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pensar o que ninguém ainda pensou sobre aquilo que todo 

mundo vê. 

Arthur Schopenhauer 



RESUMO 

Em virtude do aquecimento do setor da construção civil, o tema manutenção predial vem 

crescendo e ganhando destaque cada vez mais no cenário nacional. A visão que se se tinha 

anteriormente de que manutenção era sinônimo de custo, hoje é diferente, ou seja, a 

manutenção predial já está sendo considerada como um investimento necessário para garantir 

a funcionalidade e a confiabilidade em suas instalações. Seguindo esta tendência se pode 

destacar a evolução do setor de serviços e a terceirização dos mesmos na área de manutenção 

predial. Mas para que os resultados de fato estejam no nível esperado, há a necessidade de 

implantação de sistema de manutenção, ordenado, com processos bem definidos, fluxo de 

informações bem alinhadas, e multiplicadas entre todos os envolvidos no processo. Também 

há a necessidade de uma forte atuação no controle das atividades, portanto, de planejá-las de 

forma que se minimize o impacto na operação durante a execução, o que nem sempre é 

possível, pois em alguns casos a necessidade de reparo pode ser considerada bastante 

complexa, ocorrendo muitas dificuldades. Tais intervenções exigem rápidas tomadas de 

decisão, evitando expor a operação ao risco. Considerando este contexto, o objetivo deste 

trabalho é verificar a eficácia do indicador de performance adotado por uma empresa privada 

do ramo de telecomunicações, como ferramenta de avaliação e controle das atividades de 

manutenção predial realizadas pela empresa terceirizada contratada para este fim. Por 

questões operacionais, convencionalmente foi adotado somente dois tipos de classificação em 

relação a manutenção: a preventiva e a corretiva, mas isso não significa que as demais 

classificações não foram consideradas. Como sugestão, os parâmetros utilizados pelo software 

deverão ser revisados de maneira que sejam incluídos todos os tipos de classificação. Após a 

apuração dos resultados foi verificado que a atuação da empresa de manutenção foi 

considerada satisfatória. Apesar do índice de satisfação estar dentro dos limites estabelecidos 

em contrato, não foi possível afirmar com certeza que a atuação da empresa é eficaz, pois os 

critérios utilizados não são suficientemente claros para esta afirmação. Por fim sugerimos a 

inclusão de um número maior de indicadores como melhoria do processo. 

 

Palavras-chave: Manutenção Predial. Sistema de Manutenção. Indicador de Performance. 

Ferramenta de Controle. 
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1 INTRODUÇÃO  

Este capítulo apresenta um texto introdutório sobre manutenção predial, seguido da 

contextualização sobre o tema e sua situação atual no Brasil. Após é apresentado um breve 

histórico e, por fim, a descrição da estrutura do trabalho. 

O tema manutenção predial vem ganhando importância. Destaca-se cada vez mais no cenário 

nacional impulsionado pelo forte crescimento do setor da construção civil, principalmente 

pelos altos investimentos do País para sediar importantes eventos mundiais, como a Copa de 

2014 e as Olimpíadas de 2016. Em função disso, as empresas de uma forma geral, estão cada 

vez mais dando importância e demonstrando preocupação com este tema. A visão que se tinha 

anteriormente, de que manutenção era sinônimo de custo, já foi superada. Atualmente os 

gastos relacionados às atividades de manutenção são considerados como investimentos 

necessários para que se possa ter maior confiabilidade nas instalações. 

Uma opção considerada para suprir estas necessidades é a contratação de empresas 

especializadas em manutenção predial, através da terceirização dos serviços. Esta forma de 

contratação aparentemente apresenta grandes vantagens, pois se trata de empresas 

especializadas neste segmento com conhecimentos específicos de Engenharia de Manutenção, 

possuindo em seu corpo técnico equipes multidisciplinares. Apresentam, também, inovações 

tecnológicas, ferramentas computacionais e softwares específicos para o controle e gestão das 

atividades de manutenção, ficando a cargo do contratante a gestão do contrato. 

Este trabalho tem por objeto de estudo a verificação da prática de um sistema de manutenção 

de uma empresa privada no ramo de telecomunicações, através do cálculo de indicadores pré-

estabelecidos em contrato e que resulta em um indicador final definido como indicador de 

performance. Para isso, foi utilizada como base de informações todos os dados coletados 

durante um intervalo de tempo definido, sobre os edifícios comerciais onde estão implantados 

os escritórios da empresa estudada, bem como seus pontos de venda, distribuídos em todo o 

estado do Rio Grande do Sul. 
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Por se tratar de ambientes estritamente comerciais, onde há uma intensa taxa de ocupação, há 

enormes dificuldades de intervenção para realização de qualquer atividade de manutenção, 

exigindo assim um melhor planejamento das atividades e uma programação de execução em 

horários diferenciados para que possa minimizar a interferência nas atividades comerciais. 

1.1 CONTEXTUALIZAÇÃO 

A complexidade das atividades de manutenção predial e a maneira como se procedem às 

intervenções nas instalações estão diretamente ligadas à concepção dos projetos das 

edificações, pois na fase de projeto é possível definir qual a melhor prática a ser adotada em 

função das suas características. Desta forma, quando se pensa em planejar uma edificação é 

necessário construí-la de forma adequada e racional, para que possa satisfazer suas 

necessidades sociais, buscando empregar no projeto todos os recursos necessários de maneira 

a propiciar as melhores condições de utilização e conforto para os usuários (LEIRIA, 1988, p. 

116). 

A atividade de manutenção predial também precisa ser planejada e analisada como parte 

integrante de um fenômeno com enfoque mais amplo, que é o processo produtivo de uma 

edificação. Pode-se observar claramente que a manutenção não é um assunto de estudo apenas 

após a construção dos edifícios, mas estreitamente relacionado com outras etapas do processo, 

conforme demonstrado na figura 1 (BONIN, 1988, p. 3). 

Figura 1 – Processo produtivo de uma edificação 

 

(fonte: BONIN, 1988, p. 25) 
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Buscando entender melhor este processo e suas necessidades, Cremonini (1988, p. 40), 

evidencia que as edificações de um modo geral em seu processo construtivo são 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 degradação quando expostas ao ambiente, devendo ser 

restauradas e mantidas em condições aceitáveis de funcionamento. O mesmo autor também 

cita que dentre os principais fatores que provocam esta crescente degradação das edificações, 

destaca-se a negligência por parte dos responsáveis pelas atividades de manutenção, 

ocasionando com isso uma significativa redução em sua vida útil.  

Em função destes fatores a NBR 15575 – Edificações Habitacionais, que versa sobre os 

requisitos gerais, traz em seu anexo C, uma figura que representa de forma gráfica o 

desempenho de uma edificação ao longo do tempo, conforme figura 2 (ASSOCIAÇÃO 

BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 2013). 

Figura 2 – Curva de desempenho de uma edificação 

 

(fonte: ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 2013) 

Esta curva de desempenho também pode ser relacionada diretamente ao custo de manutenção 

de uma edificação, pois pode se observar que de fato há necessidade de investimentos em 

manutenção para que possa recuperar o nível de desempenho requerido da edificação. Nesta 
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linha segundo Lopes (1993, p. 3), pode-se estimar que o gasto médio anual em manutenção 

predial ao longo da vida útil projetada fica em torno de 1,5% do custo de produção da mesma. 

Ainda sob este aspecto a Associação Brasileira de Manutenção e Gestão de Ativos 

(Abraman), em seu 26º congresso sobre o tema, realizado em setembro de 2011 em 

Curitiba/PR, apresentou um levantamento em relação à composição dos custos empregado nas 

atividades de Manutenção Predial no Brasil. Este levantamento teve como base, os dados 

enviados pelas empresas consultadas na pesquisa, conforme figura 3 (ASSOCIAÇÃO 

BRASILEIRA DE MANUTENÇÃO E GESTÃO DE ATIVOS, 2011, p. 10). 

Figura 3 – Composição dos custos de manutenção 

 

(fonte: ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE MANUTENÇÃO E                                          

GESTÃO DE ATIVOS, 2011, p. 10) 

Os objetivos da Manutenção Predial, em relação a qualquer item, é sempre manter as 

condições originais e projeto e são definidos pela sua função e pelos padrões de desempenho. 

Tais padrões consideram a produção, qualidade do produto, serviço ao cliente, questões 

ambientais e de segurança. 

Almeida e Vidal destacam a atuação da Engenharia de Manutenção, que vem se 

desenvolvendo e transformando a sua forma de atuação, em que as empresas, em razão das 



 

__________________________________________________________________________________________ 

Manutenção Predial: Verificação de Indicadores de Performance como Instrumentos de avaliação de Empresa 

Terceirizada, 2013 

 

17 

necessidades de mercado vêm rompendo antigos paradigmas, evoluindo tecnicamente e 

iniciando um processo de cooperação entre as empresas e organizações de ensino e pesquisa. 

A manutenção possui uma história singular, trabalha em um ambiente que exige a rápida 

tomada de decisões, em um contexto muitas vezes complexo, obrigando seus profissionais a 

buscarem a constante capacitação técnica (ALMEIDA; VIDAL, 2008, p. 60, 66). 

A área de Manutenção Predial também necessita de uma maior qualificação dos profissionais 

envolvidos, neste contexto destaca-se e o setor de serviços. A Abraman destaca em sua 

pesquisa realizada com empresas dos setores de Prestação de Serviços, Transportes e Portos, 

Metal Mecânico e de Energia, onde resultou que a atividade de manutenção emprega em 

média 35.671 pessoas, o que corresponde a aproximadamente 23,2 % do quadro de 

funcionários, conforme figura 4 (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE MANUTENÇÃO E 

GESTÃO DE ATIVOS, 2011, p. 5). 

Figura 4 – Percentual de empregos próprios de manutenção 

 

(fonte: ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE MANUTENÇÃO E                                                  

GESTÃO DE ATIVOS, 2011, p. 5) 

Os índices indicam uma tendência de crescimento anual em relação às vagas destinadas aos 

profissionais envolvidos nesta atividade, ressaltando a relevância do tema nas empresas. Este 

percentual é distribuído segundo a capacitação técnica dos profissionais, reforçando com isso 
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que a qualificação neste setor é cada vez mais relevante, conforme apresentado na figura 5 

(ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE MANUTENÇÃO E GESTÃO DE ATIVOS, 2011, p. 6). 

Figura 5 – Quadro técnico da manutenção  

 

 (fonte: ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE MANUTENÇÃO E                                          

GESTÃO DE ATIVOS, 2011, p. 6) 

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

é a distribuição de responsabilidades, com base nas empresas estudadas, conforme figura 6. 

(ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE MANUTENÇÃO E GESTÃO DE ATIVOS, 2011, p. 4). 

Figura 6 – Nível hierárquico da manutenção 

 

 (fonte: ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE MANUTENÇÃO E                                          

GESTÃO DE ATIVOS, 2011, p. 4) 
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A Abraman também traz dados referentes à tendência na forma de atuação da manutenção 

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

a) centralizada, que é aquela em que todas as ações obrigatoriamente dependem da 

aprovação pela diretoria; 

b) descentralizada, que é aquela que a tomada de decisão não necessariamente 

depende da diretoria; 

c) mista, que é aquela na qual se tem a ação das duas formas de atuação 

apresentadas anteriormente. 

 

As mesmas estão representadas conforme figura 7 (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE 

MANUTENÇÃO E GESTÃO DE ATIVOS, 2011, p. 3). 

Figura 7 – Forma de atuação da manutenção  

 

(fonte: ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE MANUTENÇÃO E                                           

GESTÃO DE ATIVOS, 2011, p. 3) 

A análise das figuras 6 e 7 permite que se perceba uma mudança na gestão da manutenção nas 

empresas de diferentes setores da produção nacional, dada a crescente presença de ações 

descentralizadas sob a responsabilidade no nível de gestão gerencial, ou seja, passando da 

declaração vaga e imprecisa de importância centralizada nos níveis mais estratégicos das 

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

1.2 HISTÓRICO DA MANUTENÇÃO NO BRASIL 

As atividades de manutenção predial sempre estiveram presentes no dia a dia, porém não 

eram regulamentadas. No Brasil o tema ganhou importância e começou de fato a ser discutido 
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em sua amplitude, à partir da criação da NBR 5674 – Manutenção de Edificações, a qual teve 

seu texto original publicado em 1980 e em 1999
1
, teve sua primeira atualização.. A norma 

dispõe de orientações e métodos de como devem se conduzir as atividades de manutenção e 

versa sobre quais as diretrizes para a organização de um sistema de manutenção. 

(ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 1999). 

Em 1985, foi lançado pela Secretária de Administração Pública da Presidência da República 

(Sedap), um documento chamado Práticas Sedap, instituindo diretrizes básicas para 

execução dos serviços de manutenção e conservação em edificações, as quais ainda 

apresentavam as mesmas características 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 Públicas do Estado do Rio Grande do Sul, com o objetivo de 

discutir o tema referente a manutenção predial, organizaram o Seminário de Manutenção de 

Edifícios: escolas, postos de saúde e prédios públicos em geral, sediado em Porto Alegre, que 

acabou tendo uma boa repercussão. 

No ano seguinte, em São Paulo, a Escola Politécnica da Universidade de São Paulo (USP), 

conveniada com o Instituto de Pesquisas Tecnológicas (IPT), organizou um simpósio a nível 

nacional sobre o tema. Foi nesse momento que o tema manutenção predial começou a ter 

destaque no cenário nacional. 

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO 

Este trabalho está dividido em cinco capítulos, sendo o inicial referente à introdução do tema, 

tendo sido feita a contextualização do tema e um breve histórico do mesmo. No segundo 

capítulo, que trata das diretrizes da pesquisa, foi formulada a questão de pesquisa, definidos 

os objetivos do trabalho, o pressuposto, premissa, a delimitação e suas limitações, e o 

delineamento do mesmo. O terceiro capítulo apresenta a revisão bibliográfica sobre o tema e 

traz alguns termos utilizados nas atividades de manutenção predial, conceitos, classificações e 

o que é um sistema de manutenção. O quarto capítulo traz os dados referente ao caso da 

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

                                                           
1
 A norma 5674 teve sua mais recente revisão publicada em 2011, a qual não foi empregada na elaboração deste 

trabalho. 
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Neste capítulo são analisados os indicadores de performance utilizados na gestão da 

manutenção predial na empresa e sugeridas melhorias na geração destes indicadores. 

Por fim o capítulo com as considerações finais, em relação ao desenvolvimento do trabalho e 

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

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

2.1 QUESTÃO DE PESQUISA  

A questão de pesquisa do trabalho é: o controle através da verificação de indicadores pré-

estabelecidos em contrato, que resulta em um indicador de performance, é suficiente para que 

se possa avaliar a qualidade dos serviços prestados pela empresa terceirizada contratada para 

realização das atividades de manutenção predial? 

2.2 OBJETIVOS DA PESQUISA  

Os objetivos da pesquisa estão classificados em principal e secundários e são descritos a 

seguir. 

2.2.1 Objetivo Principal  

O objetivo principal deste trabalho é verificar a eficácia do indicador de performance adotado 

por uma empresa privada do ramo de telecomunicações, como ferramenta de controle das 

atividades de manutenção predial realizadas pela empresa terceirizada. 

2.2.2 Objetivos secundários 

Os objetivos secundários do trabalho são: 

a) descrição do sistema de manutenção adotado pela empresa terceirizada para a 

realização dos serviços de manutenção; 

b) verificação dos parâmetros relacionados ao cálculo dos indicadores, de acordo 

com as condições estabelecidas em contrato; 
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c) verificação do nível de eficácia dos resultados apresentados pela empresa 

contratada, que servem de base para o cálculo dos indicadores, bem como para 

a avaliação sob ponto de vista dos intervenientes. 

2.3 PRESSUPOSTO 

O trabalho tem como pressuposto que as informações contidas nas ordens de serviço 

registradas no software escolhido para o controle e gestão da manutenção, utilizado pela 

empresa contratada, são consideradas válidas e representam de forma fidedigna a realidade 

dos serviços de manutenção da empresa. 

2.4 PREMISSA 

Este trabalho tem como premissa que a terceirização dos serviços de manutenção apresenta 

diversas vantagens para a empresa contratante, mas um controle rigoroso sobre os serviços é 

fundamental para assegurar a sua eficácia. 

2.5 DELIMITAÇÕES 

O trabalho delimita-se à utilização das informações constantes das ordens de serviços 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 LIMITAÇÕES 

A seguir estão apresentadas as limitações relativas a este trabalho: 

a) o contrato firmado entre as partes para prestação dos serviços de manutenção de 

janeiro de 2011 até janeiro de 2014; 

b) utilização unicamente de dados gerados pelo software fornecido pela empresa 

contratada para controle e gestão da manutenção; com apoio e uso de planilhas 

eletrônicas. 

 



 

__________________________________________________________________________________________ 

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

24 

c) ordens de serviço 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 são descritas nos 

próximos itens: 

a) pesquisa bibliográfica; 

b) apresentação do software de controle para gestão da manutenção; 

c) conferência das ordens de serviço geradas; 

d) classificação das ordens de serviço por unidade de atendimento; 

e) análise dos indicadores; 

f) considerações finais. 

 

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

Figura 8 – Etapas do trabalho de conclusão de curso 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

As etapas do trabalho de conclusão de curso estão resumidamente descritas a seguir. 
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2.7.1 Pesquisa bibliográfica 

Nesta primeira etapa do trabalho foi realizada a pesquisa bibliográfica. Ela foi desenvolvida 

ao logo de todo o trabalho e serviu como referencial teórico para embasamento deste trabalho 

de conclusão de curso. 

2.7.2 Apresentação do software de controle para gestão da manutenção 

Nesta etapa foi feita uma breve apresentação do software de controle para gestão da 

manutenção, uma descrição de como acessar e navegar nos menus da ferramenta de controle. 

Foi possível através desta navegação, fazer a visualização da base de dados registrada no 

sistema. Também foi possível conhecer as funções de abertura e fechamento das ordens de 

serviço, bem como a geração dos relatórios disponíveis. 

2.7.3 Conferência das ordens de serviço geradas 

Esta etapa referiu-se à conferência das ordens de serviço geradas quando foi feita a análise 

da consistência das informações, tais como: identificação do solicitante, local de atendimento. 

Também foi possível acompanhar o status de cada ordem de serviço solicitada, tais como a 

data de solicitação e data de fechamento, sendo assim possível obter a informação do tempo 

de atendimento de cada solicitação. 

2.7.4 Classificação das ordens de serviço por unidade de atendimento 

Nesta etapa foi feito a classificação das ordens de serviço por unidade de atendimento, 

para conferência do registro no sistema, e que serviram de base para geração dos relatórios 

apresentados pela empresa contratada. Os mesmos foram gerados pela empresa terceirizada, 

em que constam todos os indicadores pré-estabelecidos em contrato. Esta etapa consistiu na 

verificação dos arquivos impressos das ordens de serviço, por especialidade, de acordo com 

cada unidade de atendimento. 
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2.7.5 Análise dos indicadores 

Com base na conferência da etapa anterior, foi realizada a verificação da consistência das 

informações destes relatórios, através da análise 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 serviço emitidas, os prazos de execução, o nível de 

satisfação dos usuários. Este indicador final serviu de base para avaliação da eficácia da 

gestão do contrato, bem como parâmetro para uma possível tomada de decisão em relação à 

condução das atividades de manutenção predial. 

2.7.6 Considerações finais 

Por fim, a etapa de fechamento com as considerações finais, quando foi feita a verificação do 

atual sistema de controle e gestão da manutenção, como base nas condições contratuais 

estabelecidas pela empresa estudada. Foi verificado se os critérios pré-estabelecidos foram 

suficientes para avaliar a empresa terceirizada e foram feitas considerações em relação aos 

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

Este capítulo tem como objetivo abordar os conceitos básicos sobre manutenção, descrever os 

termos normalmente utilizados no desempenho destas atividades, bem como identificar e 

classificar os tipos de manutenção. 

3.1 DEFINIÇÕES SOBRE MANUTENÇÃO 

O termo manutenção está presente na literatura técnica referente à manutenção predial e, 

segundo Jesus (2008, p. 17), manutenção pode ser definida como sendo um conjunto de ações 

periódicas que visam a recuperação das propriedades originais da edificação. 

Pode-se citar também a NBR 5674, que em seu item 3.5, define manutenção como sendo o 

“Conjunto de atividades a serem realizadas para conservar ou recuperar a capacidade 

funcional da edificação e de suas partes constituintes para fins de atender as necessidades de 

segurança dos seus usuários.” (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 

1999). Já a NBR 5462, em seu item 2.8.1, define manutenção como uma “Combinação de 

todas as ações técnicas e administrativas, incluindo as de supervisão, destinadas a manter ou 

recolocar um item em um estado no qual possa desempenhar uma função requerida.” 

(ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 1994). 

Outros autores também definem a manutenção de uma forma análoga a NBR 5462, como o 

“Conjunto de atividades e recursos que garanta o melhor desempenho da edificação para 

atender às necessidades dos usuários, com confiabilidade e disponibilidade, ao menor custo 

possível.” (GOMIDE et al., 2006, p. 61). 

Já Almeida e Vidal (2008, p. 23), entendem que o termo manutenção significa cuidar para que 

os sistemas apresentem disponibilidade e performance quando solicitados a operar e fazer 

com que equipes de manutenção venham trabalhar visando transformar positivamente as 

situações 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 há uma convergência em relação a definição do 

termo entre os autores, e os mesmos buscam destacar a importância de se recuperar e 

conservar as condições originais das edificações e garantir as condições de funcionamento em 

nível satisfatório. 

3.2 TERMOS UTILIZADOS NA MANUTENÇÃO PREDIAL 

A seguir são abordados alguns dos termos mais utilizados na área de manutenção predial, bem 

como suas definições sob o ponto de vista de diversos autores. 

3.2.1 Inspeção predial 

O termo inspeção predial também é bastante utilizado na literatura técnica e tem por definição 

pela NBR 5674 (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICA, 1999, p. 2), “[...] 

avaliação do estado da edificação e de suas partes constituintes, realizada para orientar as 

atividades de manutenção.”. 

Já o Instituto Brasileiro de Avaliação e Perícias de Engenharia do Estado de São Paulo 

(IBAPE/SP), em sua Norma de Inspeção Predial, item 5.1, define como sendo “[...] a 

avaliação isolada das condições técnicas, de uso e de manutenção da edificação.” 

(INSTITUTO BRASILEIRO DE AVALIAÇÃO E PERÍCIAS DE ENGENHARIA DE SÃO 

PAULO, 2011, p. 6). 

Para Gomide et al. (2006, p. 18), de uma forma mais abrangente e levando em consideração o 

aspecto da qualidade predial, definem como sendo “[...] a avaliação das condições técnicas, de 

uso e de manutenção da edificação, visando orientar a Manutenção e a Qualidade Predial 

Total.”. 

3.2.2 Falha 

O termo falha é largamente empregado e um dos principais temas abordados em manutenção 

predial, pois é a partir dela que se desencadeia todo o processo de atendimento por partes dos 

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

funcionamento.”. 

Já a NBR 5462, define em seu subitem 2.4.1, como sendo “[...] o término da capacidade de 

um item desempenhar a função [...]”, esta falha ainda é classificada pela Norma como crítica e 

não crítica. A crítica é aquela que “[...] provavelmente resultará em condições perigosas e 

inseguras para pessoas, danos materiais significativos ou outras consequências inaceitáveis 

[...]”. A não crítica é aquela que não causa nenhum tipo situação insegura, tanto para as 

pessoas como para as instalações de um modo geral. (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE 

NORMAS TÉCNICA, 1994, p. 3) 

3.2.3 Disponibilidade 

O termo disponibilidade faz parte do cotidiano do profissional de manutenção, pois remete a 

condição de operação de um equipamento qualquer e a NBR 5462 (ASSOCIAÇÃO 

BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICA, 1994, p. 2), define, em seu subitem 2.2.5, como 

sendo: 

[...] capacidade de um item estar em condições de executar uma certa função em 

dado instante ou durante um intervalo de tempo determinado, levando-se em conta 

os aspectos combinados de sua confiabilidade, mantenabilidade e suporte de 

manutenção, supondo que os 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 condições de executar suas funções 

requeridas, sob condições de uso especificadas quando a manutenção é executada sob 

condições determinadas e mediante procedimentos e meios prescritos.”. (ASSOCIAÇÃO 

BRASILEIRA DE NORMA TÉCNICAS, 1994, p. 3). 

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

se assemelha a da NBR 5674, porém utiliza a expressão grau de facilidade de um sistema, 
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elemento ou componente, ao invés da capacidade. (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE 

NORMA TÉCNICAS, 2013, p. 8). 

3.2.5 Vida útil 

O termo vida útil é bem comum na área de manutenção predial e amplamente empregado 

pelos profissionais deste ramo. É definido pela NBR 5674 (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA 

DE NORMA TÉCNICAS, 1999, p. 2), em seu subitem 3.15, como sendo “[...] o intervalo de 

tempo ao longo do qual a edificação e suas partes constituintes atendem aos requisitos 

funcionais para os quais foram projetadas, obedecidos os planos de operação, uso e 

manutenção previstos [...]”. 

3.2.6 Operação predial 

A operação predial é considerada uma das etapas mais importante da manutenção, pois é 

através dela que se operacionaliza e põe-se em prática o planejamento estratégico da 

manutenção. Serve também como parâmetro para avaliação do sistema como um todo. Assim 

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

A operação predial é responsável por algumas das principais funções da manutenção 

predial tais como: 

a) controlar equipamentos e sistemas; 

b) executar procedimentos existentes no plano de manutenção, incluindo as rondas; 

c) executar atividades de controle e proceder aos registros que serão analisados pela 

manutenção; 

d) analisar os dados e informações obtidos através das rondas e cumprimento dos 

procedimentos de manutenção, apresentando feedback para a manutenção; 

e) atender e ou solicitar a programação de atividades, decorrentes de solicitações dos 

usuários [...]. 

3.2.7 Manual de operação, uso e manutenção 

O manual de operação, uso e manutenção tem por objetivo orientar seus usuários em relação 

às melhores práticas a serem adotadas no desempenho das atividades de manutenção. A NBR 
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5674 (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 1999, p. 2), em seu item 

3.4, define manual de operação, uso e manutenção como sendo “[...] documento que reúne 

apropriadamente todas as informações necessárias para orientar as atividades de operação, uso 

e manutenção da edificação [...]”.  

3.2.8 Indicador 

O termo indicador é amplamente empregado nas atividades de manutenção predial, e pode ser 

definido com sendo parâmetro mensurável utilizado para cálculos de desempenho, com base 

em dados concretos e que servem como instrumento de avaliação e ferramenta de controle e 

gestão. 

3.3 CLASSIFICAÇÃO DA MANUTENÇÃO 

Para que se possa entender como as atividades de manutenção predial se desenvolvem, se faz 

necessário fazer a sua classificação e, segundo Bonin (1988, p. 14), por se tratar de um tema 

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

a) ao tipo de manutenção; 

b) à origem dos problemas do edifício; 

c) à estratégia de manutenção adotada; 

d) à periodicidade de realização das atividades. 

 

3.3.1 Quanto ao tipo de manutenção 

Quanto ao tipo de manutenção, as atividades são classificadas de acordo com as 

características específicas de realização de intervenções, em que os fatores preponderantes são 

a escala e o momento da intervenção e o seu efeito sobre o uso normal da edificação. Cabe 

lembrar que em um sistema de manutenção são realizadas complementarmente intervenções 

baseadas em diferentes tipos de manutenção e os resultados finais obtidos dependem da sua 

correta integração. O adequado entendimento de cada tipo de manutenção e a oportunidade de 
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sua realização possibilita um planejamento adequado para cada intervenção. Assim, de acordo 

com este critério, o tipo de manutenção pode ser classificado como sendo de: 

a) conservação; 

b) reparação; 

c) restauração; 

d) modernização. 

 

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

3.3.1.1 Manutenção de conservação 

A manutenção de conservação é aquela que está diretamente relacionada com as atividades 

rotineiras de conservação, higiene e limpeza dos locais de trabalho e que podem ser 

programadas diariamente, semanalmente ou até mesmo mensalmente sem afetar a rotina dos 

usuários (BONIN, 1988, p. 14). 

3.3.1.2 Manutenção de reparação 

A manutenção de reparação é aquela que está diretamente interligada às condições de uso das 

instalações de uma edificação. Engloba as atividades preventivas e ou corretivas para que se 

evite que o desempenho da edificação ou de uma de suas partes constituintes atinja um valor 

inferior ao mínimo desempenho necessário ao seu funcionamento, mas que o reparo também 

não ultrapasse as condições iniciais (BONIN, 1988, p. 15). Jesus (2008, p. 19), conceitua 

reparo como sendo a recuperação de materiais, elementos ou equipamentos da edificação. 

3.3.1.3 Manutenção de restauração 

A manutenção de restauração está diretamente relacionada somente com as ações corretivas 

realizadas após a edificação ou uma de suas partes constituintes atingir níveis de desempenho 

inferiores aos mínimos aceitáveis sem que a recuperação ultrapasse o nível inicialmente 

construído. Normalmente este tipo de intervenção é de grande impacto, alterando a rotina dos 

usuários e desta forma necessita de um bom planejamento muitas vezes de longo prazo para 

que se possa recuperar a condição de uso inicial e mantê-la ainda por largo período de tempo 

(BONIN, 1988, p. 15). 
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3.3.1.4 Manutenção de modernização 

A manutenção de modernização está diretamente relacionada com as atividades preventivas e 

corretivas com o objetivo de recuperar a edificação de tal forma que a mesma possa superar as 

condições iniciais para as quais foi projetada, aumentado o nível de satisfação de seus 

usuários e acompanhando o desenvolvido tecnológico aplicado às condições de uso da 

edificação (BONIN, 1988, p. 16). 

3.3.2 Quanto à origem dos problemas nas edificações 

As edificações quando construídas de forma inadequada não observando as condições 

mínimas exigidas pelos seus usuários, podem gerar problemas que acabam afetando o 

desempenho da edificação, problemas estes que contribuem com uma parcela considerável 

nas atividades de manutenção. Segundo Bonin (1998, p. 16), há uma correlação direta com os 

fatores causadores da degradação do edifício ou de algum de seus elementos constituintes, 

fatores estes relacionados diretamente com a sua concepção de projeto, em que foram 

definidas suas características, bem como suas especificações. 

Assim sendo a classificação da manutenção em relação à origem dos problemas pode ser 

consideradas como sendo problemas:  

a) evitáveis; 

b) inevitáveis. 

 

Estes tipos de problemas são detalhados a seguir, conceituando-os para que se possa entender 

melhor a sua classificação. 

3.3.2.1 Evitáveis 

Os problemas evitáveis são aqueles oriundos de falhas de projeto muitas vezes causado por 

imperícia técnica e principalmente pela indisponibilidade de informações em relação ao tipo 

de uso e os fatores de degradação a qual a edificação será submetida. Também pode ser 

acrescentada neste contexto, a falta de diálogo com os demais profissionais da área, que são 
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os responsáveis por manter a edificação em funcionamento operando com o nível de 

desempenho desejado. (BONIN, 1988, p. 16-17). 

3.3.2.2 Inevitáveis 

Segundo Bonin (1988, p. 17), os problemas inevitáveis são aqueles problemas relacionados às 

condições climáticas às quais a edificação está permanentemente exposta e também pelo 

desgaste natural dos componentes utilizados na sua construção. O autor ressalta ainda que tais 

fatores devem ser levados consideração no planejamento e elaboração de projetos de 

modernização das edificações, buscando com isso minimizar este tipo de problema. 

3.3.3 Quanto à estratégia de manutenção adotada 

A estratégia de manutenção é de grande importância, assim como as demais, é fundamental 

para se obter um bom desempenho das atividades de manutenção. Está diretamente 

relacionada ao planejamento da edificação. Tais atividades devem ser pensadas e previstas já 

fase de concepção do projeto. É nesta fase que se consegue prevenir ou até mesmo resolver 

algum detalhe importante para que se possa atender as necessidade básicas dos usuários, e 

também manter o nível mínimo de projeto ao logo da vida útil da edificação. Também reflete 

diretamente na satisfação do usuário, pois quando a atividade é bem planejada e programada, 

tem-se como resultado uma redução considerável de impacto. Para que isso seja possível 

estão inseridas neste contexto as manutenções preventivas, corretivas e preditivas, as quais 

são descritas a seguir. 

3.3.3.1 Manutenção preventiva 

Segundo Bonin (1988, p. 18), a manutenção preventiva está relacionada ao planejamento das 

rotinas de manutenção com uma programação pré-estabelecida de acordo com a periodicidade 

especifica para cada tipo de equipamento ou instalação. Para que se possa ter êxito na 

realização da manutenção preventiva é de suma importância que se possua todos os dados e 

informações corretas referente às instalações e equipamentos existentes na edificação. Já a 

NBR 5462 (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 1994, p. 7), em seu 

subitem 2.8.7, define manutenção 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 degradação do funcionamento de um item.”. 

3.3.3.2 Manutenção corretiva 

A manutenção corretiva está diretamente relacionada à correção de algum tipo de falha ou 

problema identificado por algum usuário da edificação. Normalmente este tipo de manutenção 

tem uma complexidade um pouco maior, pois envolve intervenções nem tão simples quanto a 

substituição de partes intercambiáveis em intervalos de tempo previsíveis, e exige um esforço 

técnico e administrativo mais intenso (BONIN, 1998, p. 18). A NBR 5462 (ASSOCIAÇÃO 

BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 1994, p. 7), de acordo com seu subitem 2.8.8, 

define manutenção corretiva como aquela “[...] efetuada após a ocorrência de uma pane 

destinada a recolocar um item em condições de executar uma função requerida.”. 

3.3.3.3 Manutenção preditiva 

A manutenção preditiva de acordo com a NBR 5462 (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE 

NORMAS TÉCNICAS, 1994, p. 7), no seu subitem 2.8.9, é definida como: 

[...] a manutenção que permite garantir uma qualidade de serviço desejada, com base 

na aplicação sistemática de técnicas de análise, utilizando-se de meios de supervisão 

centralizados ou de amostragem, para reduzir ao mínimo a manutenção preventiva e 

diminuir a manutenção corretiva. 

Este tipo de manutenção exige o detalhado monitoramento das condições técnicas da 

edificação para que se possa planejar intervenções corretivas antes mesmo das falhas serem 

percebidas pelos usuários. 

3.3.4 Quanto à periodicidade de realização das atividades 

As atividades de manutenção em relação à periodicidade são classificadas com sendo 

atividades rotineiras, periódicas e emergenciais. Estes conceitos em relação ao tipo de 

atividade, deve estar bem claro e entendido, tanto pelos profissionais envolvidos na área de 

manutenção predial, como pelos seus usuários. Isso porque após o aparecimento de um evento 
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ou até mesmo de uma falha, será feito a análise pela equipe de manutenção, a qual poderá 

classificar e planejar atividade a ser realizada de acordo com o seu grau de importância. 

3.3.4.1 Atividades rotineiras 

Este tipo de atividade não causa risco ao ambiente de trabalho. Normalmente as atividades de 

manutenção rotineiras são aquelas relacionadas à conservação da edificação e que são 

realizadas no dia a dia da operação por equipes não especializadas, por se tratarem 

simplesmente da troca de peças intercambiáveis e também de pequenos reparos e que estão 

normalmente sob a administração dos próprios usuários (BONIN, 1988, p. 19). Esta rotina de 

atividade também é definida pela NBR 5674 (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS 

TÉCNICAS, 1999, p. 4), como sendo as atividades “[...] caracterizadas por um fluxo 

constante de serviços simples e padronizados, para os quais somente são necessários 

equipamentos e pessoal permanente.”. 

3.3.4.2 Atividades periódicas 

As atividades periódicas de manutenção são aquelas que estão diretamente interligadas com a 

atividade de manutenção preventiva, pois seguem os mesmos critérios de programação de 

intervenções de acordo com necessidade de cada equipamento ou instalação, seguindo 

cronograma pré-estabelecido de acordo com o plano de manutenções (BONIN, 1988, p. 20). 

Também neste grupo de atividades estão as intervenções corretivas não emergenciais, cuja 

realização pode ser programada em momentos mais adequados sob o aspecto técnico e 

econômico sem provocar riscos ou prejuízos aos usuários da edificação. Não existe neste caso 

a recorrência das intervenções em tempos previamente definidos como na manutenção 

preventiva, mas é possível estimar, com razoável precisão, o intervalo de tempo quando 

intervenções na edificação são necessárias. 

3.3.4.3 Atividades emergenciais 

As atividades emergenciais de manutenção são aquelas relacionadas à correção dos danos 

causados nas edificações atendendo às necessidades aleatórias de cada usuário. Normalmente 

são as atividades mais complexas e difíceis de serem previstas por isso demandam custos 

mais elevados e são realizadas por equipes variáveis (BONIN, 1988, p. 20). Já a NBR 5674 
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(ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1994, p. 4), define como 

manutenção emergencial aquela “[...] caracterizada por serviços que exigem intervenção 

imediata para permitir a continuidade do uso das edificações ou evitar graves riscos ou 

prejuízos pessoais e patrimoniais aos seus usuários ou proprietários.”. 

3.4 SISTEMA DE MANUTENÇÃO 

A introdução de novas técnicas construtivas e uma crescente procura por edificações mais 

sofisticadas e projetos mais ousados exige que a manutenção predial acompanhe esta 

tendência, demandando um melhor planejamento para realização das atividades de 

manutenção e a implantação de um sistema de manutenção. Cremonini (1988, p. 140), afirma 

que as atividades de manutenção em sua maioria são repetitivas e cíclicas, o que justifica o 

desenvolvimento de sistemas de manutenção, visando otimizar a utilização de recursos. 

Para Lopes (1993, p. 13), um sistema de manutenção predial consiste em um método de 

planejamento necessário para o gerenciamento das necessidades de manutenção referente ao 

estoque predial. 

Segundo Almeida e Vidal (2008, p. 45), a organização busca a manutenção visando à 

melhoria e ao atendimento dos processos de trabalho, fazendo a interface com as demais 

atividades e situações. Só se obtém êxito em suas conquistas com muita competência, 

organização e disciplina. 

Já a NBR 5674 em seu item 3.13, define um sistema de manutenção de forma mais 

simplificada, como “[...] o conjunto de procedimentos organizados para gerenciar os serviços 

de manutenção.”. A mesma norma descreve em seu item 6.5 que “[...] o sistema de 

manutenção deve promover a realização coordenada dos diferentes tipos de manutenção das 

edificações, procurando minimizar a ocorrência de serviços de manutenção não planejada.”.  

A norma também informa em seu item 14.4, que “[...] os serviços de manutenção devem ser 

organizados de maneira a permitir o controle de qualidade tal como planejado, 

condicionando-se a execução de uma nova etapa à aprovação da etapa anterior.” 

(ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 1999, p. 2, 3, 6). 
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O desempenho e planejamento adequado das atividades de manutenção exigem a implantação 

de um sistema de manutenção e a NBR5674 ainda cita que a organização de um sistema de 

manutenção deve levar em consideração as características do universo das edificações objeto 

de atenção tais como: 

a) tipo de uso das edificações; 

b) tamanho das edificações; 

c) número e dispersão geográfica das edificações; 

d) relações especiais de vizinhança e implicações no entorno. 

 

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

que definam: 

a) padrões de operação que assegurem a preservação do desempenho e do valor 

das edificações ao longo do tempo; 

b) fluxo de informações entre os diversos intervenientes do sistema, incluindo 

instrumentos para comunicação com o proprietário e os usuários; 

c) atribuições, responsabilidades e autonomia de decisão dos intervenientes. 

 

A Norma ainda define que os padrões de operação do sistema de manutenção devem levar em 

consideração os seguintes aspectos: 

a) desempenho mínimo das edificações tolerável pelos seus usuários e 

proprietários, especialmente em aspecto prioritários relacionados com a 

higiene, segurança e saúde dos usuários; 

b) prazo aceitável entre a observação da falha e a conclusão do serviço de 

manutenção; 

c) preceitos legais, regulamentos e normas aplicáveis pela legislação vigente; 

d) periodicidade das inspeções; 

e) balanço entre os recursos disponíveis e os recursos necessários para a 

realização dos serviços de manutenção. 

 

Para que um sistema de manutenção seja posto em prática e funcione de forma correta e 

eficaz, faz-se necessário a implantação de uma central de controle para as atividades de 

manutenção predial, como instrumento obrigatório e de utilização diária para que se possam 

registrar todas as demandas relacionadas às rotinas de trabalho e também fazer o controle da 

produção. 
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3.5 SISTEMA DE INDICADORES 

A análise por indicadores como ferramenta gerencial de controle de um modo geral é uma 

prática cada vez mais adotada por diversos seguimentos da sociedade, não só da Engenharia, 

como a área da saúde, por exemplo, que utiliza indicadores para controlar certas epidemias, 

definir a melhor forma de combate e trabalhar na prevenção das doenças. 

A área esportiva também faz uso desta ferramenta de controle para traçar qual a melhor 

estratégia a ser adotada em determinado esporte ou para buscar um melhor desempenho de 

um atleta. Mas os que são mais comumente falados, conhecidos e utilizados, são os 

indicadores financeiros e que estão sempre presentes no dia a dia de cada cidadão, pois a todo 

o momento estão estampados nos telejornais, jornais e revistas da aérea. São utilizados como 

base para tomada de decisões em relação à política monetária nacional. 

A construção civil também começou a adotar o sistema de indicadores como ferramenta de 

controle, com o objetivo de reduzir os custos de construção, diminuir o desperdício e 

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

Segundo Costa (2003, p. 137-139), o entendimento das estratégias a serem adotadas é uma 

das etapas mais importantes para que se possa entender a concepção dos sistemas de 

indicadores, pois são a partir destes elementos que são definidos quais são os objetivos e os 

resultados que se quer alcançar.  A mesma autora ainda afirma que a identificação dos 

processos gerenciais se faz necessária, pois é através desta etapa que se faz o controle e 

monitoramento dos processos. 

Outra etapa importante é a análise da relevância dos indicadores, pois é necessário que todos 

os envolvidos no processo tenham a clareza e o entendimento dos objetivos a que se quer 

alcançar. 

Cumprindo todas estas etapas e todos os envolvidos estando cientes do papel de cada um 

dentro do processo, é possível avançar ao próximo passo do processo que é a implementação 

do sistema de indicadores. É nesta etapa que são postas em prática todas as medidas adotadas 

para o controle das informações. 
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Para que o uso desta ferramenta de gestão seja eficaz, é necessário que as pessoas envolvidas 

façam uso das informações e dos conhecimentos adquiridos de forma racional para que seja 

possível o desenvolvimento do planejamento estratégico e a tomada de decisões sobre a 

condução dos trabalhos e ou os objetivos a serem alcançados. 

A aplicação de um sistema de indicadores na área manutenção predial é de extrema 

importância e significância, pois e se faz necessário à medida que as atividades de 

manutenção na maioria das vezes são difíceis de serem mensuradas. 

Desta forma, a utilização de indicadores é cada vez mais frequente em sistemas de 

gerenciamento. Müller (2010), afirma que o uso de indicadores também serve como 

ferramenta auxiliar na condução das atividades de manutenção e conservação no cotidiano da 

operação. 
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4 APRESENTAÇÃO DO CASO ESTUDADO 

Este capítulo apresenta como é a estrutura e o desenvolvimento das atividades de manutenção 

predial realizadas por uma empresa privada no ramo das telecomunicações. 

4.1 HISTÓRICO DAS TELECOMUNICAÇÕES 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 região do País tinha uma empresa de 

Telecomunicações. Em 1997, foi criada Agência Nacional de Telecomunicações (Anatel), 

com o objetivo de ser o órgão regulador do setor. Foi neste momento que se iniciou a 

operação da primeira empresa de telefonia celular privada no País. Em 1998, ocorreu a 

privatização do Sistema Brasileiro de Telecomunicações (Telebrás), dando inicio a 

competição entre as empresas e a abertura de concorrência no mercado de telefonia celular. 

Este novo cenário alavancou o desenvolvimento das telecomunicações no País, e logo foram 

percebidos alguns impactos positivos gerados pelo setor, tais como: 

a) melhoria dos serviços; 

b) redução de custos na prestação dos serviços; 

c) introdução de novas tecnologias no mercado; 

d) necessidade de investimentos no setor; 

4.2 CARACTERÍSTICAS DA EMPRESA ESTUDADA 

A marca Tele-RS
2
, surgiu em 2002 à partir da fusão de várias empresas que operavam de 

forma independente no País. Hoje já é considerada uma das principais operadoras de telefonia 

móvel do Brasil, está presente em mais de 2.650 cidades, e está estrutura conforme 

organograma da figura 9. 

                                                           
2
 Tele-RS: nome fictício adotado para identificar a empresa estuda para elaboração do trabalho de diplomação. 
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Figura 9 – Organograma estrutural do grupo 

 

(fonte: Empresa Estudada) 

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

mapa ilustrativo da figura 10. 

Figura 10 – Presença da marca na América Latina 

 

(fonte: Empresa Estudada) 
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Em virtude desta expansão de mercado, juntamente com os investimentos para a ampliação e 

melhoria da qualidade da rede, também se fez necessário grandes investimentos em sua 

infraestrutura física, em seus diferentes tipos de prédios, para que fosse possível acompanhar 

o crescimento da empresa. 

4.3 PRESENÇA DA MARCA NO RIO GRANDE DO SUL 

A empresa tem sua sede principal localizada em São Paulo capital e para atender o mercado 

gaúcho implantou uma base regional e sediou suas operações em Porto Alegre. A sua 

infraestrutura regional foi construída em um ponto estratégico da cidade visando a melhor 

posição geográfica para a instalação de suas antenas de transmissão. O terreno utlizado tem 

área aproximadamnete de 5.000 m², onde construiu um conjunto de 3 prédios para abrigar 

toda sua estrutura funcional. 

Neste local também foi construída uma torre cilindrica em concreto armado com 96 m de 

altura e 13 m de diâmetro, a qual possui um observatório na cota de 72 m, que proporciona 

uma ampla visão do entorno. Seu acesso, bem como ao topo da torre é feito por meio de um 

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

Além desta sede construída em Porto Alegre a empresa possui dois prédios próprios com 

caracterisitcas mista, ou seja, uma pequena área destinada à ocupação administrativa e o 

restante da área predominante técnica destinada a abrigar seus equipamentos. 

A empresa também possui 25 pontos de venda distribuídos entre as principais cidades do 

estado, muitos deles em função de uma exigência 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 atuação da 

manutenção. Treze deles estão instalados em predios exclusivos para abrigar a atividade 

comercial com acesso direto do público. Estes possuem em média 150 m² de áera construída, 

exceto um localizado bem no centro da cidade que possui uma área de aproximadamente 800 

m². Nestes prédios a área de manutenção predial é responsável por toda a infraestrutura 

existente no local. 
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Os demais 11 estão instalados em diversos shopping centers, possuem em média 100 m² de 

área construída. Nestes casos a atuação da manutenção é compartilhada, ou seja, a 

responsabilidade da Tele-RS fica restringida área interna do ponto de venda e a área externa 

sob a responsabilidade do shopping. 

Uma atividade bastante evidente em relação a este compartilhamento é o sistema de 

climatização, sendo que o lojista é obrigado a seguir o padrão de instalação do shopping, 

utilizando máquinas de ar condicionado com circulação de água gelada, em que o 

fornecimento e controle dependem exclusivamente da área de manutenção do shopping. 

A empresa ainda possui pontos comerciais no varejo, mas estes locais não foram objetos de 

estudo por não serem de responsabilidade da área de manutenção predial da Tele-RS, ficando 

esta tarefa à cargo do proprietário da franquia. 

4.4 ÁREA DE MANUTENÇÃO PREDIAL TELE-RS 

A área de Manutenção Predial integra o departamento de Infraestrutura Predial da empresa e 

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

Figura 11 – Organograma da área de Infraestrutura Predial Tele-RS 

 

(fonte: Empresa Estudada) 
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A área é responsável por todas as atividades de engenharia relacionadas à infraestrutura 

predial em sua planta. Itens referentes à construção, ampliação e ou reforma, são de 

responsabilidade da área de implantação predial. A equipe de implantação é responsável pela 

condução destas atividades e a mesma fica lotada na matriz da empresa em São Paulo capital. 

A área de manutenção predial é responsável por fazer a todo o gerenciamento e controle das 

atividades de manutenção, fazer a interface entre o cliente final e a empresa terceirizada 

contratada para este fim, fazer também a interface junto a órgãos municipais e ou estaduais 

para tratar de assuntos relacionados a renovações de alvarás de funcionamento, além de ser 

responsável por manter e garantir às condições de uso e operação de toda a planta da empresa 

na regional. 

A representatividade da área dentro da empresa estudada é destacada, pois a empresa investe 

cerca de 1 milhão de reais em atividades de Manutenção Predial. A seguir estão ilustrados 

alguns exemplos de aplicação destes recursos. O exemplo abaixo ilustra o caso de um ponto 

de venda localizado em uma cidade do interior do estado, onde ocorreu o rompimento de uma 

ligação flexível de um banheiro no pavimento superior, causando enormes prejuízos ao 

patrimônio da empresa estudada, conforme figura 12. 

Figura 12 – Desabamento do forro de gesso da área de atendimento 

 

(fonte: Empresa Estudada) 



 

__________________________________________________________________________________________ 

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

46 

O próximo exemplo também é de um ponto de venda de uma cidade do interior onde 

ocorreram infiltrações pela parede oriundas de uma caixa de passagem de esgoto pluvial 

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

Figura 13 – Entupimento de caixa de coleta do esgoto pluvial 

 

(fonte: Empresa Estudada) 

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

capital, onde suas instalações foram depredadas por vândalos durante protesto realizado por 

populares. 

Neste caso em especial os prejuízos causados à empresa estudada comparados com o 

investimento em manutenção, superaram em mais de 60 vezes o custo fixo de manutenção 

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

Figura 14 – Vandalismo do ponto de venda 

 

(fonte: Empresa Estudada) 
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Por fim um exemplo de um problema que poderia ter sido evitado, pois o mesmo está 

relacionado aos gastos com consumo de água. O controle das faturas é realizado pela área 

financeira da empresa que simplesmente recebe as faturas e provisiona o pagamento que é 

realizado via débito em conta para a concessionária. 

Trata-se de um excesso no consumo de água causado por um vazamento na rede enterrada da 

sede regional da empresa de difícil percepção, mas se o acionamento da equipe de 

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

Figura 15 – Vazamento na rede enterrada de distribuição de água 

 

(fonte: Empresa Estudada) 

4.5 TERCEIRIZAÇÃO DOS SERVIÇOS DE MANUTENÇÃO 

O setor de serviços vem se desenvolvendo nos últimos anos. Está bastante difundido entre os 

diversos setores da economia e sua prática vem sendo amplamente adotada, mas para que 

obtenha o resultado esperado em relação a esta modalidade é preciso analisar e definir bem 

seus critérios de contratação para que não haja nenhum tipo de conflito entre as partes. 

Segundo a NBR 5674, este tipo de contratação de serviço pode ser feita de acordo com as 

seguintes bases (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 1999). 
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a) preço fixo para determinado serviço claramente discriminado; 

b) preço unitário, onde a empresa contratada recebe pelos serviços efetivamente 

realizados, tendo como base um preço unitário previamente pactuado; 

c) contrato global por período determinado, com preço previamente estabelecido, 

onde o contratado assume a responsabilidade pela manutenção de uma edificação 

ou equipamento em funcionamento; 

d) por administração, onde a empresa contratada é ressarcida das despesas de mão-

de-obra, materiais e equipamentos necessários para a realização dos serviços de 

manutenção e remunerada por uma porcentagem sobre o total das despesas 

realizadas. 

Esta forma de contratação de serviços já é adotada por outras áreas da empresa estudada e 

seguindo esta tendência, também optou por esta prática para realizar os serviços de 

manutenção predial. Desta forma foi contratada uma empresa chamada Serv-RS
3
, 

especializada neste seguimento. 

A mesma pode ser considerada como de grande porte, porém não possui base no estado em 

função da sua carteira de clientes. Tem sua estrutura administrativa e operacional lotada nas 

dependências da Tele-RS, exclusivamente para atender ao contrato firmado entre as empresas, 

conforme figura 16. 

Figura 16 – Organograma da área de manutenção da Serv-RS 

 

 (fonte: elaborado pelo autor) 

                                                           
3
 Serv-RS: nome fictício adotado para identificar a empresa contratada para os serviços de manutenção predial. 
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4.5.1 Escopo dos serviços terceirizados 

O escopo de atividades de manutenção predial e a forma de atuar da empresa terceirizada foi 

definido previamente pela Tele-RS, com base em um conjunto de políticas e procedimentos 

elaborados pelo departamento de engenharia da empresa. O mesmo informa que a empresa 

prestadora de serviço é responsável por gerenciar e controlar todas as atividades de 

manutenção predial quer sejam elas preventivas, corretivas, preditivas ou acionamentos 

emergenciais. Também é responsável por gerenciar empresas contratadas para realização de 

outros serviços fora de seu escopo contratual, mas que estão sob a responsabilidade da área de 

Infraestutura Predial. 

Também foi definido que as atividades de manutenção predial estão classificadas segundo sua 

especialidade, a saber, ar condicionado, obras civis, elétrica e hidráulica, as quais estão 

brevemente resumidas a seguir. 

Como itens de serviços contemplados no escopo relacionado à especialidade ar condicionado, 

pode-se citar os seguintes: 

a) limpeza da tubulação de ar condicionado; 

b) troca de compressores e peças diversas; 

c) consertos de vazamentos da linha de gás; 

d) reposição de cargas gás frigorígeno; 

e) limpeza do sistema de refrigeração; 

f) emissão de certificados de qualidade do ar; 

g) controle e ajustes de temperatura. 

 

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

os 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 divisórias; 
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g) montagem e desmontagem de quiosques; 

h) pequenos reparos em mobiliário; 

h) mudanças de layout. 

 

Para os itens relacionados aos serviços que são classificados como sendo da especialidade de 

elétrica, pode-se destacar os seguintes: 

a) revisão de quadros elétricos; 

b) troca de lâmpadas e reatores; 

c) troca de interruptores e tomadas; 

d) execução de circuitos elétricos; 

e) balanceamento e distribuição de cargas; 

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

 

Já em relação aos serviços que recebem a classificação como sendo da especialidade de 

hidráulica, pode-se citar os seguintes: 

a) revisão de calhas e tubos de queda pluvial; 

b) reparos de vazamentos na rede hidráulica; 

c) revisão de pias, torneiras e bacias sanitárias; 

d) revisão, controle e reparos em bombas hidráulicas; 

e) controle de medição de consumos diário; 

f) inspeção de reservatórios; 

g) controle de qualidade da água reservada. 

 

O atendimento aos chamados é 24 horas por dia, 7 dias por semana, e para acionamentos fora 

do horário comercial e nos finais de semana o atendimento é feito por uma equipe de plantão, 

sem nenhum ônus 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. Não foi estabelecido 

contratualmente nenhum tipo de prazo para o atendimento, mas as solicitações devem ser 

tratadas conforme demanda e por ordem de prioridades, ficando a cargo da Tele-RS definir 

quais são as prioridades. Para solicitações em que a intervenção não está restrita a equipe de 

manutenção, dever ser estabelecida uma programação de correção em conjunto com as demais 

áreas envolvidas na atividade. 
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O atendimento aos pontos de venda e do prédio técnico é realizado por equipe volante e segue 

uma programação mensal. A mesma é sempre divulgada no primeiro dia de cada mês. Para os 

atendimentos emergenciais, a contratada deve seguir os critérios pré-estabelecidos, conforme 

a distância entre a sede regional e o local onde será realizado o atendimento: 

a) local de atendimento distante da sede regional até 100 km, será de até 3 horas; 

b) entre 101 e 350 km, será de até 6 horas; 

c) entre 351 e 500 km, será de até 8 horas; 

d) acima de 500 km, será até 12 horas. 

Além das atividades e dos atendimentos citados a empresa também deve cumprir obrigações 

administrativas prevista em contrato, tais como: 

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

b) disponibilizar cronogramas de manutenção mensal, semestral e anual; 

c) disponibilizar uma matriz de acionamento operacional; 

d) manter a documentação organizada das atividades em andamento; 

e) manter pastas organizadas com a documentação dos funcionários; 

f) manter o banco de dados de manutenção atualizado; 

g) arquivamento dos relatórios gerenciais; 

h) fazer o gerenciamento de resíduos sólidos oriundos das atividades relacionadas 

a manutenção predial. 

 

4.5.2 Operacionalização do sistema de manutenção predial 

A operacionalização do sistema é realizada exclusivamente por funcionários 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 atribuições: 

a) coordenar a operacionalização do software de controle e gestão da manutenção; 

b) fazer a interface com as equipe de manutenção buscando otimizar chamados, 

evitando com isso deslocamentos desnecessários; 

c) cadastrar todos os planos de manutenção, procedimentos operacionais e 

cronogramas de manutenções preventivas; 

d) gerenciar as ordens de serviço; 

e) efetuar pesquisas de qualidade de atendimento junto aos clientes internos; 
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f) manter o banco de dados de manutenção sempre atualizado; 

g) gerenciar os índices de performance através de indicadores; 

h) desenvolver outras atividades ligadas a sua operação e de acordo com as 

necessidades da Tele-RS. 

 

É através desta central que todas as solicitações são devidamente processadas. Todas as 

demandas são solicitadas através de envio de e-mail para o endereço de correio eletrônico 

<atendimento.tele-rs@serv-rs.com>, criado exclusivamente para atender as demandas de 

manutenção, pois existem outras empresas terceirizadas responsáveis por outras atividades 

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

Para que sistema funcione de forma organizada, se fez necessário realizar um cadastro de 

funcionários da Tele-RS habilitados a demandar as solicitações de forma que as mesmas 

tenham validade, conforme modelo de planilha da figura 17. 

Figura 17 – Planilha de cadastro de usuários Tele-RS 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 

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

organizada, evitando solicitações desnecessárias ou em duplicidade para um mesmo evento. 

4.5.2.1 Software utilizado para gestão e controle da manutenção predial 

Após o recebimento das solicitações e posterior validação do cadastro, o operador entra no 

software utilizado para fazer o controle e gestão da Manutenção Predial. O escolhido pela 

empresa terceirizada chama-se PRISMA3, que é uma marca registrada de uma empresa 

espanhola chamada Aditiva Sisteplant. Ele foi adquirido pela Serv-RS de forma convencional 

mailto:atendimento.tele-rs@serv-rs.com


 

__________________________________________________________________________________________ 

Manutenção Predial: Verificação de Indicadores de Performance como Instrumentos de avaliação de Empresa 

Terceirizada, 2013 

 

53 

no mercado. Dentre as principais características do software em questão, 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 serviço abertas (total, por 

especialidade, por tipo de localidade); 

c) informa tempos de atendimento referente aos serviços solicitados; 

d) faz o alerta de desconformidade relacionadas aos atrasos de execução e de 

indicadores; 

e) gera ordens de serviço preventivas e corretivas; 

f) registra o cronograma de manutenções preventivas; 

g) lista os materiais empregados nos reparos de manutenção; 

h) gera relatórios de produtividade; 

i) gera pesquisa de satisfação de usuários. 

 

O acesso ao mesmo é através da página da empresa, disponível na internet no endereço: 

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

Figura 18 – Página de acesso ao software de manutenção 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 

Serv-RS 

Serv-RS 

http://inteligencia.serv-rs.com/serv-rs
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Esta é a tela de acesso ao sistema, onde o funcionário, através da sua matricula e senha de 

acesso entra no sistema. O software muda de página e abre uma nova janela contendo o menu 

raiz disponível para manipulação, conforme demonstrado na figura 19. 

Figura 19 – Página de seleção de menu para a Serv-RS 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 

É nesta página que se inicia o processo de abertura, impressão e fechamento das ordens de 

serviço. Neste nível que de fato se faz o controle e gestão das atividades de manutenção 

predial. A função do operador é fundamental para este controle, pois é ele o responsável por 

receber as informações dos usuários ou da sua própria equipe de campo e providenciar a 

abertura e encerramentos das ordens de serviço. Ele também tem a função de estar sempre 

consultando o status de cada solicitação, verificando as datas de programação de cada 

atividade e informando as equipes de manutenção em relação ao atendimento dos prazos. 

Os documentos de registro gerados pelo sistema para atendimento das manutenções corretiva 

e preventivas são similares. A diferença básica entre eles é que para as solicitações corretivas 

é emitido um único documento por evento, de acordo com a sua especialidade. Já para 

Serv-RS 
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manutenções preventivas, o documento é unificado e nele está contemplando todas as 

especialidades (ar condicionado, obras civis, elétrica e hidráulica) e sua emissão é mensal. Os 

modelos dos formulários estão demonstrados conforme figuras 20 e 21. 

Figura 20 – Modelo de ordem de serviço corretiva 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 
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Figura 21 – Modelo de ordem de serviço preventiva 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 

A Serv-RS é responsável pelo arquivamento de toda a documentação física gerada referente a 

abertura das ordens de serviço. Esta documentação fica disponível para consulta durante todo 

processo, pois a qualquer momento e sempre que julgar necessário, a mesma poderá ser 

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

auditoria interna. 

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

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

mês de competência e arquivadas no escritório da regional. 
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Esta consulta também pode ser feita diretamente no sistema, através da tela da figura 15, 

apresentada na página 52. Basta selecionar o item do menu referente ao Fechamento de 

Ordem de Serviço, por exemplo, que abre a tela de pesquisa, na qual o operador deve inserir o 

número da ordem de serviço desejada e o software apresenta o resultado informando o status 

em que a mesma se encontra, conforme figura 22. 

Figura 22 – Página de pesquisa da Serv-RS 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 

Este tipo de procedimento é fundamental e bastante usual para fazer outros tipos de 

verificações desejáveis, tais como: datas de registro das solicitações, as datas de abertura e 

encerramento das mesmas e, se de fato, a solicitação foi atendida. É possível também fazer o 
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cruzamento das informações descritas pelo técnico em campo, com as registradas no sistema, 

como por exemplo, a avaliação dos serviços prestados em relação a atividade em questão, 

conforme ressaltado na figura 18. 

4.5.2.2 Utilização do Software pela Tele-RS 

A tela de acesso para navegação no software de manutenção sob o ponto de vista do usuário é 

mesma demonstrada na figura 18, ou seja, não há uma diferenciação neste primeiro nível de 

acesso e a diferença básica está na navegação dos demais níveis. O menu seguinte é somente 

para visualização das ordens de serviço e consulta a alguns tipo de relatórios, conforme 

demonstrado na figura 23. 

Figura 23 – Página de acesso a consulta da Tele-RS 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 

Nesta tela o menu ordem de serviço é que o usuário da Tele-RS consegue visualizar as ordens 

de serviço registrada no sistema. Fazer consultas de relatórios parametrizados pelo sistema. A 

tela a seguir indica as opções de consulta e pesquisa que o usuário pode realizar no sistema. É 

através da mesma que são feitas as verificações necessárias para realizar o controle das 

Serv-RS 
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atividades de manutenção, basta definir que tipo de pesquisa se deseja fazer, inserir os 

parâmetros de busca, conforme tela da figura 24. 

Figura 24 – Página de pesquisa da Tele-RS 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 

Esta tela é similar a disponível para o operador, porém está habilitada somente a aba de 

consulta de carga de serviço. Nela existem vários filtros que são feitos para otimizar a 

pesquisa, evitando com isso o processamento de dados desnecessários, dando maior agilidade 

na obtenção das informações.  

Dentre as opções de filtro, os mais utilizados são 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 distinção das ordens de serviço, se é corretiva e ou preventiva. 

O filtro especialidade é utilizado para fazer pesquisa segmentada, ou seja, deseja-se visualizar 

somente o volume de ordens de serviço de uma determinada especialidade, como ar 
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condicionado por exemplo. Após o retorno da pesquisa desejada, os dados são exportados 

para uma planilha eletrônica e a mesma serve de base para realização de todas as verificações 

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

Figura 25 – Dados exportados para planilha eletrônica 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 

Ao final desta etapa é que se inicia o controle das atividades de manutenção, bem como da 

atuação da empresa terceirizada. Através da verificação e tratamento dos dados importados do 

software e que se faz a quantificação, classificação, tipificação de todas as ordens de serviços 

relacionadas ao período de estudo. 

4.5.3 Levantamento das ordens de serviço 

Para realizar o levantamento das ordens de serviço, foi ajustado que o período de apuração 

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

4.5.3.1 Quantidade de ordens de serviço corretivas e preventivas 

A seguir está apresentado o levantamento das ordens de serviço 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 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

O maior número de ordens de serviço já era esperado, pois neste levantamento estão 

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

Figura 27 – OS corretiva por especialidade do Prédio Administrativo 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 
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Figura 28 – OS corretiva por especialidade do Prédio Técnico 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

Para as ordens de serviço preventiva, não há uma distinção por especialidade, pois as mesmas 

são contempladas em um único formulário, conforme levantamento da figura 29. 

Figura 29 – OS preventiva 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

4.5.3.2 Avaliação das ordens de serviço 

A seguir está apresentado o quantitativo de ordens de serviço avaliadas, conforme figuras 30 a 

32. 
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Figura 30 – OSs avaliadas nos Pontos de Venda. 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

Figura 31 – OSs avaliadas no Prédio Administrativo. 

 

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

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

Este levantamento é o ponto de partida para o tratamento das ordens de serviço, segundo os 

critérios estabelecidos em contrato. Somente as ordens de serviço com avaliação ruim e ou 

regular que são consideradas no cálculo do indicador referente a satisfação do usuários, 

convencionalmente definido pela letra D. Quando o percentual de ordens de serviço não 

avaliadas for superior a 50%, este indicador é desconsiderado do cálculo final e se verifica 

internamente quais as causas da falta de avaliação das mesmas. 

4.5.4 Tratamento das ordens de serviço 

Após o levantamento do número das ordens de serviço, foi realizado a verificação e 

tratamento das mesmas. Esta verificação foi necessária para realizar o cálculo de verificação 

dos indicadores de desempenho. Os mesmos foram denominados como indicadores 

secundários convencionados pelas letras A, B, C e D, para os Pontos de Venda, Prédio 

Administrativo e Prédio Técnico. 

Tais indicadores é o ponto de partida para a obtenção do indicador final, o qual foi utilizado 

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

classificação. O mesmo serviu de base para o cálculo dos indicadores A e B. 

Figura 33 – Classificação das ordens de serviço 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

O indicador D, refere-se ao nível de satisfação dos usuários e neste levantamento foram 

consideradas somente as ordens de serviço com avaliações ruim ou regular, conforme 

demonstrado na figura 34. 
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Figura 34 – Avaliação das ordens de serviço corretivas 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

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

preventivas, conforme figura 35. 

Figura 35 – Programação das ordens de serviço preventivas 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

4.6 INDICADORES DE DESEMPENHO 

A metodologia de avaliação da empresa, é por meio de indicadores de desempenho. Sendo 

assim, seguir é demostrado a metodologia de cálculo para obtenção dos mesmos. 
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Indicador A, refere-se ao quesito cumprimento de prazos e refere-se as ordens de serviço 

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

 

Indicador B, leva em consideração somente as ordens de serviços corretivas pendentes de 

execução, e é expresso pela formulação: 

 

Indicador C, é o único indicador que leva em consideração o cronograma das ordens de 

serviço preventivas. O mesmo refere-se a quantidade de ordens de serviço preventivas 

realizadas fora da programação e é expresso pela formulação: 

 

Por fim o indicador D, que é mede o nível de satisfação do usuário. O mesmo leva em 

consideração para efeitos de cálculo somente a quantidade de ordens de serviço corretivas 

com avaliação ruim e regular ele é expresso pela formulação: 
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4.6.1 Apresentação dos resultados dos indicadores secundários 

Nesta seção estão apresentados os resultados obtidos para os indicadores A, B, C e D, com 

base nos critérios estabelecidos na seção anterior. Os mesmos estão demonstrados no quadro 

das figuras 36 a 38. 

Figura 36 – Resultado dos indicadores secundários para os Pontos de Venda 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

Figura 37 – Resultado dos indicadores secundários para o Prédio Administrativo 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 
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Figura 38 – Resultado dos indicadores secundários para o Prédio Técnico. 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

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

mensal e o resultado, está apresentado na figura 39. 

Figura 39 – Resultado das médias dos indicadores A, B, C e D. 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

Após a obtenção da média, foi realizado o cálculo de performance e esse é apresentado a 

seguir. 



 

__________________________________________________________________________________________ 

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

70 

4.6.2 Cálculo do indicador de performance 

O indicador final foi definido com indicador de performance (P), o mesmo é utilizado como 

ferramenta para avaliação de desempenho da empresa terceirizada, o seu índice é obtido 

através da seguinte equação: 

 

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 está 

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

comparação, conforme demonstrado na figura 40. 

Figura 40 – Indicador de Performance dos Pontos de Venda. 

 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 
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Ao comparar esse valores, percebe-se uma variação em torno de 10% a favor da Serv-RS, 

exceto no mês de agosto onde esta diferença foi de menos de 0,5%. 

4.6.2.2 Indicador de performance para o Prédio Administrativo 

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

conforme figura 41. 

Figura 41 –Indicador de Performance do Prédio Administrativo. 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

Neste caso especifico do Prédio Administrativo, tinha-se a expectativa de que os resultados 

seriam mais homogêneos, ou seja, apresentariam um melhor desempenho e uma menor 

diferença 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 formulários de ordens de serviços. 

4.6.2.3 Indicador de performance para o Prédio Técnico 

Por fim segue a apresentação 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. 

 

(fonte: elaborado pelo autor) 

Por se tratar de um pequeno número de ordens de serviço, esse resultado foi o que apresentou 

a maior diferença na comparação entre as empresas. 

O indicador de performance é monitorado mensalmente e sempre no final de cada trimestre é 

realizado uma avaliação dos resultados. Se houver uma queda do mesmo, isso poderá resultar 

em punição e na retenção de valores futuros, seguindo o critério: 

 

Onde: 

R: retenção; 

P: performance. 

Se P for igual ou menor que 70%, o resultado é considerado como regular. O resultado de R, é 

o percentual a ser descontado na fatura mensal, calculado sobre o valor mensal adjudicado de 

serviços. O efetivo desconto ocorre sempre na fatura do quarto mês em relação ao último 

trimestre avaliado. Se P for igual ou maior que 70,1%, o resultado é considerado como 

satisfatório e não ocorre nenhum retenção de valores na fatura mensal. 
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4.7 ANÁLISE DOS RESULTADOS 

Na comparação com os resultados apresentados pela empresa terceirizada, foi possível 

constatar que há divergências entre os mesmos, portanto foi desconsiderado os resultados 

informados pela Serv-RS e adotado com índice para avaliação o valor calculado pela Tele-RS. 

Tal divergência pode ser explicada por alguns aspectos tais como: o tempo de atendimento, 

que não está claramente definido em contrato, e que deixa margem a interpretações 

divergentes em relação ao cumprimento dos prazos. 

Outra questão a ser considerada nesta análise é a data de corte para apuração, pois a mesma é 

sempre no dia 25 de cada mês, ou seja, ainda há ordens de serviço em andamento e que 

poderiam ser encerradas dentro do mês e que não são contabilizadas como pendentes pela 

Serv-RS 

Verificou-se também que esta diferença entre os resultados pode estar diretamente relacionada 

a inconsistências de informações dos relatórios gerenciais apresentados pela Serv-RS. Para 

exemplificar esta situação, foi tomado como exemplo os dados extraídos do relatório de 

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

Figura 43 – Indicador de corretivas Serv-RS 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 
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Analisando de forma isolada o gráfico da figura 43 não se constata informações 

desencontradas, apesar de apresentarem informações desnecessárias na legenda. Já a figura 

44, não se pode ter a mesma afirmação. 

Figura 44 – Indicador de preventivas Serv-RS 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 

Na figura 44 o somatório das ordens de serviço não confere, bem como o cálculo dos 

percentuais.  A seguir a figura 45 apresenta o indicador referente à avaliação dos usuários. 

Figura 45 – Indicador de avaliação de atendimento Serv-RS 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 
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Em relação a este indicador, foi averiguado de forma amostral que este não representa de 

forma fidedigna a satisfação dos usuários, pois foi constatada divergência entre as anotações 

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

Tal manipulação é inadmissível, pois além de colocar em dúvida a confiabilidade dos dados 

apresentados e pode quebrar a relação de confiança entre as empresas e pode também 

contribuir consideravelmente para distorção dos resultados. 

Esta constatação foi possível fazendo a verificação das anotações de uma ordem serviço que 

retornou de campo com os dados registrados no sistema referente a esta mesma ordem de 

serviço, conforme demonstrado nas figuras 46 e 48. 

Figura 46 – Registro de avaliação física na ordem de serviço 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 

Figura 47 – Registro da avaliação da ordem de serviço no software 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 

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

gerencial do mês de julho/12, o qual está apresentado na figura 48. 
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Figura 48 – Indicador de performance Serv-RS 

 

(fonte: Empresa de Manutenção Estudada) 

Neste gráfico pode-se observar que o índice apresentado como sendo de performance 

apresenta divergência em relação aos índices dos indicadores secundários apresentados 

anteriormente no mesmo relatório, ou seja, não há como afirmar que de fato este indicador 

representa de forma fidedigna a performance da empresa no mês em questão. 

Outro fator importante que se pode salientar também, é que não há a apresentação de um 

relatório com o levantamento acumulativo das ordens de serviço pendentes que ultrapassam o 

prazo de 30 dias, ou seja, as ordens de serviço são abertas e encerradas dentro do mesmo mês. 

Desta forma não há como se fazer a uma verificação mais criteriosa em relação às prováveis 

causas. 
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5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

Este trabalho teve com objetivo verificar a eficácia do indicador de performance definido pela 

empresa Tele-RS, adotado como instrumento de avaliação e controle da gestão das atividades 

de manutenção predial. 

Após as apurações, verificou-se que nenhum dos resultados obteve índice menor do que 75%, 

ou seja, foram considerados satisfatórios do ponto de vista contratual, pois os índices foram 

superiores a 70,1%, que é o limite inferior pré-estabelecido em contrato. 

Apesar dos resultados da performance terem sido considerados satisfatório, não é possível 

afirmar com certeza que a atuação da empresa é eficaz, pois os critérios utilizados não são 

suficientemente claros para esta afirmação. 

Outro aspecto importante a ressaltar é que convencionalmente foi adotado somente dois tipos 

de classificação: a preventiva e a corretiva, ambas relacionadas à estratégia da manutenção, 

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

Neste caso os parâmetros utilizados pelo software devem ser revisados de maneira que sejam 

incluídos todos os tipo de classificação já mencionadas no capítulo 3, pois desta forma há uma 

melhor compreensão, possibilitando com isso uma atuação mais forte na origem dos 

problemas, evitando com isso o número de ações corretivas. 

Por fim com o objetivo de colaborar para a redução destes problemas, sugere-se a inclusão 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 serviço pendentes de aprovação, quer seja por falta de material, que 

seja por por falta de verba; 

c) produtividade dos técnicos, a qual depende de uma correta apropriação dos 

tempo de execução para cada atividade; 

d) quantidade de ordens de serviço corretivas realizadas sem a devida solicitação 

do usuário e que pode impactar no planejamento das atividades; 
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e) quantidade de solicitações corretivas para a mesma localidade, podendo assim 

mapear as principais causas para os acionamentos; 

f) quantidade de acionamento para o mesmo evento, como por exemplo: 

sucessivas trocas de lâmpadas de um mesmo circuito, ou uma simples troca de 

correia da polia do motor de uma condensadora de ar condicionado. 

 

A sugestão dos indicadores acima foram submetidos a gerência da empresa e caso a mesma 

julgue importante, os mesmos poderão ser incorporados no escopo contratual, o qual pode ser 

revisado quando da renovação contratual, ou até mesmo ajustados para futuras contratações. 
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