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RESUMO

Com o intuito de mudar a situacdo em que se encontra a manutengdo na UFRGS, de
defasagem e dificuldades de ordens diversas, é elaborada uma proposta de construcdo de uma
politica de manutengdo para a Instituicdo, a partir da qual, apresenta-se um plano de
desenvolvimento e implantacio de um Sistema de Planejamento ¢ Controle da Manutencdo
Informatizado, criando as condi¢des necessarias a Gestdo da Manutencao.

Neste contexto, no presente trabalho, realiza-se uma revisao bibliografica sobre o tema,
um estudo da manutencdo no Brasil e a concepc¢ao de um Sistema de Planejamento e Controle da
Manutencdo na Instituigdo, iniciado com um diagnostico dos problemas operacionais
encontrados. As questdes consideradas mais criticas detectadas foram: inexisténcia de recursos
humanos capacitados e de uma estrutura de gestdo definida, infra-estrutura inadequada para o
desenvolvimento das tarefas, falta de uma politica de manutencdo e de investimentos nas
instalagdes, equipamentos e treinamento. Constatagdo de falta de documentacao e histérico dos
servicos realizados e de ferramentas ou software de planejamento e controle da manutengao,
resisténcia passiva dos trabalhadores a mudancas, necessidade de alteragdes nas rotinas das
atividades e demora no atendimento das solicitacdes.

As medidas corretivas adotadas para a solucdo dos problemas identificados foram
implantadas no periodo de dois anos e continuam com novas etapas ainda por executar numa
estimativa de quatro anos para sua consolidacdo. Os principais resultados obtidos, até o
momento, foram a defini¢ao e implantagdo da politica de Manutengao — “Manutengdo Criativa”,
aumento da capacidade ¢ a melhora na qualidade de atendimento das solicitagdes de servigos
suportado por um sistema informatizado, um controle mais eficaz dos servigos e das informagdes
da manutencdo e o seu acompanhamento em tempo real, o inicio do gerenciamento da
manutengdo pelas ferramentas disponibilizadas. Também se constata uma mudanga no
comportamento dos trabalhadores passando a uma conduta mais participativa ¢ com menor

resisténcia as mudancas.

Palavras-chave: Manuten¢ao, Planejamento e Controle Informatizado, Sistema de Manutencao.
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ABSTRACT

With the intention of changing the actual maintenance at UFRGS — one of discrepancy and
difficulties of several orders, a proposal for constructing a maintenance politics is elaborated for
the Institution, starting from which derives a plan for the development and implantation of a
Computerized Planning and Controlling Maintenance System, creating the necessary conditions
to the Maintenance Management.

In this context, in the present work, take place a bibliographical revision on the theme, a
study of the maintenance in Brazil and the conception of the institution’s Maintenance Planning
and Controlling System, started with a diagnosis of the found operational problems. The most
critic issues detected were: the absence of qualified human resources and of a defined structure
management, an inadequate infrastructure for development of the tasks, lacks of a maintenance
politics and of investments in the facilities, equipments and training. Verification of
documentation lack and historical of the accomplished services and absence of tools or soft
wares of Planning and Controlling Maintenance, passive resistance of the workers to changes,
need of alterations in the routines of the activities and delay in the service of the requests.

The corrective actions adopted for the solution of the identified problems were implanted
in the period of two years and continue with new stages still for executing in a four year-old
estimate for its consolidation. The main obtained results, until the moment, they were the
definition and implantation of the politics of Maintenance-“Creative Maintenance”, an increase
of the capacity and the improvement in the quality of service of the requests of services
supported by a computerized system, a more effective control of the services and the information
of the maintenance its availability in real time, the beginning of the maintenance management for
the made available tools. Also a change is verified in the workers' behavior passing to a conduct

more participative and with smaller resistance to the changes.

Word-key: Maintenance, Planning and Computerized Control, System of Maintenance.
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1. INTRODUCAO

1.1 Consideracoes Iniciais

A histéria da manutencdo acompanha o desenvolvimento técnico-industrial da
humanidade. No inicio tinha importancia secundéria e era executada pelo mesmo efetivo de
operagdo, porém o aumento da produgdo leva a necessidade de criar equipes que possam efetuar
reparos no menor tempo possivel e ndo apenas corrigir falhas, evitando que elas ocorram. Assim
se passa a desenvolver critérios de predicdo ou previsdo de falhas, associados a métodos de
Planejamento e Controle da Manutencao que possibilitem seu gerenciamento.

A necessidade de aprimoramento continuo da qualidade dos produtos e servicos exigida
pela globalizacdo e o aumento da competitividade dos mercados faz com que a atividade de
manutengdo passe a ser abordada como estratégica. Aumenta a preocupacdo com o meio-
ambiente ¢ a manutencdo passa a ser tratada com uma visdo diferenciada. Aspectos relacionados
a confiabilidade das instalagdes, qualidade dos produtos, custo/lucro para o ciclo de vida dos
ativos e integragdo com as demais atividades da organizagdo vém sendo considerados relevantes
na analise de desempenho da manutenc¢ao (Sherwin, 2000).

Uma manutencdo para se tornar mais eficiente deve ter seus trabalhos planejados e
controlados de forma automatizada através de sistemas de informagdo (softwares) com
capacidade para gerir e tratar grande quantidade de informacdes no tempo mais curto possivel,
permitindo sua gestdo e controle. E com este intuito, apds participar em um “Encontro de
Manutengao” na Universidade Federal do Rio Grande do Sul, em 2005, que se inicia o presente
trabalho visando desenvolver um Sistema de Planejamento e Controle da Manutencdo
Informatizado, partindo da premissa que a instituicdo ndo possui nenhum controle sistematizado

de tal atividade.

1.2 Tema e Justificativa

Considerando a relevancia da manutengdo para a IFES (Institui¢do Federal de Ensino
Superior), a complexidade e diversidade dos sistemas e equipamentos utilizados, o aspecto de
seguranca e saude para as pessoas envolvidas, o meio-ambiente, a insuficiéncia de recursos, ¢ de
vital importancia a adocdo de um Sistema de Planejamento e Controle da Manutengdo que
possibilite gerenciar as instalagdes fisicas disponiveis e os recursos aplicados de forma a atender
as necessidades da instituicdo (ensino, pesquisa e extensdo), garantindo a confiabilidade e
disponibilidade de seus equipamentos e instalagdes. A falta de informagdes para a tomada de

decisdo seja ela em nivel gerencial ou operacional, traz prejuizos que podem tornar-se criticos.



Para poder gerenciar com eficacia ¢ indispensavel, primeiramente, desenvolver o sistema que
canalize as informagdes, para, em um segundo momento, possibilitar a tomada de decisdo.

A UFRGS ndo possui um setor de manutengdo estruturado. Falta uma estrutura clara,
objetiva e padronizada para melhor atender as necessidades de seus clientes internos. Este

trabalho visa contribuir no sentido de suprir esta deficiéncia.

1.3 Objetivo
O presente trabalho tem como objetivo desenvolver e implantar um Sistema de
Planejamento e Controle da Manutengdo Informatizado na Universidade Federal do Rio Grande
do Sul, a partir de um projeto piloto no Instituto de Quimica, dentro de uma proposta de Gestdao
da Manuten¢do da Universidade. Para alcangar o objetivo busca:
e realizar revisdo bibliografica sobre o tema que possa servir como referencial tedrico
no desenvolvimento do trabalho e de trabalhos similares;
e identificar as melhores praticas de manutencdo, processos de gerenciamento,
metodologias, atividades e ferramentas;
e participar ativamente, como voluntario, no desenvolvimento dos trabalhos do setor
de manutengdo da Prefeitura Campus do Vale;
e relatar as experiéncias praticas e resultados da implementacdo do Planejamento e

Controle da Manutencao Informatizado.

1.4 Método de Trabalho

O presente trabalho tem inicio em 2005, quando, como aluno do mestrado de Engenharia
Mecanica da Universidade, surge a possibilidade de participar de um trabalho na 4rea de
manuten¢do iniciado na UFRGS - Campus do Vale, em Porto Alegre, através de uma proposta:
“Novos paradigmas para a Manutengdo e operagdo de Sistemas e Equipamentos Eletro-
Eletronicos nas Instituigdes Federais do Ensino Superior: o Caso da UFRGS” (Muniz, 2004),
que busca a constru¢do de uma politica de manutengdo para a instituicdo, a qual abre os
horizontes para o desenvolvimento ¢ aplicacdo do presente trabalho. A metodologia empregada
consiste na atuagdo efetiva junto a equipe da Prefeitura Campus do Vale, como “funcionario
voluntario”, atuando na analise, identificacdo dos problemas, no desenvolvimento e aplicagao de
melhorias e posterior controle e avaliagdo que permite o desenvolvimento e implantagdo de um
Sistema de Planejamento e Controle da Manutenc¢ao Informatizado.

A fundamentagdo tedrica € buscada através de uma revisdo bibliografica sobre o assunto

manuten¢do, abrangendo o historico e evolucao, defini¢des, modos. Na seqiiéncia sdo abordados



os aspectos mais especificamente associados ao planejamento e controle da manutencdo, gestao
informatizada, softwares de manutengdo. E complementada com um estudo da manutengio no
Brasil e um comparativo com os indicadores internacionais.

O trabalho de desenvolvimento e implementacdo de um Sistema de Planejamento e
Controle da Manutengao Informatizado pode ser resumido nas seguintes fases: (a) levantamento
da situa¢do da manutencdo e identificagdo das melhorias necessarias, (b) atuacdo na implantacao
das melhorias, (c) retomada do projeto piloto, (d) definicdo de uma politica de manutengdo —
“Manutengao Criativa”, (e) solicitacdo de servigos eletronica, (f) ordem de servigos eletronica,
(g) planejamento e controle da manutencdo — PCM na UFRGS. Por ultimo, com base nas

informacdes obtidas, elaboram-se as conclusdes e sugestdes para trabalhos futuros.

1.5 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho estd dividido em capitulos, cujos conteudos correspondem
respectivamente a:

No primeiro capitulo, uma introdu¢do sobre o tema, o detalhamento dos objetivos, a
metodologia utilizada, a estrutura da dissertagdo e as delimitacdes do trabalho.

No segundo capitulo, uma revis@o bibliografica sobre o tema, defini¢do e origem, modos e
formas gerais aplicados na manutencao, novas técnicas e metodologias, mudancas de paradigma
ocorridas. Apresenta-se também, as melhores praticas de gestdo da manutencao, a estrutura dos
sistemas de controle e sistemas informatizados de manutencdo, que subsidiaram o
desenvolvimento do presente trabalho.

No terceiro capitulo, a situacdo da manutencdo no Brasil, uma andlise e diagnostico de
aspectos relevantes comparados com os indicadores internacionais de manutencdo e as
tendéncias futuras.

No quarto capitulo, a concepcdo de um Sistema de Planejamento e Controle da
Manutengao para a UFRGS, iniciando pela identificacdo da institui¢do onde foi realizado o
trabalho, seu histérico, o cenario inicial da manutencdo e¢ uma proposta de politica de
manuten¢do. Na seqiiéncia, tem-se a organiza¢do do setor de manutengdo a partir da Prefeitura
Universitaria do Campus do Vale - SUINFRA ¢ as etapas do desenvolvimento e implantagao de
um Sistema de Planejamento e Controle de Manuteng¢ao Informatizado, dentro de uma proposta
de Gestdo da Manutengdo da Universidade.

No quinto capitulo, as conclusdes e as sugestdes para trabalhos futuros.



1.6 Delimitacoes

Este trabalho visa promover a organizag¢do do setor de manutencdo através da implantagéo
do Planejamento e Controle da Manutencdo Informatizado, de forma a tornar possivel o
gerenciamento da manutengdo, ndo pretendendo aprofundar a discussdo de técnicas especificas
de manutencdo de equipamentos. O estudo em questdo € caracteristico de uma instituicao
publica e como tal tem uma realidade propria de manutengdo com todas as peculiaridades de
uma instituicdo de ensino, onde o produto principal é a educagdo e para a sua aplicacdo em
outros setores ou empresas necessita de uma adaptagdo de acordo com a realidade.

Os aspectos humanos e sociais ndo foram explorados com maior profundidade, podendo
ser objeto de futuros trabalhos.

A situacdo atual da manutencdo na UFRGS, as dificuldades financeiras, técnicas, de
pessoal, as resisténcias e a complexidade e burocracia do trabalho numa instituicdo publica,
fazem com que a velocidade dos trabalhos seja afetada por fatores intervenientes independentes,

que implicam em etapas ainda ndo consolidadas, podendo ser objeto de futuros estudos.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Definicao de Manutencao

A palavra “manutencdo” deriva do latim manus tenere, que significa manter o que se tem,
esta presente na histéria humana ha eras, desde o momento em que inicia o manuseio de
instrumentos de produgdo.

A manutencdo ¢é definida como “a combinacdo de acdes técnicas e administrativas,
incluindo as de supervisdo, destinadas a manter ou recolocar um item em um estado no qual
possa desempenhar uma fungdo requerida”. Ou seja, “manter significa fazer tudo o que for
preciso para assegurar que um equipamento continue a desempenhar as fungdes para as quais foi
projetado, num nivel de desempenho exigido” (Xenos, 1998).

O termo “manutencdo” tem origem no vocabulario militar, cujo sentido era “manter, nas

unidades de combate, o efetivo e o material em um nivel constante” (Monchy, 1989).

2.2 Origens/Evolucdo da Manutencio

Com o advento da Revolugdo Industrial no final do século XVIII, a sociedade humana
comecou a se agigantar, no tocante a sua capacidade de produzir bens de consumo. Com o passar
do tempo, novidades surgem (televisdo, transistor, laser, etc.), entdo ndo basta ter instrumentos
de producao, € preciso saber usa-los de forma racional e produtiva. Baseadas nesta idé€ia, as
técnicas de organizagdo, planejamento e controle nas empresas sofreram uma grande evolucao.

A manutencdo industrial surge efetivamente como fung¢do do organismo produtivo do
século XVI com a apari¢do dos primeiros teares mecanicos, época que marca o abandono da
producao artesanal e de um sistema econdmico feudal, € o inicio de um processo de acumulagao
originaria de capitais e a coexisténcia de formas diversas e antagdnicas de producdo (Viana,
2002). A histéria da manutencdo acompanha o desenvolvimento técnico-industrial da
humanidade. No final do século XIX, com a mecanizagao das industrias, surge a necessidade de
efetuar manutencdo nas maquinas. Esta manutencdo tinha importancia secundaria e era
executada pelo mesmo efetivo de operagdo. Por volta de 1920, fatores impulsionadores, como o
advento da primeira guerra mundial ¢ a implantacao da producao em série, instituida por Ford,
leva as fabricas a estabelecerem programas minimos de produgdo e, em conseqiiéncia, a
necessidade de criar equipes que pudessem efetuar reparos em maquinas no menor tempo
possivel. Assim surgiu um o6rgao subordinado a operacdo, cujo objetivo basico era da execugdo
da manuteng@o, hoje conhecida como corretiva.

A manutencdo de consertar a maquina ap6s a falha ocorrer se manteve até a década de 30,



quando, em fun¢do da segunda guerra mundial e da necessidade de aumento de rapidez da
produgdo, inicia-se a preocupacdo de ndo apenas corrigir falhas, mas evitar que elas ocorram,
buscando-se a maior produtividade; a industria esta bastante dependente do bom funcionamento
das maquinas. Isto levou a idéia que falhas poderiam e deveriam ser evitadas, o que resultou no
conceito de manutencdo preventiva.

Por volta de 1950, com o desenvolvimento da industria para atender os esfor¢os pos-
guerra, a evolucdo da aviacdo comercial e da industria eletronica, tendo como conseqiiéncia um
forte aumento da mecanizacdo, bem como da complexidade das instalagdes industriais,
observava-se que, em muitos casos, o tempo gasto para diagnosticar as falhas era maior do que o
despendido na execu¢do do reparo. Equipes de especialistas foram selecionadas para compor um
orgao de assessoramento que se chamou Engenharia de Manuteng@o e recebeu os encargos de
planejar e controlar a manutengdo preventiva e analisar causas e efeitos de avarias (Tavares,
1999).

Segundo Nakajima, 1989, o termo “manutenc¢do” consolida-se na industria, nos Estados
Unidos, apenas na década de cinqiienta, surgindo a Manutencdo Preventiva (1951), a
Manutencdo de Sistemas produtivos (1954) e a Manutengdo Corretiva com incorporacdo de
melhorias (1957). J4 na década seguinte, 1960, ocorre a introducdo da Prevencdo de
Manutencdo, a Engenharia de Confiabilidade e a Economica.

Segundo Tavares, 1999, com a difusdo dos computadores, a partir de 1966, o
fortalecimento das Associacdes Nacionais de Manutencao, e a sofisticagdo dos instrumentos de
protecdo e medicao, a Engenharia de Manutencdo passou a desenvolver critérios de predi¢do ou
previsao de falhas. Esses critérios, conhecidos como Manutengdes Preditiva ou Previsiva, foram
associados a métodos de planejamento e controle de manutencdo automatizada. Estas atividades
acarretaram o desmembramento da Engenharia de Manutengdo que passou a ter duas equipes: a
de estudos de ocorréncias cronicas ¢ a de PCM - Planejamento e Controle de Manutengao, esta
ultima com a finalidade de desenvolver, implementar ¢ analisar os resultados dos sistemas
automatizados de manutencao.

Nesta década (sessenta), com o desenvolvimento da Engenharia de Confiabilidade,
Engenharia Econdmica e da Estatistica com o aperfeigoamento dos sistemas de informacao, ¢ de
controle, com o uso dos computadores, a manuten¢do passa a adotar critérios de previsdo de
falhas. As condi¢des das maquinas passam a ser monitoradas regularmente, de modo a prever o
fim de sua vida util. E a Manutengio Baseada na Condigdo, ou Manutengio Preditiva.

A década de sessenta corresponde ao berco de novas filosofias de gestdo da manutengdo

como a Manuten¢do Centrada em Confiabilidade e a Manuten¢ao Produtiva (Pinto e Xavier,



2001). A partir de 1970, a manutengdo passou a ser vista como uma ciéncia. Surge o termo
“Terotecnologia”, definido como o conjunto de praticas de gestdo financeira, técnica e logistica,
aplicadas a itens fisicos, com o objetivo de reduzir os custos de seus ciclos de vida. Filosofias
Orientais comegam a ser incorporadas nas industrias, como € o caso da Manutengdo Produtiva
Total — TPM (Nakajima, 1989).

No campo da manutencdo de maquinas e equipamentos os Estados Unidos foram os
pioneiros na ado¢do da manutengdo preventiva, que gradativamente evoluiu para a manuten¢ao
do sistema de produgdo, incorporado a prevengdo da manutengdo, além dos topicos oriundos da
engenharia de confiabilidade. O Japao assimilou todos estes conhecimentos, que se cristalizaram
como TPM, - Total Productive Maintenance — ou seja, manutencdo com a participacdo de todos
(Nakajima, 1989). O TPM teve inicio no Japdo, desenvolvido pelo JIPM — “Japan Institute of
Plant Maintenance”, implantado na industria japonesa a partir de 1971 na empresa Nippon
Denso KK, integrante do grupo Toyota. Tem como conceito basico a reformulagao e a melhoria
de estrutura empresarial a partir da reestruturagdo e melhoria das pessoas e dos equipamentos,
com o envolvimento de todos os niveis hierarquicos e a mudanca de postura organizacional.

A partir de 1980, com o desenvolvimento dos microcomputadores, a custos reduzidos e
linguagens simples, o processamento de informacdes associadas a manutencdo passa a ser
efetuada pelo proprio 6rgdo de manutencdo possibilitando o seu armazenamento em bancos de
dados. Esta atividade (Planejamento e Controle da Manuten¢@o) tornou-se tdo importante que
passou a compor um orgdo de assessoramento a supervisdo geral de produgdo, uma vez que
influencia também a area de operagdo (Tavares, 1999).

No inicio da década de 90, a Manuten¢do Centrada na Confiabilidade - MCC tem sua
adogao pelo setor elétrico mundial e expande-se para outros setores produtivos, sendo aplicavel a
qualquer sistema, onde seja necessario manter a funcionalidade de processos ou ativos fisicos.
Embora tenha suas origens na industria acronautica nos Estados Unidos, na década de 70,
através de uma forca-tarefa conhecida pela sigla MSG (Maintenance Steering Group), como
uma nova metodologia de manutengdo, somente ¢ amplamente utilizada na industria apos
sucessivas revisoes e testes bem sucedidos na area militar e nuclear. Tem por objetivo garantir a
funcionalidade de itens fisicos, com uma metodologia essencial no planejamento da manutengao,
em que, a partir da estimativa da confiabilidade, determina requisitos de manutenc¢ao para modos
de falha que possam causar danos funcionais de quaisquer itens fisicos em seu ambiente
operacional.

A década de 90 se caracteriza, com a disseminagdo dos microcomputadores, pelo inicio do

desenvolvimento de Sistemas Informatizados de Gerenciamento da Manutengao. A geragao de



ordens de servigo, controle de inventario, informagdes historicas, suporte logistico, etc., passou a
ser uma atividade comum em um grande numero de empresas e industrias. Os Sistemas
Computadorizados de gerenciamento da manutencdo passam a integrar os sistemas de
manutencdo preditiva. A Figura 2.1 Ilustra a evolugdo temporal das técnicas de manuteng@o nas

industrias (Lafraia, 2001).
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Figura 2.1 — Sintese da aplicacdo das metodologias de manutengao.

Considerando os ultimos 70 anos da manutengdo pode-se dividir este periodo em trés
geracdes mostrando a evolugdo da manutencao neste periodo (figura 2.2). A primeira geracdo foi
caracterizada pelo gerenciamento de acgdes estritamente corretivas. Os equipamentos eram
dimensionados em termos de capacidade; o conserto sd ocorria apos a falha. O aumento da
complexidade e evolucdo das maquinas, assim como a escassez de mao-de-obra, leva a uma
mudanga nas ac¢des de gestdo da manutencdo. Esse periodo ¢ definido como a segunda geragéo.
A terceira geracdo ¢ motivada por fatores como: (a) novas expectativas quanto aos itens fisicos
com a confiabilidade, disponibilidade, integridade ambiental, segurangca humana e aumento dos
custos totais de manutengdo; (b) novas pesquisas que evidenciaram a existéncia de seis padrdes
de falhas de equipamentos (perda por quebra, devido a ajustes e tempos de preparagdo, por
pequena parada e trabalho lento ou vazio, devido a capacidade reduzida, por problemas de
qualidade, devido a reinicio e na partida); (c) surgimento de novas ferramentas e técnicas de
manuten¢do, tais como o monitoramento das condi¢des dos equipamentos com énfase na

manuteng¢ao e no trabalho de equipe (Moubray, 2000).
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Figura 2.2 — Evolug@o da manutencao

O final do século XX caracteriza-se pela necessidade de aprimoramento continuo da
qualidade dos produtos e servigos exigida pela globalizacdo e a atividade de manutengdo passa a
ser abordada como estratégica. As metodologias e filosofias desenvolvidas nas décadas de 60 e
70 passam a ser incorporadas nos processos estratégicos decisorios. Aumenta a preocupagao
com o meio-ambiente ¢ a manutencdo passa a ser tratada com uma visdo diferenciada. Uma
mudanca de paradigma faz com que a manutengdo passe a preservar a funcdo dos itens fisicos,
ao invés do equipamento. A manutengdo tratada no passado como um “mal necessario”, ¢ vista
atualmente como critica para a lucratividade das empresas.

A manuten¢do tem uma mudanca de enfoque, a partir do reconhecimento da sua fungdo
estratégica para a empresa, passando a se dar maior importancia a sua gestao.

O gerenciamento da manuten¢do foi uma das 4reas que mais evoluiu nos ultimos vinte
anos, devido, principalmente, ao aumento da grande diversidade e complexidade dos itens
fisicos, bem como dos novos enfoques e responsabilidades da manutengao (Moubray, 2000).

Destaca-se a importancia estratégica da manutencdo tanto para o processo produtivo
quanto para o sucesso da organizagdo como um todo. Aspectos relacionados a confiabilidade das
instalagdes, qualidade dos produtos, custo/lucro para o ciclo de vida dos ativos e integragdo com
as demais atividades da organizacdo, entre outros temas, vém sendo considerados relevantes na
analise de desempenho da manutencao (Sherwin, 2000).

Os mais importantes sistemas de gerenciamento de manutencdo, levando em conta o
momento histérico em que foram concebidos e as expectativas organizacionais em relagdo a
fun¢@o manutengdo (Sherwin, 2000) podem ser destacados como:

e modelo Terotecnoldgico basico considerado como o primeiro sistema a destacar a

importancia do custo do ciclo de vida dos equipamentos (Life-cycle cost, LCC);
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modelo Terotecnoldgico avancado, incorporando recursos de tecnologia da
Informacdo e com enfoque na lucratividade do ciclo de vida dos equipamentos
(Life-cycle profit, LCP);

modelo de Eindhoven, que descreve a manutengdo como um conjunto de atividades
e fungdes inter-relacionadas. Destaca-se por ter tratado a manutencdo de forma
integrada com outras atividades do processo produtivo e por ter trazido a luz
questdes relevantes como a engenharia de manutengdo e planejamento e
programacao de manutengao;

Total Quality Maintenance (TQMain), ou Manutencdo com Qualidade Total,
baseada nos principios da qualidade total, em especial no ciclo PDCA, proposto por
Deming. Destaca o combate aos custos, representados pelas seis grandes perdas
salientadas no TPM e pela proposicao da adogdo da Manutengdo Preditiva;

modelo proposto por Antony Kelly, composto por um conjunto de idéias e
elementos que, conforme Sherwin (2000), poderiam ter sido originadas das
propostas da Terotecnologia, do TPM, nao fosse o fato de seu trabalho ser anterior
a estas propostas. Teria sido o primeiro a associar 0s conceitos propostos por
Deming e Juran de Qualidade Total;

Total Productive Maintenance (TPM) ou Manuten¢do Produtiva Total, considerada
como um programa de gestdo de equipamentos, implementado no nivel de toda
corporagdo, que enfatiza o envolvimento dos operadores com a manutengdo dos
equipamentos e a melhoria continua, combinando técnicas de manutencdo
preventiva e preditiva com conceito de Qualidade Total. Sua implantagdo exige
uma grande mudanga cultural em que os trabalhadores sdo encorajados a participar
das atividades de manutencdo, através de seu envolvimento no desenvolvimento e
execugdo dos planos de manutencdo. Uma das chaves do sucesso do TPM ¢ o
desenvolvimento do senso de propriedade. O programa, concebido por Nakajima
em1988 e originalmente lancado na industria japonesa, adotava o sistema just in
time, com o propo6sito de combater as perdas devido as quebras das maquinas;
Reliability-Centered Maintenance (RCM), ou Manutengdo Centrada na
Confiabilidade (MCC), projetada para selecionar, reforcar e melhorar os programas
de manutencdo preventiva, preditiva e detectiva. Essa metodologia foi concebida
originalmente para aplicacdo na industria aeronautica e foi posteriormente adaptada

para as demais industrias, quando entdo foi chamada de RCM-IL.
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Como proposta de um sistema completo de gerenciamento da manutencdo, surge, atraveés
de Wireman,1990, a Manutencdo de Classe Mundial (MCM). O sistema organizado para
minimizar e combater os custos da falta de eficiéncia da manutencao e dos proprios sistemas de
apoio constituiu-se desta forma, em valiosa contribui¢do para o potencial competitivo dos
produtos fabricados pela empresa. Visava, na sua proposta inicial, atacar os aspectos
considerados criticos, onde se podem detectar grandes potenciais para melhorias como: aspectos
organizacionais da manutencdo, programas de treinamento, ordem de servi¢o, planejamento e
programacdo, manutencao preventiva, compras e estoques, relatérios gerenciais, automagao na
manutencao.

No inicio do século XXI, surge outra metodologia, a Risk-Based Maintenance (RBM) -
Manutencdo Baseada no Risco. Trata-se de um método quantitativo para avaliar as necessidades
de manutencdo. E usado como ferramenta de decisdo para paradas de manutengo, cujo objetivo
¢ aperfeigoar o retorno financeiro das manutengdes relacionadas com fazer ou ndo fazer a
manutenc¢do. Avalia-se o retorno financeiro, a probabilidade da falha e a severidade da
conseqiiéncia se a falha ocorre, para entdo tomar a decisdo (Starr e Bissel, 2002).

Pun et al, 2002 apresentam a proposta da Effectivenes-Centred Maintenance (ECM) —
Manuten¢do Centrada na Efic4cia. Propdem um sistema de gestdo que incorpora vérios tipos de
sistemas vigentes nas organizacdes, como 7QMain, TPM e MCC. Sua implantagdo ocorre
através de quatro etapas: participacdo e treinamento de pessoal (para assuntos como
“Housekeeping,” TPM e MCC); diagndstico para melhoria da qualidade; desenvolvimento da
estratégia de manutencdo (com aplicacdo do MCC e TPM); implantacdo do plano de agdo e
medi¢do de desempenho.

Um grupo de pesquisadores da Universidade de Queensland, Australia, apresenta uma
alternativa de gestdo de manutencdo denominada Strategic Maintenance Management (SMM),
ou Gerenciamento Estratégico da Manutengdo. E um sistema de gestio de longo prazo.
Equaciona a questdo da terceirizagdo e seus efeitos sobre a manutencdo. Otimiza a manutengao
sob a perspectiva do negocio considerando, além do aspecto técnico, as questdes operacionais €
comerciais dentro de uma estrutura integrada. E apresentado como uma alternativa de gestio de

manutengdo para resolucao de algumas limitagdes do TPM e do MCC (Murthy et al., 2002).

2.3 Modos e Formas Gerais Aplicados na Manutencio
A manutencdo industrial tem sua eficiéncia associada diretamente a forma como é
gerenciada e controlada e pela combinagdo dos modos adequados a cada especificidade dos

setores envolvidos. Os modos de manutengdo aplicados devem considerar os aspectos técnicos,
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econdmicos, filosoficos e a manutencdo mais adequada para a fun¢do do equipamento.

2.3.1 Forma de Atuac¢ao

A manuteng@o pode ser, aplicada e gerenciada de forma centralizada, descentralizada ou
mista.

Na manutengdo centralizada as operagdes sdo planejadas por um unico departamento e as
equipes de manutencdo atendem todos os setores da fabrica, sendo que as oficinas de
manutengdo também sdo centralizadas. E mais aplicada nas pequenas e médias empresas,
industrias onde as caracteristicas do layout de uma grande concentragdo de equipamentos numa
area relativamente pequena ocorre. Tem como vantagens a maior eficiéncia pela maior
flexibilidade em atender varios locais da planta, trabalhadores multifuncionais e em efetivo
menor e uma estrutura mais enxuta e com melhor geréncia dos recursos.

Na manutengo descentralizada preconiza-se a divisdo da fabrica em areas ou setores, linha
de produto, unidade de negocios, sendo que cada uma das areas fica a cargo de um grupo
especifico de manuteng@o. Aplicada em grandes empresas onde as caracteristicas do processo e
as grandes distancias entre as linhas de producdo favoregam. Ao adotar-se uma manutencio
descentralizada had uma exigéncia de especializacdo por parte do pessoal executante,
principalmente para servicos de natureza diversificada. A supervisdo facilitada favorecendo o
espirito de equipe pela convivéncia diaria, maior eficacia e rapidez das intervencoes.

A terceira forma de atuagdo ¢ a mista, que combina as duas anteriores, proporciona as
vantagens da manutencdo centralizada e descentralizada.

Uma outra forma de atuagdo ¢ a tendéncia moderna de formacdo de times multifuncionais
alocados por unidade(s) para fazer um pronto atendimento, em plantas mais complexas.
Apresenta como principais vantagens o maior conhecimento da unidade, entrosamento das

diversas especialidades e o aumento da produtividade e da qualidade.

2.3.2 Modos de Manuten¢ao

A classifica¢do usual dos modos de manutengdo considera as modalidades: corretiva, de
melhorias ¢ preventiva. No entanto, mudancas de paradigmas da manutengdo levaram a novos
modos de manuten¢do, além dos modos clédssicos conhecidos, como preditiva, centrada na

confiabilidade, manuteng¢ao de classe mundial, TPM.

2.3.2.1 Manutengdo Corretiva — correspondendo aos trabalhos de manutencgao realizados apds a

falha do equipamento, visando restabelecé-lo a condi¢ao de disponibilidade, eliminando assim, a
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causa e conseqiiéncias da falha. E a atuagio para corre¢io da falha ou do desempenho menor que
o esperado. A Manutenc¢do Corretiva pode ser dividida em duas classes:

1- Manutengdo Corretiva Nio Planejada — corregdo da falha de maneira aleatoria, ou seja,
¢ a correcdo da falha ou desempenho menor que o esperado apos a ocorréncia do fato. Esse tipo
de manutenc¢do implica em altos custos, pois causa perdas de producdo; a extensdo dos danos aos
equipamentos ¢ maior.

2- Manutencio Corretiva Planejada — ¢ a correcdo que se faz em funcdo de um
acompanhamento preditivo, detectivo, ou até pela decisdo gerencial de se operar até a falha.

O resultado liquido deste tipo reativo de geréncia de manutencdo ¢ maior custo de
manuten¢do e menor disponibilidade de maquinaria de processo. A analise dos custos da
manuten¢do indica que um reparo realizado no modo corretivo-reativo terd em média um custo

maior que quando o mesmo reparo for feito dentro de um modo programado ou preventivo.

2.3.2.2 Manutencio de Melhorias - visa melhorar as condi¢des originais de operagdo,
desempenho e confiabilidade intrinseca, através da incorporagdo de modificacdes ou alteragdes
no seu projeto ou configuragdo original, visando reduzir as manutengdes, aumentar sua
capacidade de producao, melhorar a qualidade dos produtos, aumentar a seguranga, melhorar a
ergonomia e reduzir custos de manutengdo. Este tipo de intervencdo deve ser acompanhado ou

comunicado a engenharia para um correto dimensionamento e atualizacdo dos registros.

2.3.2.3 Manutencdo Preventiva - ¢ definida como sendo as atividades de manuten¢ao realizada
em intervalos predeterminados, ou de acordo com critérios prescritos, num determinado
equipamento com intuito de reduzir a probabilidade de ocorréncia de falhas ou queda no
desempenho, compreendendo agdes de inspecdes periodicas, ajustes, conservagdo e eliminagao
de defeitos, substitui¢io periddica de pegas criticas. E dividida em trés tipos:

1- Manutencdo Preventiva de Rotina - ¢ a verificacdo das condi¢des técnicas dos itens
fisicos e servigos de inspecdes executadas no dia-a-dia, como as tarefas de constatacdo de
pequenos defeitos, ajustes, reapertos, verificacdo das condigdes e execugdo da lubrificagdo.
Caracterizada pela alta freqii€ncia (baixa periodicidade) e curta duragdo, normalmente efetuada
utilizando os sentidos humanos e sem acarretar indisponibilidade do equipamento.

2- Manutengio Preventiva Sistemdtica - ¢ uma atividade planejada, programada e
preparada antes da data provavel do aparecimento das falhas. Pode ser realizada por meio de

inspecdes, prevencdo de falhas, reformas e troca de pegas. Seu objetivo ¢ obter a utilizacdo
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maxima do equipamento nas tarefas de produgdo, com a correspondente reducdo do tempo de
maquina parada e custos de manutengao.

A manutencdo preventiva ¢ realizada sistematicamente quando se conhece a curva de
degradacdo do equipamento ou sistema em relagdo ao tempo de utilizagdo, permitindo assim,
que se controle o real estado de “desgaste” das pecas e conjuntos. Em situacdes em que ndo se
dispde desta informacao, a periodicidade é definida por informagdes do catalogo dos fabricantes
ou experiéncia do pessoal de manutencdo. Como nem sempre os fabricantes fornecem dados
precisos para a adog¢do nos planos de manutencao preventiva, além das condi¢des operacionais e
ambientais influirem de modo significativo na expectativa de degradagdo dos equipamentos, a
definicdo de periodicidade e substituicdo, na fase inicial de operacdes, pode levar a existéncia de
situacdes em que:

a) ha ocorréncia de falhas antes de completar o periodo estimado para a intervengao.

b) ocorre a abertura do equipamento/reposi¢cdo de componentes prematuramente.

¢) ocorre a falha entre duas intervengdes preventivas, implicando em uma agéo corretiva.

A Manutencdo Preventiva sera tanto mais conveniente quanto maior for a simplicidade na
reposicdo; quanto mais altos forem os custos de falhas; quanto mais as falhas prejudicarem a
producdo e quanto maiores forem as implicagdes das falhas na seguranca pessoal e operacional
(Pinto e Xavier, 2001).

3- Manutencdo Preditiva - sao tarefas de manutengao preventiva que visam acompanhar a
maquina ou as peg¢as, por monitoramento, por medi¢des ou por controle estatistico e tentam
predizer a proximidade da ocorréncia da falha ou corrigir desempenho menor do que esperado,
visando aumentar a vida util das pecas. E executada com o uso de instrumentos de medigdo e
com o equipamento em operacdo normal. As medicdes, executadas por pessoal treinado,
seguidas de analise dos resultados e formulacdo de diagnostico, ndo implicam em desmontagem
dos seus componentes ¢ nenhuma perda de producdo. Caracteriza-se por identificar-se um
pardmetro mensuravel que se correlaciona com o inicio da falha identificando o valor do
pardmetro em que a a¢do de manutencdo preventiva deve ser tomada, antes que a falha ocorra.

Segundo Pinto e Xavier, 2001, as a¢des de manutengao preditiva ndo reduzem diretamente
a taxa de deteriorizagdo de um componente, apenas controlam indiretamente a conseqiiéncia de
acidentes, quebras e mau funcionamento. A aplicacdo da manutengdo preditiva ndo elimina
outros tipos de manutengdo, mas faz uso do monitoramento direto das condi¢cdes mecénicas, do
rendimento do sistema e outros indicadores para determinar o tempo médio de falha real ou
perda de rendimento para cada maquina e sistema na planta industrial, com os seguintes

beneficios:
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eliminacdo das trocas de componentes e das intervencdes preventivas
desnecessarias;

diminui¢do dos custos e prazos das intervencdes, através do conhecimento
antecipado dos defeitos a serem corrigidos;

aumento da seguranca operacional e disponibilidade dos equipamentos, com
reducdo dos riscos de acidentes e interrupgdes inesperadas de produgao;

reducdo das quebras de equipamentos em operagdo, que provocam danos

secundarios em muitos componentes.

A manutencdo preditiva ¢ uma quebra de paradigma da manutencdo e tanto mais se

intensifica quanto mais o conhecimento tecnolégico desenvolve equipamentos que permitem

realizar uma avaliacdo confidvel das instalacdes e sistemas operacionais em funcionamento. As

condicdes basicas para sua adogdo devem considerar que:

0 equipamento, sistema ou instalacdo devem permitir algum tipo de
monitoramento/medicao;

0 equipamento, sistema ou instalagdo devem merecer esse tipo de acdo em funcdo
dos custos envolvidos;

as falhas devem ser oriundas de causas que possam ser monitoradas e ter sua
progressdo acompanhada;

seja estabelecido um programa de acompanhamento, analise e diagndstico,

sistematizado.

2.3.2.4 Manutengdo Detectiva - ¢ a atuagdo efetuada em sistemas de protecdo ou comando

buscando detectar falhas ocultas ou nao perceptiveis ao pessoal de operacao e manutengdo (Pinto

e Xavier, 2001).

Este controle do processo por sistemas de protecdo ¢é realizado através da utilizacdo de

sistemas de aquisi¢do de dados, controladores logicos programaveis, sistemas digitais de

controle distribuido, ou seja, por uma infinidade de arquiteturas de controle e equipamentos

eletrénicos programaveis, somente possiveis com o advento dos computadores de processo

projetados para atuar automaticamente na iminéncia de desvios que possam comprometer as

maquinas, a producdo, a seguranga ou o meio ambiente, mas que, como qualquer componente,

também apresenta falhas.

A mudanga obtida com a manutengdo detectiva € ter o dominio da situagdo. Especialistas

fazem verifica¢des no sistema, sem tira-lo de operacao, sdo capazes de detectarem falhas ocultas,
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e preferencialmente podem corrigir a situagdo, mantendo o sistema funcionando.

2.3.2.5 Engenharia de Manutengdo — corresponde a uma quebra de paradigma da manutengdo
(primeira quebra de paradigma ocorre quando se muda de preventiva para preditiva, a segunda
quebra de paradigma ocorre quando se adota a Engenharia de Manutencdo). Significa uma
mudanga cultural, deixar de consertar continuamente, para procurar as causas basicas, modificar
situacdes permanentes de mau desempenho, deixar de conviver com problemas cronicos,
melhorar padrdes e sistematicas, desenvolver manutenibilidade, dar feedback ao projeto,

perseguir benchmarks na manutencao (Pinto e Xavier, 2001).

2.3.2.6 Manutengdo Produtiva Total (TPM) - a TPM ¢ uma filosofia de gestdo que envolve o
planejamento, organizagdo, execucdo, coordenacdo e controle. A TPM busca a eficicia da
propria estrutura organizacional da empresa, através de investimento na capacitagdo das pessoas
e de melhorias incorporadas as maquinas, equipamentos e dispositivos. E um processo de
engajamento e capacitagdo, de forma que todas as pessoas envolvidas tenham condi¢des técnicas
e operacionais de executar o que delas se espera e saibam o que estdo fazendo, quais as metas a
serem alcangadas em cada operacdo e quais os objetivos finais. Este processo inclui as pessoas
de todos os niveis, desde operarios, operadores de maquinas, corpo técnico, mecanicos de
manutengdo ¢ pessoal administrativo. A melhoria do rendimento operacional das maquinas e
equipamentos ¢ alcancada através da melhoria estrutural ¢ dos métodos utilizados na
manutengdo dos mesmos. Envolve os operadores do sistema produtivo numa co-
responsabilidade na preservagao e zelo do seu equipamento ou daquele utilizado para executar o
seu trabalho.
A TPM fundamenta-se nos denominados “pilares” (Tavares, 1999), representados como:
e melhoria focada — melhorias individuais nos equipamentos para alcancar a melhoria
global do negdcio;
e manutencdo autbnoma — auto-gerenciamento e controle da manutencao pelo proprio
operador;
e manutencdo planejada — efetivamente planejar e controlar a manutengao;
e cducagio e treinamento — ampliagdo da capacitagdo técnica, gerencial,
comportamental;
e controle inicial — acompanhamento pela manutencio desde a concepcao de novos
projetos ou aquisicoes;

e manutencao da qualidade — estabelecimento de um programa de falha zero;
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e TPM administrativa — TPM nas areas administrativas;
e seguranca, higiene e meio ambiente — estabelecimento de um sistema de saude,

seguranga e meio ambiente.

Com a aplicagdo do TPM podem-se obter os importantes efeitos tangiveis ou intangiveis
(Tavares, 1999):
Efeitos Tangiveis:
e melhora da produtividade por valor agregado — de 50 a 100%;
e redugdo da proporcao de defeitos em processo — de 10%;
e reducdo na proporcdo de reclamagdes dos clientes — de 25%;
e redugdo dos custos de producdo — 30%;
e reducdo dos estoques de produtos — 50%;

e obtencdo do zero acidente de trabalho e zero de contaminagao.

Efeitos Intangiveis:

e controle totalmente autdonomo dos equipamentos. Culto da mentalidade “de meu
equipamento cuido eu”;

e cstimulo da autoconfianca, obtida por “executando se consegue”, alcangando o
minimo de falha e o minimo de defeito;

e desenvolvimento do “senso de responsabilidade” através da aplicagdo do “5S”;

e construcdo de um ambiente de trabalho saudavel;

e proporcionar a imagem de uma boa empresa para os visitantes, que vai associar-se

a novos pedidos para o setor de vendas.

2.3.2.7 Manutengcdo Centrada na Confiabilidade (MCC) - tem por objetivo garantir a
funcionalidade de itens fisicos, com uma metodologia essencial no planejamento da manutengao,
a partir da estimativa da confiabilidade - funcdo da qualidade do programa ou plano de
manutengdo existente, pela determinagdo das melhores politicas para gerenciarem as fungdes dos
itens fisicos e as conseqiiéncias de suas falhas. Assim, a atividade de manutencdo passa a ser
vista como planejamento e controle, visando aumentar a vida 1til dos itens fisicos e a reducdo
dos custos das manutengdes corretiva e preventiva e por meio da introdugdo de melhorias.
Confiabilidade ¢ definida como a probabilidade que um equipamento ird desempenhar
satisfatoriamente a sua funcdo, durante um intervalo de tempo especificado e sob certas

condi¢des pré-determinadas (Xenos, 1998). Cabe a MCC determinar os requisitos de
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manutencdo para modos de falhas que possam causar falhas funcionais de quaisquer itens fisicos
em seu ambiente operacional.

Essas defini¢des evidenciam uma mudanga essencial proposta pela MCC nos objetivos da
manutengdo. Se antes a manutengdo buscava preservar o equipamento, desativando-o, atuando
em todos os itens e realizando tudo o que era possivel de ser feito, a MCC, segundo Siqueira,
2005, propoe:

e preservar as fungdes dos equipamentos, com a seguranga requerida;

e restaurar sua confiabilidade e seguranca projetada, apds a deteriorizagio;
e otimizar a disponibilidade;

e minimizar o custo do ciclo de vida (LCC — Life Cycle Cost);

e atuar conforme os modos de falha;

e realizar apenas as atividades que precisam ser feitas;

e agir em fun¢do dos efeitos e conseqiiéncias da falha; e

e documentar as razoes para escolha das atividades.

Desta forma garantir os quatro pilares de sustentacdo da MCC:
e seguranca de pessoal;
e qualidade do meio ambiente;
e operagdo do processo;

e acconomia do processo.

2.3.2.8 Manutencdo de Classe Mundial — ¢ a manutengdo situada num nivel reconhecido como
dentro das melhores praticas no contexto mundial, com base em parametros estabelecidos, por
um meio de comparagdo (bechmarking) entre as empresas. A analise das praticas e da
confiabilidade da manutencdo em uma organizagdo ¢ traduzida em indices (indicadores
internacionais), e ¢ feita a sua comparacdo com os indices de companhias reconhecidamente
lideres no contexto mundial (ABRAMAN, 2001) identificados como:

e custo de manutencao por faturamento;

e custo de manutencdo por imobilizado;

e custo relativo com pessoal proprio;

e custo relativo com material;

e custo relativo com contratagao;

e disponibilidade operacional;

e trabalho em manutengdo corretiva;
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e pessoal proprio / pessoal total;

e pessoal contratado / pessoal proprio;

e supervisores / supervisionados;

e homem/hora treinamento / Homem/hora total;

e horas de espera (com relagdo ao tempo total de manutengao);
e produtividade do pessoal de manutengao;

e ociosidade do pessoal de manutengao;

o efetividade operacional global.

Para situar-se num contexto de manutengdo classe mundial e, portanto, dentro das
melhores praticas, se deve segundo Xavier, 2006, rever as praticas de manutencdo adotadas
privilegiando a manutengdo preditiva e detectiva e a engenharia de manuteng@o; adotar novas
politicas de estoque e sobressalentes que possibilitem girar o estoque total mais que uma vez por
ano, eliminar materiais sem consumo ¢ estabelecer parcerias estratégicas com fornecedores;
utilizar sistemas de gerenciamento da manuten¢do objetivando maximizar a capacidade
produtiva através de melhorias no desempenho e vida dos equipamentos; estabelecer a parceria
entre a operagdo ¢ a manutengdo; buscar a capacitacdo e a polivaléncia; adotar o TPM como
pratica basica de manutengao; aplicar técnicas de analise de falhas para a obtengdo do aumento
da confiabilidade dos equipamentos instalados nas plantas industriais (FMEA - Failure Mode
and Effect Analysis - Anélise do Modo e Efeito da Falha, RCFA - Root Cause Failure Analysis -
Analise da Causa Raiz da Falha, MASP - Método de Analise e Solucdo de Problemas, MCC -
Manutencdo Centrada na Confiabilidade); terceirizar a manutengdo em uma série de atividades,
que nao sdo atividades fins da empresa e buscar a melhoria continua, também conhecida por
kaizen, nos métodos, processos, pessoas, ferramentas, maquinas, enfim tudo que se relaciona

com as atividades no dia a dia, baseada nos indicadores e relacionada com os benchmark.

2.4 Definicao do Melhor Modo de Manuten¢ao a ser Adotado

A melhor manutengao a ser utilizada pela empresa sera a combinacao mais adequada dos
varios modos de manutencdo, de acordo com a natureza e criticidade do equipamento para a
produgdo. A tendéncia mundial é escolher, para cada caso, o modo mais adequado, eficiente ¢
econdmico. Segundo Pinto e Xavier, 2001, o modo de manutencao especifico a ser utilizado para
cada maquina ou equipamento ¢ definido baseado em fatores como a importincia do
equipamento do ponto de vista operacional, seguranca pessoal, da instalagdo ¢ do meio

ambiente. Devem ser considerados, ainda, os custos envolvidos no processo, reparo/substitui¢ao,
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nas conseqiiéncias da falha, bem como na oportunidade e capacidade de adequagdo do

equipamento a determinado tipo de manutengao.

2.5 Manutencio Estratégica

A importancia estratégica da manutencdo tem-se destacado, tanto para o processo
produtivo quanto para o sucesso da organizagdo como um todo. Aspectos relacionados a
confiabilidade das instalagdes, qualidade dos produtos, custo/lucro para o ciclo de vida dos
ativos e integracdo com as demais atividades da organizagdo, entre outros temas, vém sendo
considerados relevantes na analise de desempenho da organizacdo. Esta atividade ¢ vista hoje
como critica para a lucratividade da empresa, tendo sido tratada, no passado, como um “mal
necessario” (Seeling, 2000).

A manutencio cabe zelar pela conservagdo da industria, especialmente de maquinas e
equipamentos, reduzindo ao minimo a indisponibilidade de maquinas e processos. A
manutengdo também tem responsabilidade pelo lucro positivo da empresa. O custo da mao-de—
obra aplicada ao servico de manutencdo, materiais ¢ pecas aplicados nos equipamentos € o
material de consumo precisam ser gerenciados. O ndo gerenciamento da manutencdo gera
quantidade de horas extras, pecas em estoque com pouco giro, retrabalho e desperdicio de
material, diminuindo o capital de giro da empresa (Calligaro, 2003).

A partir da revisdo da Norma ISO em 1994 a atividade de manutencdo passa a ser
considerada como um requisito de controle do processo. O aspecto qualidade do produto,
também, esta ligado intimamente a manutengdo. Maquinas com defeitos, trabalhando de forma
inadequada, nao fabricam produtos dentro das especificagdes previstas. Assim, a manutengao
nos tempos modernos tem a fun¢do de agregar valor tanto ao cliente interno, a operagdo, como a

area de tecnologia e administrativa da empresa e aos clientes externos.

2.6 Gerenciamento da Manutencio
O gerenciamento da manutencdo foi uma das areas administrativas que mais evoluiu nos

ultimos anos, devido, principalmente, ao aumento da diversidade e complexidade dos itens
fisicos, bem como novos enfoques e responsabilidades da manutengdo. Para acompanhar esta
evolucdo ¢ preciso buscar as melhores praticas de gestdo da manutenc¢éo (Pinto e Xavier, 2001)
apresentadas a seguir:

e sensibilizagdo, treinamento, implantacao e auditoria das melhores praticas de SMS

— Satde, Meio-ambiente e Seguranga;

e gestdo baseada em itens de controle empresariais: disponibilidade, confiabilidade,
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meio-ambiente, custos, qualidade, seguranga etc., com andlise critica periddica;

gestdo integrada do orcamento (manutengdo e operagdo) buscando, sempre, o
resultado do negocio através da analise criteriosa das receitas e dos custos;

analise critica e priorizagdo das intervencdes com base na disponibilidade,
confiabilidade operacional e resultado empresarial;

utilizacdo de pessoal qualificado e certificado;

contratacdo, sempre que possivel, por resultado/parceria com indicadores de
desempenho focados nas metas da organizacdo: disponibilidade, confiabilidade,

custo, seguranga, prazo de atendimento e preservacdo ambiental.

Os aspectos de Satde,meio ambiente e seguranga devem ser considerados como valores

basicos na contratagdo de servigos, contemplando, dentre outros:

historico de segurancga da contratada;

qualificacdo e certificacdo de pessoal;

comunicacdo de riscos por parte da contratante;

bdnus e 6nus para resultados de seguranca;

eliminacdo das falhas, ocorridas e potenciais, através da analise da causa basica,
acoplada ao esforco do reparo com qualidade, atuando de forma integrada com a
operacdo e a engenharia na busca de solucdes;

énfase na manutengdo preditiva acoplada aos “softwares” de diagnostico;

adogdo de programa de Manutencio Produtiva Total com base em que o operador ¢
a primeira linha de defesa para monitorar e maximizar a vida dos equipamentos;
adogao da Manutengao Centrada na Confiabilidade, para os sistemas criticos;
pratica da multifuncionalidade ou da polivaléncia;

procedimentos escritos para os principais trabalhos;

aplicacdo dos programas de auditorias, internas e externas, como ferramenta de

divulgacao, verificacao das melhores praticas e a tendéncia dos resultados.

2.7 Custos da Manutencio

Os custos de manuten¢ao podem ser classificados em trés grandes familias (Pinto e Xavier,

2001):

Custos diretos — sdo aqueles necessarios para manter os equipamentos em operagao. Os

componentes do custo direto de manuteng@o englobam os custos de mao-de-obra propria direta —

numero de horas alocadas ao servi¢o x salario médio mensal, incluindo encargos sociais. Custo
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de materiais de consumo - 6leo, graxa, produtos quimicos, etc. Custo de sobressalentes - custo

da peca aplicada seja valor de compra ou historico do estoque.

Custos de perda de produg¢do — sdo os custos devido a indisponibilidade do equipamento
para a producdo causados por falha do equipamento resultante da operagdo ou por acgdo

impropria da manutencdo que determinou a falha do equipamento.

Custos indiretos — sdo aqueles relacionados com a estrutura gerencial e de apoio
administrativo, custos com andlises e estudos de melhorias, engenharia de manutencdo e
supervisdo, dentre outros. Sdo também custos indiretos os custos com a aquisi¢cdo de
equipamentos, ferramentas e instrumentos da manutengdo, os custos de amortizacao,

depreciacdo, energia elétrica e outras utilidades.

A relagdo entre o nivel de manutencdo, a disponibilidade operacional e os custos (Pinto e
Xavier, 2001), pode ser representada conforme o grafico da fig. 2.3, onde MTTR ¢ o tempo
médio para reparo em horas de parada, observando-se que:

e 0 custo minimo se obtém com alta taxa de disponibilidade, em torno de 97%;

e o0s custos de perda de producdo crescem em direcao contraria aos custos de
manutengdo, desde que se espera que esse aumento de custos com a manutencao se
traduza em reducdo de paradas de emergéncia.

E preciso estabelecer um nivel 6timo de intervencio, que varia para cada tipo de
instalagdo ou equipamento, que ndo seja uma manutengdo em excesso, que em
intervalos muito pequenos de tempo esteja intervindo no equipamento e
substituindo componentes desnecessariamente ¢ nem a falta de manutengdo que
provocara paradas cada vez mais longas, traduzidas por intervalos cada vez maiores
de perda de producdo. No grafico a seguir, o nivel 6timo de intervengdo na
manutengao € representado pela zona de organizacdo econdmica com um MTTR de

08 a 15 horas e uma disponibilidade operacional de 96 a 98%.
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Figura 2.3 — Relag@o custos — disponibilidade — nivel de manutengao

2.8 Contratacao de Servicos de Manutenc¢ao

O aumento da competitividade no mercado nacional, decorrente da abertura comercial a
fornecedores externos no processo de globalizagdo provocou uma maior preocupagdo com a
otimizacdo dos processos de producao e tornou mais clara a importancia da fungdo manutengao
nas empresas. A contratagdo de servicos de manutengdo, também, entra nesta preocupagao.

Os contratos de servicos que ainda predominam sdo modelos tradicionais que nao
incentivam as partes a buscarem resultados que as interessem mutuamente € por isso nao
atendem aos requisitos atuais de incentivo a melhoria de desempenho.

No Brasil, mais recentemente, se tém aplicado contratos onde as empresas contratantes e
contratadas elaboram um pacto de buscarem resultados desafiadores para ambas, controlados
objetivamente por indicadores, com remuneracdo varidvel baseada na performance. Esta forma
de contratacdo assume diversas denominagdes tais como: contratos de risco, contratos por
disponibilidade, contratos por resultados ou contratos por performance.

Os indicadores de desempenho permitem a definicdo das metas e a medigdo dos resultados
do processo e devem ser escolhidos de acordo com o planejamento estratégico da organizagdo. A
manutencdo deve selecionar indicadores que mecam a eficacia de seus processos, tais como,

disponibilidade, confiabilidade e seguranca.

2.8.1 Formas de Contratacio
No Brasil sdo usualmente aplicadas as formas de contratacdo por mao-de-obra, por

servicos ou por resultados (Medeiros et al, 2005).
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Contratagdo por mdo-de-obra - nesta forma a contratada disponibiliza a mao-de-obra e
mantém um preposto para se relacionar administrativamente com a contratante. Apresenta o
risco de passivos trabalhistas acarretados pelo fato de existirem ordens diretas da fiscalizacdo da
contratante para os executantes das contratadas, caracterizando vinculo. Comumente ndo
possuem parametros de resultados e qualidade.

Deve ser a ultima alternativa aplicada por empresas que desejam manter a sua
competitividade no mercado. Sdo contratos de baixa complexidade de elaboracdo, licitagdo e
or¢amento, sendo por isso os mais aplicados em situacdes de demandas de servigo imprevistas e

contratagdes provisorias até a efetivacdo do contrato especifico definitivo.

Contratag¢do por servigos - neste modelo a contratante remunera por servigos efetivamente
realizados. O contrato possui uma planilha com a descri¢do dos servigos com o preco unitario ou
um Unico item com valor global (pacote). Os servigos devem ser bem detalhados para evitar
davidas na hora da medicdo. O faturamento da contratada cresce com o aumento do nimero de
servigos executados no menor prazo, o que faz com que, por vezes, ocorra negligenciamento de
aspectos de qualidade e segurangca. Com o objetivo de aumentar o faturamento, buscam maior
produtividade, ja que o 6nus da baixa produtividade passa a ser da contratada.

O modelo de contrato representa um avango em relagdo a forma de contrato por mao-de-
obra, mas ainda deixa a desejar devido aos objetivos conflitantes da contratada e da contratante
no tocante as suas metas. Enquanto a contratada busca maior quantidade de servigos para
aumentar seu faturamento, a contratante busca a eficicia das intervengdes para aumentar a

disponibilidade.

Contratagdo por performance - nesta forma de contrato, as empresas contratante e
contratada desempenham um papel de parceria na obtengdo de avangos de performance dos
equipamentos ¢ sistemas, medidos através de resultados dos indicadores negociados. Quanto
melhores forem os resultados, maiores sdo os ganhos financeiros para ambas as empresas.

A empresa contratante ganha com o aumento natural da disponibilidade das plantas e a
reducdo das intervencoes corretivas, sendo a contratada beneficiada com o aumento de sua
margem de lucro propiciada pelo tipo de contrato caracteristico, onde melhores resultados
implicam em maiores remuneracdes. As empresas contratante e contratada devem deixar claras
as metas a serem atingidas, seus pontos fortes e limitacdes para que possam, em um esforgo de
parceria, definir os resultados a serem atingidos e possiveis de serem alcancados.

A aplicagdo do contrato de performance requer uma analise minuciosa para verificagao das
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atividades que oferecem condigdes minimas para que possam ser adotados pelo modelo de
performance. E importante ter um dominio quanto a valores financeiros envolvidos,
homem/hora despendidos e se possuem indicadores representativos dos servicos que possam
avaliar sua performance baseados nos resultados apresentados. A responsabilidade técnica ¢ da
contratada. Tem o foco em implementacdes de solugdes, diminuicdo de custos de materiais,
aumento da vida util dos equipamentos, atendimento das metas negociadas, maior produtividade.

Representa um avanco nas relagdes contratante x contratada comparada as formas

anteriores de contrato.

2.9 Sistemas de Controle da Manutencao
Um sistema de Controle da Manutengdo deve permitir identificar aspectos basicos tais

como:

e que servicos serdo feitos e quando serdo feitos;

® (ue recursos serao necessarios para a execugao dos servigos;

e quanto tempo sera gasto em cada servigo;

e 0s custos envolvidos;

e que materiais, maquinas, dispositivos ¢ ferramentas serdo necessarias;

o distribuicao dos recursos e mao-de-obra;

e programacdo das maquinas e equipamentos;

e registro dos dados da manutengd@o para alimenta¢do do banco de dados do historico

da manutengao;

e priorizacdo adequada dos trabalhos.

2.9.1 Estrutura do Sistema de Controle e Planejamento
O diagrama de fluxos permite visualizar de modo global os processos que compdem a
estrutura de controle e planejamento da manutencdo, demonstrado no modelo da figura 2.4

(Pinto e Xavier, 2001), detalhados a seguir.
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Fig. 2.4 - Diagrama de fluxo de dados.

a) Processamento das Solicitagdes de Servigo
Solicitacdo de servicos, independente da sua origem, constitui-se no elemento de entrada
para a atividade no sistema. Normalmente as solicitagdes de servico podem ser oriundas da
produgdo, da inspecdo de equipamentos e da propria manutengdo. A solicitacdo, sendo aprovada,
apos passar pelo filtro do planejamento ¢ dada uma priorizagdo, ¢ transformada numa ordem de
trabalho da unidade sendo incluida no sistema, onde recebe a identificacdo, com prioridade
registrada. O servigo ¢ detalhado, definidos os recursos necessarios (ferramentas, mao-de-obra),
registrado o centro de custo e atribuido um codigo para ligagdo com o equipamento ou posto de
servi¢o, objetivando alimentar o historico de equipamento e fornecer dados para analise de falha.
b) Planejamento dos servigos
O planejamento dos servigos executa as seguintes atividades:
e detalhamento do servico — sdo definidas as principais tarefas que compodoem o
trabalho, os recursos necessarios, o tempo estimado ¢ a dependéncia entre as

tarefas;
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e micro-detalhamento — o detalhamento pormenorizado das tarefas principais
conforme sua complexidade;

e orcamento dos servicos — determinagdo do or¢camento do servigo, a partir do
detalhamento dos recursos humanos, hora-maquina e materiais, ou o custo do
servico a partir da apropriacao;

o facilitacdo dos servicos — consiste na andlise prévia do servigo a ser executado,
fornecendo informacdes basicas aos executantes como ferramentas ndo usuais
necessarias, documentos como normas, plantas, recomendacdes de aspectos ligados
a seguranga, etc., de modo a minimizar tempo para inicio do trabalho.

c¢) Programacdo dos Servicos — a etapa que define quais sdo os servigos futuros, em fungdo
das prioridades ja definidas, data da solicitagdo, recursos disponiveis (mao-de-obra, material,
maquinas) e liberagdo pela produgdo.

d) Gerenciamento da Execucdo dos Servicos — consiste em gerenciar a execugdo dos
servigos a partir do:

e acompanhamento das causas de bloqueio de servigos;

e controle da carteira de servicos da manutengdo, dimensionamento das equipes de
trabalho;

e acompanhamento do cumprimento da programagdo, isto €, se 0s servicos
programados estao sendo executados, ou ndo, identificando causas;

e acompanhamento dos desvios em relacdo aos tempos de execugdo previstos. Caso
haja desvios significativos, o tempo deve ser alterado para que o sistema continue
programando o servigo.

e) Registro dos Servigos e Recursos - o registro dos servigos e recursos objetiva informar
ao sistema quais os recursos foram utilizados pelos executantes, mao-de-obra empregada,
materiais aplicados e gastos com servigos de terceiros.

f) Gerenciamento de Equipamentos — consiste em fornecer informagdes relevantes para o
histérico dos equipamentos, relativos ao servico executado e dados para analise de falhas a
serem utilizados para uma proxima programagao.

g) Administracdo da Carteira de Servicos — administrar a carteira de servicos da
manutengao significa fazer o acompanhamento e analise visando:

e acompanhamento orcamentario — previsdo realizacdo global, separada por
especialidade, por area ou unidade operacional;

e cumprimento da programagao pelas diversas areas ¢ especialidades;

e tempos médios de execucgdo de servigos;
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e indices de atendimento incluindo demora entre solicitagcdo e inicio dos servigos.

e backlog global, por especialidade e por area;

e composicdo da carteira de servigos — percentual por especialidades, por prioridade,
por area e por unidade;

e indices de ocupacdo da mao-de-obra disponivel;

e indices de bloqueio de programacao separados por causa.

h) Gerenciamento dos Padroes de Servico — estabelecimento de uma seqiiéncia conhecida
de manutencdo, que pode ser colocada sob a forma de detalhamento de servigo, com recursos
necessarios e tempo previsto. Isto se torna um padrio que serd a base das proximas
programacdes, das manutengdes preventivas e preditivas.

i) Gerenciamento dos Recursos — consiste em gerenciar os recursos como mao-de-obra,
maquinas € equipamentos, materiais, ferramentas, visando a otimiza¢do de sua aplicagdo. O
gerenciamento dos recursos humanos visando sua distribuicdo por toda planta, com os
quantitativos necessarios definidos por cada area de atuagdo, a partir do conhecimento das
indisponibilidades da méao-de-obra, por afastamentos médicos, férias, licencas e outros, ¢ da
disponibilidade de todas as maquinas cadastradas no sistema, de modo que, a programagao dos
servigos seja confiavel.

j) Administracdo de Estoques — informacdo do estoque de pegas e componentes das
maquinas e equipamentos, insumos, materiais, acompanhamento de compra e o recebimento de
materiais, controle de estoques minimos e mdaximos, informac¢des fundamentais para a

administracdo da carteira de servigos.

2.10 Sistemas Informatizados para a Manutencao

A informaética ¢ uma ferramenta fundamental para uma gestdo da manutengao otimizada. O
acesso a computadores na implantacdo de um sistema global de gestdo da manutengdo ¢ uma
importante via para a reducao efetiva dos custos de manutengao.

A necessidade de dispor em tempo real de toda a informagdo para uma eficaz gestdo da
manutengdo ¢ uma das preocupacdes dos responsaveis, essencialmente na aplicacdo das novas
filosofias de manutengao. A utilizagdo de um sistema computacional é opgao necessaria para
alcancar este objetivo. Constata-se que os dados manipulados pela manutengdo sdo em niimero
crescente e que esta base de dados se torna muito volumosa. O tratamento destas informagdes
necessita de funcionar em tempo real. A tendéncia moderna é que toda a empresa esteja
interligada e os dados de uma area sejam facilmente acessados por qualquer das outras areas

através de consulta via rede de computadores.
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2.10.1 Vantagens da Gestiao Informatizada da Manutencio
Estas vantagens dizem respeito ao tratamento sistematizado de grandes quantidades de

informagdes necessarias para desenvolver as agdes de manutencdo de forma sistematizada,
tratadas e utilizadas de uma forma acessivel e de maneira a contribuir com:

e aumento da disponibilidade dos equipamentos;

e diminuicdo dos custos totais (diretos e/ou indiretos) de manutengao;

e controle das instalacdes/ sistemas/ equipamentos;

e melhoria da qualidade do servigo de manutengao;

e otimizacdo das tarefas administrativas;

e melhoria das relacdes humanas na produgdo operacao..

2.10.2 Médulos Basicos de um Software de Manutencao

Os sistemas informatizados de manutencdo geralmente contém um conjunto de mddulos
integrados, os quais funcionam em conjunto de forma a melhorar o controle e planificagdo de
todas as tarefas e recursos de manutencdo. Qualquer sistema de manutengdo assistida por
computador tem necessidade de interligar quatro grandes médulos (Ferreira e Branco, 1999).

1- Médulo de Equipamentos - este mddulo € composto por um conjunto de informagdes
que descrevem os equipamentos, os seus sistemas, orgaos e pe¢as. O conteudo desta informacao
deve ser objetivo e discriminar informacdes como a sua aquisicdo, montagem, caracteristicas
principais e exigéncias de operacdo e de manutengao.

2- Modulo de Recursos — a fungdo manutengdo necessita de um conjunto de recursos
logisticos, necessarios para executar qualquer tipo de manutengdo. Os principais recursos sdo de
pessoal, materiais e pecas de substitui¢do, recursos financeiros, maquinas e equipamentos.

3- Modulo de Gestdo de Ordens de Trabalho - normalmente, ¢ o modulo principal do
sistema. Cada tarefa tem um numero de ordem de trabalho. A ordem de trabalho devera
disponibilizar informagdes suficientes para permitir obter os seguintes pontos:

e controle de trabalhos em curso;

e controle de pendentes e seus motivos;

e analise de custos;

e histdrico das intervengdes nos equipamentos.

4- Modulo de Estatistica — modelo onde ¢ efetuado o tratamento estatistico das
informagdes, de forma a controlar as intervencdes realizadas nos equipamentos e gerar
informagdes para a gestdo da manutencdo. Analises de manutenibilidade, disponibilidade,

tentando descobrir os pontos criticos dos sistemas ou equipamentos.
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3. AMANUTENCAO NO BRASIL

3.1 A Situacao da Manutencido no Brasil

A tomada de decisdo ¢ fundamental para a sobrevivéncia de qualquer organizagdo. Para a
area de manuten¢do isto também é verdadeiro e neste contexto as fontes de informacdes
confidveis se apresentam como uma ferramenta forte para o desenvolvimento competitivo do
setor industrial. Atualmente ainda faltam estudos cientificos, em grande niimero, que avaliem a
situacdo da manutencdo industrial nas empresas do Brasil, de forma a tornar-se uma fonte de
consulta confidvel para a respectiva comunidade. A primeira iniciativa de elaboracdo de um
documento que apresentasse, sob a forma de indices, a situacdo da manutencdo no Brasil, foi
realizada no inicio da década de 80 no Rio de Janeiro pelo Instituto Brasileiro de Petroleo (IBP)
e apresentado em 1983 no 3° Congresso Ibero Americano de Manutenc¢ao, realizado no Rio de
Janeiro. Neste mesmo congresso deram-se os primeiros passos para a criacdo de uma associacao
nacional de manutencdo, resultando na criacdo em 17 de outubro de 1984 da ABRAMAN
(Associacdo Brasileira de Manutengdo). A ABRAMAN tem publicado a cada dois anos um
documento nacional sobre a situacdo da manuten¢do no Brasil, resultado de um questionario

aplicado e respondido por industrias dos mais diversos segmentos.

3.2 Analise e Diagndstico da Manutencio

Tanto em nivel mundial quanto nacional, a definicdo de politicas de manutengao e suas
estruturas sdo determinadas, em grande parte, nas empresas que adotam a atividade de
manuten¢do como estratégica para alcancar os objetivos de producdo, em acordo com suas
especificidades. As preocupagdes com os recursos, qualidade dos servigos da manutengao,
capacitacdo e qualificacdo dos trabalhadores, decisdo entre pessoal proprio e a contratagao,
gerenciamento dos custos, obten¢do dos indicadores da manutencdo, investimentos em
ferramentas e tecnologia, entre outros, fazem parte da rotina diaria da atividade. Assim, a analise
da situacdo da manuten¢ao no Brasil (ABRAMAN, 2005) ¢ o comparativo com os indicadores
Internacionais (ABRAMAN, 2001), possibilita destacar alguns aspectos:

Forma de atuacdo

A organizacdo da manutenc¢do na industria brasileira é preferencialmente centralizada,
seguida de perto pela mista e a descentralizada sendo menos usual.

Nivel hierarquico

Ocorre uma tendéncia de reducdo da estrutura hierarquica das empresas, passando-se de

estruturas verticais com varios niveis hierarquicos (visdo classica da empresa — gestdo por
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fungdes), para uma estrutura horizontal, com menos niveis hierarquicos (gestdo por processos),
de forma a tornar a estrutura da empresa mais enxuta, mais rapida na tomada de decisdes, sendo
esta uma tendéncia predominante na administragdo estratégica.

Efetivo Proprio e a Rotatividade do pessoal

O efetivo proprio de pessoal na manutencao encontra-se estabilizado em relagdo ao periodo
(1995-2005), com uma pequena reducao em relagao a 2003. Observa-se também uma redugdo no
numero total de funciondrios das empresas, que reflete, também, no setor de manutengdo, uma
tentativa de reducdo de custos através de uma estrutura mais enxuta e competitiva. Tal fato tem
refletido na queda da rotatividade média anual do pessoal da manutengdo, quer pela maior
qualificacdo exigida das pessoas quer pela propria crise de emprego no pais. Seus valores sdo
compativeis com os indicadores internacionais.

Contratagdo de pessoal

Observa-se uma redug@o na contratagdo de pessoal na drea de manuten¢do (periodo 2001-
2005), e uma tendéncia de diminui¢@o a se confirmar nos préximos anos. No inicio da década de
90 ocorre o auge da terceirizacdo onde empresas desativavam os departamentos de manutengao e
entregavam esta atividade a um prestador de servicos. Em um curto periodo, percebe-se que a
terceirizagao nao ¢ a solugao de todos os problemas e € preciso ter uma atengao especial no caso
da atividade de manuteng@o que, embora ndo seja a atividade-fim da producao, ¢ uma atividade
estratégica, em determinadas areas ou especialidades, para o resultado da empresa. Assim em
atividades-chave da 4rea de manutencdo como a seguranca do trabalho, a administragdo,
operagao de almoxarifado e compras de materiais percebe-se o retorno a uma atuagao mais direta
do pessoal proprio. Seus valores sdo compativeis com os indicadores internacionais.

Qualificacdo do Pessoal da manutengdo

As empresas, de uma maneira geral, continuam investindo em qualificacdo do pessoal da
manutengao, tanto o efetivo proprio como o contratado, seja em treinamento interno ou externo,
ou mesmo na busca do “profissional pronto, qualificado”, na hora da contratacdao. A preferéncia
nacional tem sido o treinamento interno na empresa, visto as caracteristicas da atividade de
manutencdo de adequar-se as necessidades e situagdes proprias da realidade da empresa. Em
relagdo ao numero de horas disponiveis para treinamento, os indices nacionais, ainda sao muito
baixos considerando que os padrdes internacionais sugerem valores em torno de 10% do total de
horas disponiveis para treinamento. Esta necessidade de treinamento ¢ fruto do aumento da
exigéncia de capacitagdo do pessoal da manutencdo para acompanhar a evolugéo tecnoldgica das
maquinas e equipamentos, automatizagdo, aplicacdo de ferramentas modernas para o diagnostico

de falhas, técnicas preditivas, ferramentas para planejamento e controle da manutencdo e
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ferramentas de gestdo da manutencdo. Estas novas técnicas e ferramentas precisam ser
apropriadas pelo pessoal da manutengdo para realizar o seu trabalho.
Custo da Manutencdo

No Brasil o custo total da manutencgdo/faturamento bruto foi de 4,1%, para o ano de 2005.
Os resultados, nos ultimos anos, deste indice (CMFT - Custo de Manutencao / Faturamento),
estdo dentro dos referenciais internacionais ¢ podem ser considerado bom para um pais em
desenvolvimento. A grande diferenca entre os indices brasileiros em relagdo aos referenciais
internacionais € o custo relativo de material, onde este é o fator onde se busca maior atuacdo
para reducdo de custos. Somados os custos de pessoal (proprio) e servigos contratados (pessoal
terceirizado), em média, as empresas consomem 59% do Orcamento de Manutencao.

Controle da Manutenc¢do

Os principais indicadores de desempenho utilizados para avaliacdo do desempenho da
manutengdo sdo: custos, freqii€ncia de falhas, satisfacdo do cliente, disponibilidade operacional,
retrabalho, backlog, TMEF (tempo médio entre falhas), TMPR (tempo médio para reparo).
Percebe-se que os indicadores financeiros, ainda, tém uma importancia muito grande para a
empresa (custos), mas verifica-se a importancia de avaliar outros indicares, como os indicadores
operacionais (disponibilidade operacional) e ter o feedback do cliente interno (satisfacdo do
cliente). Um dos indicadores com crescente utilizagdo na inddstria e também em grau de
importancia ¢ a disponibilidade operacional, avaliada como a propor¢do do tempo total que um
item esta disponivel para exercer a sua funcdo. Sabe-se que a disponibilidade de maquinas e
equipamentos esta diretamente relacionada com a fun¢do estratégica que a manutengdo tem na
empresa, o tipo de manutengdo desenvolvida (corretiva, preventiva, preditiva e outras formas de
manutengdo), assim como 0s investimentos em treinamento e capacitagao.

Percebe-se que no Brasil a manutencao preditiva ¢ pouco utilizada, deixando-se de obter os
melhores resultados que este tipo de manutengao pode oferecer, utilizando-se, ainda, em grande
percentagem a manutengdo corretiva, manutencao realizada ap6s a falha ocorrer. Cabe destacar a
grande diferenga entre os indices brasileiros em relagdo aos referenciais internacionais de
manuteng¢do corretiva e um alerta da necessidade de mudar-se esta realidade.

Qualidade na manutengdo

Entre as ferramentas de qualidade existentes, o “5S” (ferramenta de qualidade de origem
japonesa, que visa a melhoria da participacdo dos trabalhadores), o TPM e o MCC, sao
ferramentas com grande potencial de aplicag@o para as empresas brasileiras.. Esta realidade cria
a necessidade de pessoal com conhecimentos técnicos e gerenciais nas diversas areas ¢ uma

mudanga de cultura da manutencao, passando a uma manutengao pro ativa.



33

4. CONCEPCAO DE UM SISTEMA DE PLANEJAMENTO E CONTROLE DA
MANUTENCAO PARA A UFRGS

4.1 A Instituicao

A UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL (UFRGS) ¢ uma Instituigao
de Ensino Superior, constituida sob a forma de autarquia de regime especial, vinculada ao
Ministério da Educacdo, com personalidade juridica propria e autonomia didatico-cientifica,
administrativa, financeira e disciplinar, tendo como objetivos fundamentais o ensino, a pesquisa
e a extensdo. Tem como sede central a Avenida Paulo Gama 110, no municipio de Porto Alegre,

onde fica instalada a Reitoria da Universidade.

4.1.1 Historico

A historia da UFRGS teve inicio com a fundacdo da Escola de Farmacia e Quimica, em
1895, e da Escola de Engenharia, em 1896, em Porto Alegre. Estas duas escolas profissionais
representam o marco inicial da educagdo de nivel superior no Rio Grande do Sul. Ainda no final
do século XIX, foram fundadas, também, a Faculdade de Medicina de Porto Alegre ¢ a
Faculdade de Direito.

Do agrupamento dessas unidades isoladas e autdnomas, colocadas sob a tutela do Estado
pelo Decreto n® 5.758, de 28 de novembro de 1934, foi criada a Universidade de Porto Alegre,
para dar uma organizagdo uniforme e racional ao ensino superior no Estado, elevar o nivel de
cultura geral, estimular a investigacdo cientifica e concorrer eficientemente para aperfeicoar a
educacao do individuo e da sociedade.

A Universidade de Porto Alegre foi formada pela Escola de Engenharia, com os
Institutos de Astronomia, Eletrotécnica e Quimica Industrial; Faculdade de Medicina, com as
Escolas de Odontologia ¢ Farmacia; Faculdade de Direito, com sua Escola de Comércio;
Faculdade de Agronomia ¢ Veterinaria; Faculdade de Filosofia, Ciéncias e Letras; e¢ pelo
Instituto de Belas Artes.

A denominagdo Universidade do Rio Grande do Sul, URGS, passa a ser utilizada a partir
de 1947, com a incorporacao da Faculdade de Direito, Faculdade de Odontologia de Pelotas e
Faculdade de Farmacia de Santa Maria. Em dezembro de 1950, a Universidade foi federalizada,
passando a esfera administrativa da Unido, sendo denominada, entdo, Universidade Federal do
Rio Grande do Sul.

Atualmente a Universidade possui 27 unidades de ensino de graduagdo, sendo 13 institutos

centrais, 10 faculdades, 04 escolas, além de uma escola técnica e uma escola regular de ensino
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fundamental e médio (conhecido como Colégio de Aplicacdo).

A UFRGS conta com cursos de graduagdo, cursos de pos-graduacdo lato sensu, pos-
graduagdo stricto sensu, conta com mestrados académicos, mestrados profissionalizantes, e
doutorados. Além disso, a UFRGS, oferece ensino nos niveis fundamental e médio, através do
Colégio de Aplicagdo, e educagdo profissional através da Escola Técnica, totalizando em torno
de 30500 matriculas.

A area fisica da Universidade é de 21.878.375,92 m? de terreno, com 478.832,40 m? de
area construida, distribuidos em quatro campus, geograficamente distintos (Centro, Satde, do

Vale e Olimpico), além de unidades espacialmente dispersas.

4.2 Cenario Inicial da Manutencio na UFRGS

A UFRGS, assim como as Universidades Publicas Federais, em geral, se encontra em
uma situacdo de defasagem muito grande em relacdo a manutencao aplicada pelo setor privado,
contatado no trabalho diario, na conversa com os servidores, no intercambio com outras
Universidades e empresas do setor privado. A defasagem comparativa se localiza entre a busca
da exceléncia da manutengdo ¢ a inexisténcia de uma politica de manuten¢do. Enquanto o setor
privado persegue os melhores resultados em qualidade, eficiéncia, desempenho, a Universidade
contracena com a inexisténcia de parametros.

A manutengdo oferecida se restringe a de acdo corretiva especifica a infra-estrutura
(elétrica, hidraulica, marcenaria, serralheria, pintura e alvenaria) com dificuldades financeiras e
técnicas que vao desde pessoal (quantidade, capacidade e qualificagdo) até material de consumo
e reposicdo, mas principalmente sentida pela falta de uma concepg¢do que defina e garanta o
funcionamento da Universidade a partir de politica estratégica de manutencdo e investimentos
para o setor.

De acordo com Muniz (2004), a Universidade enfrenta uma conjuntura de contratacdes e
de diminui¢do nos orcamentos que tem levado a terceirizacdo de servigos e de pessoal,
terceirizagdo realizada sem a analise e o diagndstico da situagdo real, ndo considerando o papel
estratégico da manutengao para seu funcionamento. Sao contratados servigos ¢ trabalhadores,
muitas vezes, pouco qualificados. A manutencdo ¢ vista como custo, resultando em falta de
investimento tecnoldgico e financeiro em oficinas e almoxarifados. Tais fatos tém levado a
dificuldades na constru¢do de uma politica de manutencdo para a UFRGS, dificuldades
institucionais, culturais € comportamentais a seguir destacadas:

Institucionais

e caréncia de uma visdo estratégica para a manutengao - planos de gestdo que nao se
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preocupam em reconhecer a necessidade da existéncia de uma politica para
manutengdo e de investimentos nas instalagdes e equipamentos;

e falta de comprometimento das estruturas com programas e projetos da area;

e o conhecimento superficial que as geréncias e chefias tém de suas infra-estruturas,
tecnologias e das tarefas da manutencao;

e adiversidade de especificidades técnicas existentes nas atividades desenvolvidas na
Universidade;

e independéncia funcional - liberalidade que favorece as politicas individualizadas;
conforme a disponibilidade de recursos e a autonomia adquirida, ¢ construida uma
estrutura propria de manutencao;

e a falta de clareza dos objetivos de uma politica de manutengao;

e questdes como a falta de ferramental, equipamentos apropriados, treinamento.

Culturais

e resisténcia a mudanca;

e receios individuais de profissionais presos a conceitos ultrapassados;

e preconceito contra a importancia da atividade;

e paternalismo na relagao cotidiana.

Comportamentais
e conduta passiva — s6 discute manuten¢do quando chamado;
e conduta reativa - so interessa saber de manutencdo depois que houver falha ou

indisponibilidade.

A Universidade necessita apropriar-se das concepgdes de manutengdo, técnicas e
ferramentas, disponiveis e consagradas no meio empresarial e conceber uma politica de
manutengdo propria, como uma forma de possibilitar o cumprimento das tarefas académicas da
instituicdo. Dessa forma, racionalizar ao maximo os minimos recursos existentes para a infra-
estrutura, sem inviabilizar os meios associados as questoes académicas e as necessidades

funcionais e operacionais.

4.3 Proposta de Politica de Manutencio para a UFRGS

Com o intuito de mudar esta situagdo da Universidade na area de manutengdo ¢
apresentada uma proposta de constru¢do de uma politica de manutencdo para a UFRGS,
intitulada: “Novos Paradigmas para a Manuten¢ao ¢ Operagdo de Sistemas e Equipamentos

Eletro-eletronicos” por Muniz em 1998, publicada em forma de apostila académica com o titulo
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“Novos Paradigmas para a Manutengdo ¢ Operagdo de Sistemas ¢ Equipamentos Eletro-

eletronicos nas Institui¢des Federais de Ensino Superior: O Caso da UFRGS”, em 2004. Como

resultado final busca-se obter as condigdes para a Gestdo da Manutengdo. A proposta inicial é

apresentada em trés fases: Verificacdo da Realidade da Manutenc¢do da UFRGS; Defini¢do de

uma Politica de Manutenc¢ao para a UFRGS; Qualificacdo e Capacitacdo de RH.

A seguir sdo descritas as principais etapas desenvolvidas na proposta:

diagnostico - verificagdo da realidade da manutencdo. Através do questionario
“levantamento de dados da manutengdo na UFRGS”, aplicado por projeto piloto
implantado no Instituto de Quimica/UFRGS, Julho a setembro de 2002;

definicdo de uma politica de manutengdo para a UFRGS. Pelas informacdes
obtidas no Instituto de Quimica, com a aplicacdo do instrumento de coleta de
dados da proposta “Novos Paradigmas para a UFRGS: Manutencdo e Operagdo de
Equipamentos e Sistemas Elétro-Eletronicos”;

qualificacdo e capacitacdo dos recursos humanos. Projeto piloto de qualificacdo e
capacitacdo—PRORH/UFRGS. A partir de uma acdo conjunta entre a Divisdo de
Qualificacdo e Aperfeicoamento — DDRH / PRORH e o Saldo de Atos /
PROREXT, foi criado o Programa de Qualificacdo e Capacitacio de RH
(Recursos Humanos) na area de Manutengdo e Operacdo Eletro-Eletronica, em
1998;

no programa desenvolvido de 1999 a 2002 constam cursos - operagdo e primeira
manutencdo, reciclagem para eletricistas, manutencdo para eletricistas e
laboratdrio elétrico, mesas redondas — gestdo, seguranga e contratacdo na
manutencdo e trabalhos técnicos. Sdo mais de 30 Unidades e setores da UFRGS
abrangidos pela programacao;

para o programa de 2002, a programagdo implementa cursos tedricos e de
laboratorio na area de manutengdo elétrica, que ampliaram o processo de
qualificagdo até o plano pratico;

aplicacdo de instrumentos de avaliacdo aos trabalhadores que cursaram a
programacdo e os seus gestores imediatos que serviram, junto com o questionario
aplicado no instituto de Quimica, de subsidios para a elaboracdo de uma politica
de manutengdo para a UFRGS;

defini¢cdes necessarias a implantagdo da proposta.
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4.4 Organizacio do Setor de Manutencio

No final do ano de 2004, a administragdo que assume a Prefeitura do Campus do Vale
encontra um local em péssimas condi¢des de infra-estrutura e um grupo de pessoas
desmotivadas e em precarias condi¢des de trabalho. Inicia-se entdo um trabalho de estruturagdo
do local para implantacdo do setor de manutencdo e de melhoria das condigdes de trabalho e
convivio de modo a oferecer condigdes minimas para a execucdo das atividades de manutengao.
Neste cendrio de implantagdo do setor de manutencao, no ano de 2005, na Prefeitura do Campus
do Vale, tem inicio o presente trabalho, com o objetivo de desenvolver e implantar um Sistema
de Planejamento e Controle da Manuten¢do Informatizado que contribua para a gestdo da
manutengdo na UFRGS. A realidade encontrada ¢ a de que, mesmo com o0s progressos
alcangados em algumas areas, fruto do esfor¢o e dedicacdo de algumas pessoas, muita coisa ha
de ser feita para alcancar a gestdo da manuteng¢do. Dentre as dificuldades vislumbradas
destacam-se:

e a proposta “Novos Paradigmas para a Manuten¢do e Operacdo de Sistemas e
Equipamentos Eletro-eletronicos nas Instituicdes Federais de Ensino Superior: O
Caso da UFRGS”, que busca criar as condi¢des para a gestdo da manutengao,
encontra-se em ritmo muito lento, as definicdes apresentadas na proposta € o
cronograma de implantagdo ndo foram cumpridos na sua maioria.

e aestrutura necessaria, definida na proposta, ndo foi implantada;

e 0 projeto piloto com o Instituto de Quimica esta parado;

e ndo existem recursos humanos capacitados e uma estrutura de gestdo definida;

e a Universidade ndo deixa transparecer com clareza, com atitudes e recursos o seu
apoio a proposta, mesmo dizendo-se favoravel a mesma;

e as diversidades existentes entre as areas académicas, tanto sob o ponto de vista
tecnoldgico das infra-estruturas e das instalagdes como pelo modelo adotado de
administracao;

e a infra-estrutura inadequada para o desenvolvimento das tarefas e a
desconsideragdo técnica da atividade de manutencao pela estrutura da Universidade
tem dificultado as condigdes de trabalho, o que repercute na falta de capacitacao e
qualificagao do pessoal e na auséncia de ferramental, equipamentos, materiais ¢

dispositivos de seguranga apropriados;

e necessidade de readequar a proposta a realidade existente e as condicoes

financeiras, de recursos humanos e materiais que a Universidade proporciona.
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Apesar das dificuldades encontradas, acredita-se que € possivel e necessario desenvolver
e implantar um sistema de gestdo da manutengdo para a Universidade, apoiado em uma
politica de manuten¢do baseada em um modelo nico ¢ adaptavel para as diversas tarefas da
atividade de manutencdo.

Assim, da-se continuidade ao trabalho, retomando algumas etapas da proposta e
alterando-se outras, dentro de uma visdo da logica da ferramenta da qualidade — PDCA, ou
seja, planejar, executar, verificar e fazer os ajustes necessarios conforme o andamento dos

trabalhos.

4.5 Sistema de Planejamento e Controle de Manutenc¢io Informatizado

O desenvolvimento e implantacdo de um Sistema de Planejamento ¢ Controle da
Manuten¢do Informatizado na Universidade Federal do Rio Grande do Sul, a partir de um
projeto piloto no Campus do Vale, dentro de uma proposta de Gestdo da Manutengdo da

Universidade, ¢ descrito nas etapas a seguir:

4.5.1 Coleta de Dados sobre a Manutenc¢ao

Em fevereiro de 2005 iniciam-se os trabalhos de coleta de dados para levantamento da
situacdo da manutengdo (indicadores), através das solicitagdes de servico que chegavam a
prefeitura.

Identifica-se o Instituto de Quimica como sendo uma das unidades com maior demanda e
as areas elétrica e predial as mais solicitadas.

Esta coleta de dados inicial indicou também a fragilidade das informacdes, visto que
muitas das solicitagdes de servigos eram feitas sem registro, verbalmente, sem historico e com
resisténcia dos trabalhadores em registrar os servicos executados. As solicitagdes feitas via

fax, eram, na sua maioria, de dificil entendimento, como modelo apresentado (anexo I).

4.5.2 Estudo das Rotinas no Atendimento das Solicitacdes de Servico

Nesta fase do trabalho realizou-se um estudo das rotinas seguidas para o atendimento das
solicitagdes de servico que chegam a Prefeitura Campus do Vale, visando, a partir da realidade
existente, identificar as estruturas administrativas da Universidade com maior demanda,
identificar problemas no andamento do fluxo dos servigos, verificar necessidades de melhora
da infra-estrutura, identificar areas que necessitam de maiores cuidados, anomalias em geral, e,
assim, servir de indicadores da realidade da manutengdo para implantar as melhorias

necessarias. O resultado deste trabalho € sintetizado em aspectos, descritos a seguir:
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Necessidade de mudancgas nos fluxos das atividades de manutengdo

O estudo realizado constatou que o fluxograma das atividades de prestacdo de servigos
pela Prefeitura do Campus do Vale era existente apenas na memoria das pessoas diretamente
envolvidas, sem nenhum procedimento estabelecido, apenas uma solicitacdo de servigo feita
via fax, com o minimo de informacdes, muitas vezes pouco legivel. A informacdo era
repassada oralmente para a equipe de manutencdo que saia a campo para a sua execucao.
Realizado o servigo, a equipe de manutencao transmitia o “OK?”, servigo realizado, de forma
oral, sem nenhum registro do servico executado, material consumido, horas de manutengao
consumidas, equipe executora, etc.. O historico da manutencdo era inexistente. Como agdo de
melhoria implantada para esta necessidade criou-se um fluxograma das atividades da
prefeitura descrito no item 4.5.4 (Mapeamento do Fluxograma das Atividades da prefeitura

Campus do Vale).

Identificacdo de “gargalos” responsadveis pela demora no atendimento das solicitagoes

A demora no atendimento das solicitagdes de servigo era uma das grandes reclamagdes
para o setor. Constata-se que os pontos principais causadores da demora no atendimento da
solicitagdo eram:

e a centralizagdo do pedido de solicitagdo de servigcos na mao de uma pessoa
(prefeito do campus). Na auséncia deste, as solicitagdes tém o andamento
atrasado;

e a dependéncia da comunicagdo pessoal do servigo. A passagem do servigo do dia
¢ feita oralmente, pelo prefeito, para o chefe de area que, por sua vez, repassa
para a equipe de manutencdo. Nao existe nenhuma ferramenta ou software para
planejamento e programacao dos servigos;

e acompra de materiais ndo disponiveis no almoxarifado ¢ demorada e a tramitacao
do pedido ¢ burocratica e depende da liberagdo pela estrutura administrativa de
compras da SUINFRA (Superintendéncia de Infra-estrutura);

e a falta de trabalho em equipe dos setores da prefeitura que leva ao

desconhecimento do todo e o conseqliente descomprometimento;

Como melhoria implantada, que vem a contribuir na reducdo da demora no atendimento
das solicitagdes, desenvolve-se e implanta-se a Solicitagdo de Servico Eletronica — SSE,
descrita no item 4.5.6 (Implantacdo da base de Apoio Informatizada), iniciada com a

caracterizacdo da manutencao por areas principais, descrita a seguir.
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Caracteriza¢do da manuten¢do por dreas principais

Fica definido que, num primeiro momento, sera trabalhada a caracterizacdo de oito areas,
ou seja: elétrica, civil, hidraulica, marcenaria, serralheria, conservagdo e limpeza, seguranca e
telecomunicagdes. A analise das rotinas no atendimento das solicitagdes de servico leva a
escolha destas areas devido ao fato de serem estas as de maior demanda da prefeitura. Esta
“caracterizacdo” consiste num estudo das areas e subareas, com o objetivo de determinar os
servigos possiveis de serem atendidos pelas mesmas e assim padronizar as possiveis
solicitagdes de servico a serem realizadas eletronicamente. Facilitar a sua interpretacdo e
atendimento. Esta caracterizacdo foi, posteriormente, ampliada e definida como “tipo de

servigo”, descrita no Apéndice 1.

Necessidade de acesso aos recursos de informdtica nas diversas dreas da manutengdo e
interligag¢do via rede dos setores com a prefeitura

Constatou-se a necessidade de criar meios de comunicacdo e transmissdo de dados entre
a prefeitura do campus e as areas de manutengdo (cada area possui um local onde os
trabalhadores da referida area se concentram, deixam seus pertences pessoais, € ¢ o ponto de
partida para atendimento das solicitagdes de servigo), visto que a distdncia entre alguns setores
e a prefeitura dificultava a comunicacdo. Para isso solicita-se e instala-se um computador para
cada 4rea e efetua-se sua interligacdo via rede interna com a rede da UFRGS e a internet,
possibilitando a comunicagado ¢ a transmissao de dados entre a prefeitura do campus ¢ as areas

de manutencao.

Necessidade de mudanca da “mentalidade dos trabalhadores”

Uma das principais dificuldades constatadas ¢ a “mentalidade dos trabalhadores” em
relacdo a manutengao, resultado da falta de capacitacdo, da infra-estrutura que nao proporciona
o atendimento de melhores condi¢des de trabalho, da falta de perspectivas, que leva a
acomodac¢ao, de uma “pratica enraizada”, que diz “sempre foi feito assim”, somado a isto, a
resisténcia a mudanga, ao desconhecido.

Para mudar esta mentalidade foram desenvolvidas atividades e outras propostas em
calendario, objetivando esta mudanca de atitude, como:

e treinamentos internos com cursos especificos na area de atuagdo;
e cursos para transmitir aos trabalhadores motivacdo, organizagdo e novas

metodologias, como o 5S, TPM;
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consolidagdo do Encontro de manutengdo da UFRGS, que a partir da terceira
edicdo, de 2007, passa a ser de nivel nacional;

reunides com os trabalhadores da prefeitura, onde sdo transmitidos os objetivos da
prefeitura, os andamentos dos trabalhos, as propostas em relacdo a manutencdo
(Manutencao Criativa), e ouvidos os trabalhadores, suas colaboragdes e

dificuldades.

4.5.3 Retomada do Projeto Piloto

O projeto piloto com o Instituto de Quimica, diante dos resultados da avaliacdo inicial da

manutengdo, busca através de um estudo em conjunto a ser desenvolvido pela Prefeitura

Universitaria do Campus do Vale - PCV e o Centro de Processamento de Dados e o Instituto de

Quimica — 1Q, construir, no IQ, um modelo de gestdo piloto capaz de atender as demandas da

UFRGS no que diz respeito as infra-estruturas instaladas e sua manutengao.

Esse projeto foi retomado, buscando-se atingir os objetivos propostos. Sdo objetivos do

projeto piloto com Instituto de Quimica:

registrar as caracteristicas das areas / fungdes nos ambientes;

construir um sistema capaz de armazenar as informacdes historicas de
ocorréncias e servicos registrados;

construir, em func¢do dos ambientes e caracteristicas, um sistema de planejamento
de intervengdes planejadas e preventivas;

subsidiar a construgdo de modelo para Solicitagdes de Servigos por meio
eletronico;

planejar o remanejamento de equipamentos e materiais com obsolescéncia de um
setor para outro, cujo aproveitamento terd melhor relacdo de beneficio,
prevenindo o sucateamento prematuro;

registrar o deslocamento, planejado ou ndo, do patrimonio da Universidade;
organizar e atualizar plantas e diagramas;

normalizar procedimentos e servicos.

4.5.4 Mapeamento do Fluxograma das Atividades da Prefeitura Campus do Vale.

Considerando a inexisténcia de um fluxograma das atividades da prefeitura que documente

e oriente os procedimentos e fluxo dos dados, elaborou-se um fluxograma geral das atividades,

ilustrado na figura 4.1, que contempla a realidade atual de manutengdes corretivas e configura as

necessidades futuras de atendimento as manutengdes planejadas e demais atividades realizadas,
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sob responsabilidade da prefeitura, detalhado a seguir.

O fluxograma ¢é construido a partir da observagdo e estudo das rotinas no atendimento das
solicita¢des de servigo, dos problemas constatados e das melhorias implantadas ¢ da necessidade
de atender a nova estrutura pensada para a manutengao.

A partir da elaboragcdo do fluxograma das atividades da prefeitura foi possivel definir a
nova estrutura organizacional desejada para o setor de manutencdo e os “caminhos” da
Solicitagcdo de Servi¢o Eletronica — SSE, melhorias implantadas e descritas respectivamente
nos itens 4.5.5 (Defini¢do da Politica de Manutengdo — “Manutengdo Criativa”), 4.5.6
(Implementagdo da Base de Apoio Informatizada), 4.5.6.1. (Solicitagdo de Servico) e 4.5.6.2

(Ordem de Servico).

Fluxograma das Atividades
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Figura 4.1 - Fluxograma geral das atividades

A solicitagao de servigo (S.S.) ¢ feita eletronicamente pelo solicitante através do “Portal

do Servidor” (ver Implementacdo da Base de Apoio Informatizada — item 4.5.6). Os
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Ambientes de Gestdo da Manutengdo — AGM, Ambiente Técnico - AT e o Ambiente de Saude,
Meio-ambiente ¢ Seguranga - SMS, sdo os responsaveis pelo atendimento das solicitagdes de
servigo que chegam para os seus setores, estando a gestdo do sistema sob responsabilidade do
Setor de Gestao da Manutengdao- SGM.

As solicitagdes de servico direcionadas ao setor técnico correspondem aos servigos que
necessitam de projeto, avaliagdo técnica, orgamento, assessoria ¢ acompanhamento técnico. O
setor técnico encaminha ao DPO (departamento de obras) pequenas obras para execucao do
projeto civil, realiza a contratagdo de terceiros, supervisiona a execug¢do de contratos e ¢
responsavel pelo acompanhamento da obra junto a comissdo de Comissionamento de Obras.

Ao setor de manutencdo sdo direcionadas as solicitagdes de manutencdo nas areas de
atuacdo (civil, elétrica, hidraulica, ferramentaria, serralheria, marcenaria e limpeza). Também
¢ de responsabilidade do setor de manutencao a supervisdao de servigcos e equipes de trabalho
da sua area de atuagdo e o encaminhamento para a equipe executora das ordens de servigo.

Ao setor de ambiente sdo direcionadas as solicitagdes de servico relacionadas ao controle
de pragas e insetos, residuos solidos, efluentes liquidos, emissdao de gases e¢ poda de arvores.

O setor de gestdo da manutengdo, através do Planejamento e Controle da Manutencao —
PCM realiza o planejamento dos servigos levando em consideracdo a carteira de servigcos e o
gerenciamento dos padrdes de servigo; a programagao dos servigos de manutencio preventiva,
considerando o gerenciamento dos recursos disponiveis (maquinas, mao-de-obra) e a
administracdo de estoques (materiais e sobressalentes); o gerenciamento de equipamentos € o
gerenciamento da execucdo dos servigos; o registro dos servicos e recursos, conforme
fluxograma das atividades internas do PCM (obedece ao mesmo fluxo do diagrama
apresentado na Figura 2.4).

A solicitacdo de servico € priorizada automaticamente pelo sistema, observados os
critérios definidos na matriz de prioridade (item 4.5.6.3.3). A ordem de servigo ¢ gerada
eletronicamente no sistema. De posse da ordem de servigo verifica-se junto ao almoxarifado a
disponibilidade do material. Em caso positivo ¢ processado o pedido para a ordem de servigo
em questdo e o material é disponibilizado para retirada. Nao havendo o material em estoque €
feito contato com o almoxarifado central e retira-se 1a o material. O almoxarifado central é,
também, o responsavel pela reposicdo dos estoques minimos da prefeitura. Caso o
almoxarifado central ndo tenha o material em estoque faz-se pedido de compras ao setor
administrativo (setor de apoio da estrutura). O setor administrativo, realiza a compra junto a
estrutura administrativa (SUINFRA). A mesma, adquire o material e envia para o

almoxarifado da prefeitura, que é responsavel pelo recebimento do material € a comunicagao
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da sua chegada ao setor administrativo e ao SGM.

Caso o fornecimento do material seja de competéncia da Unidade solicitante, é enviado,
via e-mail, solicitacdo ao gerente do espaco fisico que solicitou o servigo, o qual é responsavel
por comunicar quando o material estiver disponivel ao SGM. Este tempo ¢ computado no
sistema como tempo de fornecimento de material, ndo sendo contabilizado para a equipe
executora.

Servigos que compreendem obras sdo enviados pelo gerente do espaco fisico ao setor
competente (SUINFRA, Gabinete da Reitoria, DPO) que libera ou ndo o seu encaminhamento.
Em caso positivo, a mesma envia a comissdo de Comissionamento de Obras que tem a
responsabilidade de acompanhar todo o processo da obra (projeto, orcamento, licitacdo e
contratagdo, ordem de inicio da obra, execugdo, entrega, recebimento e ocupagdo). O DPO ou
contratado externo, para este servico, faz o projeto.

A equipe executora da prefeitura, de posse da ordem de servigo, direciona-se ao local do
servigo e, possuindo os materiais necessarios, realiza os procedimentos para sua execugao
Caso a equipe executora encontre a necessidade de algum material ndo relacionado, elabora a
sua listagem e retira o mesmo no almoxarifado, mediante apresentacdo da ordem de servigo.
Concluida a execugdo do servico, a equipe executora comunica o fato ao responsavel no local
e retorna ao seu setor junto ao setor de manutengdo, onde ira langar no sistema o registro dos
servicos e recursos (entrega do servico).

O recebimento do servico ¢ feito, oficialmente, pelo gerente do espago fisico através do
sistema, solicitagdo servicos eletronica, onde o mesmo aceita ou nao o servico executado,
podendo solicitar o retorno da equipe executora ¢ fazer a avaliagdo do servico (item avaliagdo).
Esta avaliagao servira como parametro para a atuagao de melhoria continua do PCM.

Qualquer servico pode ter seu andamento acompanhado através da entrada no sistema
(Solicitagdo de Servico Eletronica — SSE), representado pelo CPD, onde se pode verificar se o
servigo estd em execucdo, se foi executado, cancelado, parado por falta de material ou outro
motivo. O SGM, como gestor da manutengdo, extrai informagdes, exibe indicadores ¢ gera
relatorios para a gestdo. Em anexo imagem do fluxograma ampliado e descrigdo dos setores e

processos (apéndice I1).

4.5.5 Definiciao da Politica de Manutenciao — “Manutenciao Criativa”
A politica de manutencdo desenvolvida pela Prefeitura do Campus do Vale, intitulada
“Manutencao Criativa”, ¢ a visdo que a prefeitura tem sobre a manuten¢do na Universidade e

que pretende, a partir do ntcleo piloto, estender as demais prefeituras e a UFRGS. Visa dar as
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definigdes para as atividades de manutengdo capazes de apontar a direcdo a ser tomada,
adaptadas as caracteristicas da institui¢do, a nova estrutura planejada e de modo a garantir os
objetivos institucionais e as metas da prefeitura de buscar a melhoria continua. E apresentada
para os trabalhadores da prefeitura e para a comunidade Universitéria, através do “IIl Encontro
de Manutencdo”, realizado na UFRGS. A seguir sdo apresentados os aspectos principais do
documento.

“Manutencdo Criativa: Uma Estratégia Institucional para Cumprir a Missdo das
Prefeituras Universitarias”.

A Manuteng¢do Criativa, sustentada em principios democraticos de relagcdo de trabalho, da
responsabilidade e da capacitacdo técnica nas agdes, entende a funcdo social da Universidade, a
partir de trés dimensdes, tangiveis e intangiveis, conforme segue:

e a primeira dimensdo entende que manutengdo ¢ um servico executado por pessoas.
A mesma busca a felicidade dos trabalhadores no exercicio das suas atividades e
pretende alcancar o bem estar, as condi¢cdes adequadas de trabalho, a realizagdo
pessoal ¢ a liberdade de criar e propor processos inovadores;

e asegunda dimensdo diz respeito a capacitacdo técnica dos mantenedores. A mesma
busca reciclar os conhecimentos dos trabalhadores na utilizacdo de novas
tecnologias e novas praticas a fim de garantir os objetivos institucionais da
Prefeitura Universitaria. A base das técnicas a serem consideradas € sustentada por
normas e por ferramentas gerenciais apropriadas, onde se destacam a Manutengdo
Produtiva Total — TPM, o 58S, o ciclo PDCA e o Método de Analise e Solucdo de
Problemas — MASP, e a Analise dos Modos e dos Efeitos de Falhas — FMEA;

e a terceira dimensdo trata do compromisso institucional ¢ da responsabilidade
pessoal. Esta dimensdo estd diretamente ligada a fung¢do social que exercem os
trabalhadores, enquanto servidores publicos € ou como profissionais em suas

diferentes areas de acao.

O plano de acdo da Manutencdo Criativa, inicialmente, devera atuar na recuperacao da
infra-estrutura e logistica do setor de manutengéo e capacitacao e qualificagdo dos trabalhadores.
Simultaneamente, deverd implantar a estrutura organizacional necessaria e desenvolver e
implantar o Planejamento e Controle da Manutencdo Informatizado, dando condi¢des ao
gerenciamento da manutengao.

A “Manutengcdo Criativa” objetiva atender as demandas de manutengdo, reduzindo o

tempo de execucdo das tarefas, os custos associados a execucdo sem comprometer a
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confiabilidade e a disponibilidade buscadas, maximizar o ciclo de vida da infra-estrutura da
universidade, aumentar a qualidade com a seguranca plena de seus trabalhadores e do meio-
ambiente. Para tanto, introduz métodos, revisa padrdes e rotinas, desenvolve ferramentas e
dispositivos para garantir o aumento da capacidade e da qualidade asseguradas pelas técnicas,
normas e melhores praticas. O plano de agdo tem uma expectativa de quatro anos para a sua
repercussao institucional, estando em implantacdo ha dois anos.

A qualidade da gestdo da manutencdo devera ser permanentemente avaliada, como todas as
acOes previstas no plano de acdo, pela logica do ciclo PDCA, que devera medir a
sustentabilidade do planejamento e a eficiéncia das melhorias, verificando principalmente:

e requisitos legais - normas, melhores praticas,

e cumprimento das diretrizes Institucionais;

adogdo das metas estratégicas;

implantacdo do plano de acdo;

avaliagdo de desempenho.

A avaliagdo de desempenho da manutengdo ocorre a partir da medigdo dos indicadores
(tempo de indisponibilidade por manuten¢ao, homem-hora, nivel de satisfacdo, entre outros) e da
determinagdo adequada dos parametros referenciadores.

Indicadores da Manuten¢do Criativa

Com a finalidade de alcangar os objetivos a que se propde a politica de manutengdo da
Prefeitura do Campus do Vale — “Manutengdo Criativa”, é estruturado um conjunto de
informagdes com indicadores capazes de orientar as decisdes gerenciais. Decide-se nortear a
politica de manutengao com base em quatro indicadores iniciais:

e indisponibilidade por manutengdo: esse indicador representa o tempo, podendo
estar associado a probabilidade, em que um equipamento ou sistema esta fora de
suas condigdes operacionais, por ndo desempenhar as fun¢des para o qual foi
projetado, indisponivel a operagdo por falta de manutencdo. No caso das agdes
corretivas, ele € o resultado do tempo que a manutencao teve conhecimento da falha
até o retorno da condicdo operacional e disponibilidade do equipamento/sistema as
suas fun¢des nos processos académicos;

e MTTR (Mean Time To Repair) / TMPR — Tempo médio para reparo: esse indicador
aponta o tempo que a equipe de manutencao demanda para reparar e disponibilizar
a maquina ou equipamento para o sistema produtivo. Nesse periodo estdo
contabilizadas todas as agdes envolvidas no reparo, sejam elas da equipe de

compras, administracdo, oficina ou qualquer outra equipe de trabalho que contribua
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no resgate da fungdo operacional do equipamento/sistema;

e backlog: diz respeito aos servigos a serem executados, aguardando dentro da
priorizacdo admitida, pelas equipes de manuten¢do. Este indicador ¢ composto
estratificadamente por funcdo, pela somatoria dos tempos necessarios para
atendimento das solicita¢des de servico;

e nivel de satisfagdo: busca identificar o nivel de atendimento a solicitagdo feita,
considerando que manutencdo ¢ um servico e deve atender a dimensdes de
qualidade especificas para o segmento. Sdo pontuadas (0 — 10) sete questdes
propostas:

1. tempo de solicitagdo da manutencdo até o atendimento da equipe executora;

2. organizacdo e limpeza do equipamento/local apds execu¢do do servico;

3. empenho da equipe executora para realizacdo rapida do servico;

4. entendimento da equipe executora: urbanidade;

5. conhecimento técnico e criatividade da equipe demonstrados na execugao
do servico;

6. nivel de qualidade do servigo;

7. quanto a qualidade dos materiais utilizados.

Para implantar a “Manuten¢do Criativa” reestruturam-se espagos, redefinem-se as relagdes
internas, adquirem-se ferramentas e equipamentos de prote¢do individual, buscando-se as
condi¢des minimas de trabalho. Concomitantemente, implanta-se a estrutura necessaria, a partir
da determinagdo de quatro niveis gerenciais na prefeitura universitaria.

Os niveis gerenciais estdo distribuidos em ambientes, que por sua vez estdo divididos em
setores. Esta estrutura (figura 4.2) busca responder as necessidades pragmaticas da sustentacao
técnica, administrativa ¢ operacional, ¢ na adogao da filosofia da Manutengao Produtiva Total —
TPM, como elemento central de concepgdo para atender as necessidades da Comunidade

Universitaria.
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Gerencial
Prefeito (a)

Estratégico
Setores

T atico
Geréncias Funcionais

Operacional
M anutendores

Figura 4.2 - Estrutura organizacional

Nivel Gerencial

O nivel mais alto da estrutura da Prefeitura Campus do vale é o gerencial, este compreende
a fungdo de geréncia e decisdo, sendo esta de responsabilidade do prefeito universitario. A
geréncia ¢ respaldada pelo comité responsavel pela avaliagdo permanente da implantacdo da

politica de manuten¢do apresentado na figura 4.3.

Prefeitura

Administraciao Gestao da SMS
Manutencao

Figura 4.3 - Nivel gerencial

Nivel Estratégico

O Nivel Estratégico foi concebido em quatro ambientes, de forma a elucidar a estrutura
operacional e de abrangéncia esperado com esta construgdo: Administrativo, Técnico, de Gestao
da Manutengdo e de Saude, Meio-Ambiente e Seguranga. Assim, tem-se por objetivo garantir a
politica de manutengdo — Manuten¢do Criativa, e a concep¢do da gestdo da Prefeitura
Universitaria.

Ambiente Administrativo

O Ambiente de Administragao tem por centro de acao o Setor Administrativo, destacando-
se as fun¢des relacionadas com : Recursos humanos, processos, finangas, compras, transporte

interno e relagdes com Unidades e setores da Universidade.
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Ambiente Técnico
O Ambiente Técnico tem na sua estrutura interna os Setores Técnico ¢ de Manutencio

(figura 4.4)

Setor __-{"" Setor de
Técnico Manutencio IREN
Setor de Manutencio
Elétrica Civil Hidraulica Marcenaria Serralheria

Figura 4.4 - Ambiente técnico

Setor Técnico

Responsavel pela andlise, diagnodstico, projeto, normalizacdo, assessoria e recepgdo de
Servicos.

Setor de Manutencio

Representa o Nivel Tatico da prefeitura Universitaria e responde pela supervisdo dos
servicos e equipes de Manutengao Corretiva, Preventiva baseada no tempo e por inspecao.

As areas de atuacdo sdao a Civil, Elétrica, Hidraulica, Ferramentaria, Serralheria e

Marcenaria, e representam o Nivel Operacional das prefeituras Universitarias.

Ambiente de Gestao da Manutencao.
O Ambiente de Gestdo da Manutengdo estd estruturado pelo Setor de Gestdo da
Manutengao - SGM, pelo Setor de Técnicas de Manutencao e Qualidade em Processos Internos e

Servico — STMQ, e pelo Setor de Capacitagdo e Qualificagdo - SCQ (figura 4.5.).

Ambiente Gestao da Manutencao

SGM STMQ SCQ

Figura 4.5- Ambiente de gestdo da manutencao
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Setor de Gestao da Manutencao — SGM

Cabe ao Setor de Gestdo da Manutengdo — SGM — priorizar o atendimento, observando os
critérios definidos no manual de manutengdo. O SGM tem as fungdes de garantir a operagdo do
sistema de gestdo, controle e informacdo, de gerenciar as solicitagdes de servico, planejar e
controlar a manutengdo, realizar a avaliagdo de desempenho da manutengdo, elaborar relatorios
gerenciais e atuar na melhoria continua das atividades do setor. Introduz um modelo de gestao
onde os objetivos institucionais podem ser alcangados através da analise dos processos, da
identificacdo das causas fundamentais dos problemas e do gerenciamento metddico. A intengdo €
agilizar a implantacdo da qualidade na manutengao.

Com a implantagao efetiva do SGM a prefeitura esté apta a:

= orientar e assessorar tecnicamente servicos e relagdes internas e externas;

» planejar, programar e controlar a manutencao;

* buscar a qualificagdo técnica do pessoal e a melhoria progressiva do ambiente de
trabalho pela adocdo de politicas que permitam simultaneamente saude, liberdade,
criatividade, inovagao, capacitagdo e certificacao;

» atuar junto a licitagcdes, contratacdes e terceirizagdes da manutencao;

* analisar investimentos, despesas e custos na busca por melhores resultados
institucionais;

*= garantir a melhoria continua da manutencdo na busca pelo “benchmark” da

atividade de manuten¢ao nas Instituicoes Federais de Ensino Superior.

Setor de Técnicas de Manutengao e Qualidade em Processos Internos € Servigo — STMQ
Tem por principal objetivo melhorar a qualidade dos servigos a partir da aplicacdo de
técnicas modernas de manutencdo, da padronizacdo dos processos, da melhoria continuada da

qualidade.

Setor de Capacitacdo e Qualificacdo — SCQ

Responsavel por construir um programa de capacitagdo, se possivel em conjunto com a
Pr6-Reitoria de Recursos Humanos, em Manutengdo Produtiva Total, programa 58S, ciclo PDCA,
cursos de operacdo e primeira manutencio, treinamento e operacdes basicas e programa de

qualificacdo de habilidades / area.
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Ambiente de Saude, Meio Ambiente e Seguranga — SMS
Este Ambiente Organizacional ¢ composto pelo Setor de Seguranga e Saude — SSS, pelo

Setor de Limpeza e Terceirizados — SLT e pelo Setor de Ambiente — AS (figura 4.6.).

Ambiente de Satude, Meio Ambiente e Seguranca

SSS SLT SA

Figura 4.6 - Ambiente de saide, meio ambiente e seguranga

Setor de Seguranga e Satde — SSS

Desenvolve e promove, em conjunto com a Pro-Reitoria de Recursos Humanos ¢ as
Comissoes de Saude e Ambiente do Trabalho — COSAT, a saude ocupacional dos trabalhadores
da prefeitura, bem como procura melhorar as condi¢des de satide da comunidade. Prestando o
atendimento a primeiros socorros e constituindo a brigada de incéndio para o Campus do Vale ¢

satisfazendo as necessidades de infra-estrutura de sinistros.

Setor de Limpeza e Terceirizados — SLT
Responsavel pela observa¢do da legislacdo e pela fiscalizagdo dos contratos, bem como

pelo acompanhamento e determinacao de roteiros e rotinas.

Setor de Ambiente — SA

Partindo da visdo da Universidade e de uma abordagem interdisciplinar, o setor tem por
meta o cumprimento da legislacdo por meio de uma politica de desenvolvimento sustentavel,
construindo no Campus do Vale um programa de recuperacdo ambiental. A partir da criacdo de
planos de melhoria, em casos de agressdo ao meio ambiente, e da construcdo de alternativas
viaveis de desenvolvimento, que resolvam os problemas relacionados ao ambiente, melhorem a

qualidade de vida das pessoas € promovam o uso otimizado dos recursos.

4.5.6 Implementacio da Base de Apoio Informatizada

Considerando as peculiaridades da manutencdo na UFRGS, com caracteristicas diferentes
de uma empresa privada e por ser o seu produto principal a educagdo, a ciéncia e a pesquisa
optou-se, apoOs pesquisar os softwares de planejamento e controle da manutengao, existentes no
mercado, optou-se em desenvolver um programa proprio. Os softwares existentes no mercado

além de terem custo elevado sdo desenvolvidos para ambiente industrial.
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O sistema informatizado para suporte a implantacdo das atividades de planejamento e
controle da manutengdo foi desenhado como uma plataforma de software com trés ferramentas
especificas identificadas como Solicitacio de Servi¢o, Ordem de Servi¢o e Planejamento e
Controle da Manutengao, sendo chamado de “Solicitacdo de Servi¢o Eletronica — SSE”. A base
do sistema aproveita a mesma “plataforma” do Portal do Servidor, acessivel através do site da
UFRGS.

O presente trabalho foi desenvolvido em parceria com o Centro de Processamento de
Dados, e teve sua implantagdo iniciada em projeto piloto com o Instituto de Quimica, sendo,
posteriormente, ampliado para as demais Unidades e Campis da UFRGS. A gestdo estd a cargo
da Prefeitura Universitaria do Campus do Vale.

Para utilizagdo do sistema, o usuario deve inicialmente proceder ao respectivo
cadastramento relativo a area de competéncia do seu espaco fisico. A habilitacdo ¢ concedida
pela dire¢@o ou o gerente de espaco fisico da unidade e ¢ efetivada pelo CPD. O solicitante deve
possuir uma conta de e-mail institucional.

O acesso ao sistema ¢é realizado via “PORTAL DO SERVIDOR” no sitio da UFRGS,

preenchendo os campos usudario e senha e fazer “LOGIN" (figura 4.7)
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Figura 4.7 - Portal do servidor
Uma vez realizado o login, o usudrio tem acesso ao “Portal de Servigos”. No menu a

esquerda da tela seleciona-se Gestao — Espaco Fisico / Infra-Estrutura (figura 4.8)
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UrRes Portal de Servicos

Ultimo Acesso: 7 de Agosto de 2006 as
Usudrio: Alvaro Juscelino Lanner SAIR COM SEGURANGA

09:23 (IP: 143.54.93. 199}
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INFORMAGOES FUNCIONAIS

ENSIND GRﬁDUH[}ﬁD

ENSINO POS-GRADUACAD

PESQUISA Administragio da Rede UFRGS

Espaco Fisico / Infra-Estrutura

Servicos de Diretorio - LDAP

EXTENSAD

3
4
4
ENSIND BASICO E PROFISSIONAL P
.4
3
.4

AVALIACAD INSTITUCTONAL

GESTAO W TELEFONIA
SERYICOS

SEMHAS

_RECURSOS HUMAKNDS
DOWNLOADS :

TUTORIAIS

v\ w | w | w|w

CHASQUE

Figura 4.8 - Portal de servigos

Na tela “Sistema de Espago Fisico” (figura 4.9), seleciona-se a opgao:

-Solicitagdo de Servicos

Sistema de Infra-Estrutura

UFRGS

DNIVERS| DADE PROERAL
D RIC GRARDE D0 SLL

it e Usuario: JOAO JORGE KLEIN [131498]

- Consulta de Espaco Fisico
- Cadastro do Espaco Fisico

- Solicitac3o de Servigos
- Ordem de Servicos

Extracdo de dados de Solicitacies e Servigos
- Estatisticas sobre Avaliacdes

Voltar

Figura 4.9 - Sistema de espaco fisico

4.5.6.1 Solicitagdo de Servico

A Solicitagdo de Servico € o elemento de entrada no sistema em relagao aos pedidos de
servicos do dia-a-dia.
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Ao selecionar a opgdo “solicitagdo de servigos™ abre a tela “Sistema de Infra-Estrutura —
solicitacdo de servigos” (figura 4.10), onde se tem as opgdes a seguir:

Periodo: utiliza-se para selecionar o periodo que se deseja observar. Ao clicar no botdo ao
lado abre-se o calendario para escolha da data.

Local: utiliza-se para digitar a localizagdo por campus, prédio, sala,ou através da selecdo da
arvore do espago fisico ( figura 4.11)

Pesquisar por numero da solicita¢do: utiliza-se para procurar uma dada solicitacdo, digita-
se o numero da solicitacdo que se pretende pesquisar e apos seleciona-se filtrar.

+Nova Solicitacdo: diz respeito a solicitacdes novas que estdo chegando ao sistema.

+Em andlise: clicando na raiz (+), visualizam-se as solicitagdes de servigo que estdo
aguardando analise ou priorizagdo para encaminhamento a execugao.

+Em execugdo: clicando na raiz (+), visualizam-se as solicitacdes de servico que estdo em
execucdo, aguardando compra de material ou projeto.

+Executado: clicando na raiz (+), visualizam-se as solicitagdes de servico executadas e
apresenta-se ainda, o icone da Avaliagdo. Ao clicar neste, abre-se a janela da avaliacdo do
servigo executado. A avaliacdo dos servigos é de extrema importancia para toda a equipe de
manutengio. E através das respostas dos quesitos propostos que se ird proceder na corregio e
capacitag@o necessaria para o bom desempenho das equipes.

+Cancelado (a): visualizam-se as solicitacdes que por algum motivo foram canceladas. Os
motivos que hoje se tem cadastrados estdo abaixo discriminados:

e falta de licenca ambiental;

falta de habilitacdo;

e falta de capacitagdo;

e falta de recursos financeiros;

o falta de material;

e especificagdo incompleta/incorreta;
e solicitagao duplicada;

e teste do sistema.

Gerar Solicitagdo: icone utilizado para realizar uma nova solicitacdo de servigo.
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Sistema de Infra-Estrutura

UFRGS Solicitagao de Servicos

[OMIVERS| DATE FEOFRAL
[ RICH GRARDE DO SL

wutewiesl  Usuario: JOAO JORGE KLEIN [131498]

Periodo: de |ﬂ4fﬂ'?1'2{}05 | [ a |04f011'2{}0? | ) Local: | | E] &) Hierarquia O Exclusivo

Mostrar solicitagfes Executadas e Canceladas

Pesquisar por nimero da Solicitagio: I:I

[+] Em execucdo
[+] Executado (a)

[+] Cancelado (a)

Gerar Solicitagdo

Vaoltar

Figura 4.10 - Solicitag@o de servigo

Obs.: os icones “Em analise”, “Em execug¢do”, “Executado” e “Cancelado”, somente serdo

visualizados, pelo solicitante, caso existam solicitagdes que se enquadrem nesta situagao.

O preenchimento da SSE ¢ realizado conforme segue (figura 4.11)

Pesguisn de Local de Servigoe
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E

Figura 4.11 - Preenchimento pesquisa de local de servigo
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Responsavel pelo Atendimento: por padrio aparece o nome de quem acessa o Portal do
Servidor. Caso haja necessidade de troca do nome do responsavel, o usuario deve clicar no botao

ao lado (figura 4.12).

Local do Sarvico: fFamananiziia J GOm0 Resporesval: Universidade Fadaral da
P Grande oo Sl
Rospormdval pako ateralimerto: [AULPAULO DIAE KA REZ J

| b A Foasicin ~ W el Lok E pleey

Pesagulsa de Pessoa

|I-Ip_r|

Tiph ol Paspass’ ™ Tarma inclal ® Cuslguar tamo

fosutado da pecopasa: ﬁ Exlutinna |

Figura 4.12 - Responsavel pelo atendimento

Tipo de Servigo: a selegdo do tipo de servigo ¢ feita clicando na raiz (+) da arvore que se
abre e mostra o rol de opgdes (figura 4.13). O usuario deve percorrer a arvore e clicar na pasta
referente ao servigo que deseja. Apos, abre uma janela solicitando a escolha da “natureza de

servigo”, basta clicar numa delas. Exemplo: Servigos\Elétrica\lluminagdo\Interna\Verificar

Iluminagao.
Local do Servigo: |Ferramentaria J Orgdn Responsavel: Universidade Federal do
Rio Grande do Sul
Responsavel pelo Atendimento; JALYARD JUSCELIND LANNER J

Tipo de Servigo:
|Servigos -» El&trica - lluminacio -» Interna-» Verificar luminacio

%a:;:zz;:; DS;;UD@;; o 3 https://www1 . ufigs. br/Infraestruturaling_naturezaservic. .. [jE E3
£1-55 Servicos . ! 7
£-63 Elétrica Selecione a natureza do servigo:

B luminacdo s Manutencao Corretiva

- Interna s Manutencan Preventiva
o L[ verificar iluminagdo
| ®m-[dExterna

&7 Climatizagio

B- Distribuicdo de Energia
[ setar Tacnico

ED Conservacdo e Limpeza
H-_1 Hidraulica

B Marcenaria

&1 Serralheria

5470 Saniranca & Salida

Figura 4.13 - Tipo de servigo e natureza do servigo

e Manutencao por inspecao

As opgoes da “Natureza do Servigo” se alternam de acordo com o servigo selecionado.
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DONDORANDE DO S,
Usuario: ALVARO JUSCELING LANKNER [99033]

L e Rk

Local do Servigo: |Ferramentaria _I Orgdn Responsavel: Universidade Federal do
Rio Grande do Sul
Responsavel pelo Atendimento: JALYARO JUSCELING LANNER J

Tipo de Servigo:
lSer\xigos -» El&trica-» llurinac8o -» Interma -> Verificar ilurminacio

Matureza do Servigo: [Manutencao Corretiva

e = Tipo de Servigo:

Informagdes complementares sobre o servigo e sua localizagdo (maximo: 255 caracteres):
Solicito & troca de uma ldwpada na sala da Ferramentaria. _:_i

Ohs.: o servigo devera ser agendado para o periodo da tarde.

falar com o S3r. Fulano, rawmal: 0000

_"j Quantidade atual de caracteres;

1158

| Erwviar solicitaggo I

Figura 4.14 — geracdo da solicitacdo de servico

Informagoes complementares: janela a ser utilizada para fazer esclarecimentos que julgue
necessario para melhor entendimento da solicitagdo (figura 4.14).

Enviar Solicitagdo. clicar no icone “enviar solicitagdo” para remeter a solicitacdo de
servicos ao seu destino. Deve aparecer uma mensagem, “sua solicitagdo foi enviada com
sucesso”.

Logo em seguida pode-se escolher as opg¢des a seguir:

Voltar para o Portal: para retornar ao portal do servidor.

Realizar nova solicita¢do: para preencher nova solicitagdo de servigo.

Retornar a tela da solicitagdo de servigo: para retornar a tela do menu principal.

Os usuarios podem solicitar servigos relacionados com:

e manutengdes corretivas, preventivas e por inspecdo: basta selecionar no tipo de
servico a area desejada que o sistema encaminhard automaticamente, a solicitagdo,
para o setor responsavel.

e instalagdes em geral, assessoria técnica, projetos, fiscalizagdes: selecionar no tipo de
servico o setor técnico da area de interesse. Quando se tratar de instalagdes de
maquinas e equipamentos, este tltimo devera ser o escolhido.

o fornecimento de Material: esta solicitacdo sera encaminhada automaticamente ao
setor competente. Deve ser utilizada por interessados que nao possuam verba propria.
Pode ser deferido ou nio.

e logistica: atende as solicitagdes de pessoal, maquinas e equipamentos para realizagoes
de carga e descarga. Esta a cargo deste setor a utilizagdo do caminhdo guincho,
retroescavadeira e mao-de-obra para carga ¢ descarga.

e conservacdo ¢ limpeza: este setor responde pela limpeza predial e suas imediagdes.

e meio ambiente: trata das questdes relativas ao meio ambiente no espago universitario,
inclusive aparamento de vegetais que necessitem licenga ambiental.

e manufatura: serralheria e marcenaria atendem estas demandas.
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seguranga e saude: cuida de equipamentos de seguranga individual e coletiva dos
trabalhadores, sinalizagdo do campus e equipamentos contra incéndio.

as solicitagdes referentes a software sdo automaticamente encaminhadas a central de
atendimento do CPD.

Solicitagdes de Servicos, os solicitantes podem requerer as naturezas do servigo

conforme citadas a seguir:

aferir: examinar a exatidao dos instrumentos, comparar com padrao.

aparamento: cortar a por¢ao excessiva de vegetais.

assessoria técnica: acdo especializada na coleta e fornecimento de dados relacionados
a um assunto solicitado.

carga e descarga: acdo ou efeito de carregar, descarregar, transportar ou mudar de
lugar, utilizando-se de pessoas ou maquinas e equipamentos.

configuragdo: ajustar as caracteristicas de um componente, dispositivo, ramal ou
computador, de modo a permitir que este funcione harmoniosamente com os demais
elementos a que esta conectado. Troca de categoria de ramal telefonico.

consultoria: acdo ou efeito de (um especialista) dar parecer sobre matéria da sua
especialidade.

controle: medicdo, verificagdo e acompanhamento com a atuacdo sobre as variaveis
de um processo para que seja atingido um objetivo ou meta.

instalacdo: colocacdo dos objetos necessarios a determinado trabalho ou
empreendimento, incluindo-se a conexdo de aparelhos com as redes elétrica,
telecomunicacdes, hidraulica, de gas, de sistema de seguranca etc., de modo que
funcionem a contento.

desinstalacdo: acdo contraria ao da instalagdo.

desligamento: ato ou efeito de desfazer a ligag@o, de interromper (uma conexao entre
duas ou mais coisas); desjuntar, separar, fazer deixar de funcionar; apagar, cortar
(circuito que alimenta aparelhos elétricos ou eletronicos); desplugar.

desmontagem: ato ou efeito de desmontar; desfazer (algo que forma um conjunto ou
um todo lhe separando os elementos); desarmar, desmantelar.

montagem: ato, processo ou efeito de montar, juncdo das pegas ou partes de
quaisquer maquinismos ou dispositivos (simples ou complexos).

destinagdo: acdo ou efeito de destinar-se, meta a atingir; local a alcancar; destino,
direcdo, objetivo ou fim para o qual se reserva algo; destino.

fiscalizacdo: acdo ou efeito de fiscalizar; vigilancia atenta sobre comportamento ou
acgdo, controle, observacao atenta, verificacao.

fornecimento de material: abastecer, prover, equipar, auxiliar, proporcionar, facilitar,
dar.

limpeza: eliminacdao ou reducao de sujeira, escorias material de rejeito, produtos de
oxidacdo ou incrustacdo para que um item trabalhe nas melhores condi¢des de
utilizacdo.

manufatura: trabalho, atividade que se realiza em maquina caseira ou manualmente.
O resultado desse trabalho ¢ o produto de fabricagdo manual.

medigdo: ato ou efeito de medir, agrimensura ou levantamento topografico.
monitoramento: ato, processo ou efeito de monitorar; de obter informagdes relativas a
um item, sem indisponibilidade operativa, em um dado instante ou em um
determinado periodo de tempo, visando ao acompanhamento do estado atual e das
tendéncias de deterioragdo do item.
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e orcamento: ato ou efeito de orcar, de calcular, de estimar. Avaliacdo ou calculo
aproximado do custo de (obra, empreendimento, servigo etc.); estimativa, computo.

e projeto: idéia, desejo, intengdo de fazer ou realizar (algo), no futuro. Plano, descri¢dao
escrita e detalhada de um empreendimento a ser realizado, delineamento, esquema,
esbo¢co ou desenho de trabalho a se realizar. Plano geral para a construcdo de
qualquer obra, com plantas, calculos, descrigdes, orcamento etc.

e reforma: acdo ou efeito de reformar. Mudanca introduzida em algo para fins de
aprimoramento e obtencdo de melhores resultados; nova organizagdo, nova forma;
renovagao.

e revisdo: reparo de um item ou de uma parte importante do mesmo para que se
recupere sua condi¢cdo admissivel de utilizagao.

e terraplenagem: conjunto das operagdes necessarias para se proceder a uma constru¢ao
(edificio, estrada de ferro ou de rodagem, fortificacdo etc.) e que, basicamente,
consistem no desmonte (escavacdo, desaterro ou corte) e no transporte de terras no
aterro.

e tratamento: modo de cuidar ou paliar; conjunto dos meios empregados na cura, agao
ou efeito de tratar, trato.

e vistoria: ato pelo qual os peritos, procedem a inspe¢do de coisas ou locais, exame,
inspe¢do ou revista em algo.

4.5.6.2 Ordem de Servico

A Ordem de Servigo ¢ a transformagdo da solicitacdo de servigo, apds passar por um filtro,
e pelo planejamento, em um documento que encaminha a execucao do servigo.

O acesso a ordem de servico se da como descrito (item 4.5.6, figuras 4.7, 4.8 e 4.9), e
escolhe-se a op¢do “Ordem de Servigo”. Esta opcdo estd disponivel para as pessoas que tem
acesso autorizado a esta modalidade (chefes de area, PCM (planejamento e controle da
manuten¢do)), e também para a geragdo das ordens de servigo programadas pelo sistema, como
as manutengdes preventivas planejadas. Nas figuras 4.15 e 4.16 sdo mostradas duas janelas da
ferramenta Ordem de Servigo. O sistema permite a aplicagdo de filtros de modo a permitir a
selecdo das ordens desejadas por numero da ordem, local, natureza, tipo de servigo, etc.,

permitindo um acompanhamento do servico na drea de interesse.
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Sistema de Infra-Estrutura
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Figura 4.15 - Ordem de servico — janela inicial
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Figura 4.16 - Ordem de servigo — em execugao

Na figura 4.17 é mostrada a ordem de servigo gerada e impressa aguardando a entrega para

a equipe executora.
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Oirdem de Servicos Pagina 1 de 1

Universidade Federal do Rio Grande do Sul i { )
%‘ Entrege O5: A !

% Superintendéncia de Infra-Estrutura

Ordem de Servico

SERVICO Nr. 1891
Tipo Servign: Servicos ~> Marcenaris - Armério
[Local de Servign: (b

Campuas Vale (CAMPUS)
I Naturesn Servigo: Mamfangm
[Gierente Técnicn: JORGE FERMANDO RAMOS DA ROSA Processe: —
Data da zerugio da Ordem do Servign: 11102006 0856 Impresso em T910 0006 2136

Descricio

onfeccdo de moveis para sala do centro de referéncia do prédio da ex
quimica, no Campus Centro conforme projeto em anexo, e também dua
aixas contato com Sr? Rose no ramal 3319.

RSM - RELATORIO DE SERVICOS DE MANUTENCAQ
EXECUCAO

CHECEKELIST

L L rmgeeza & oonservacio ] Condigies de segumnga
Recolbimento de ferramentas. EPL e EPC i _._ Coaformidade com ﬂﬂﬂ‘i'iﬁp}e_ﬁ & desenhos
Acabamento. alinhamento & nivelamento Comdipies operacionais

Figura 4.17 - Ordem de servi¢o — impressa

Dentre as Informacdes constantes na Ordem de Servigo (figura 4.17), estdo:

SERVICO Nr: indica o nimero da ordem de servigo; possibilita a rapida localizagdo e
identificacdo de um servico; utilizado para vincular os recursos necessarios ou consumidos com
0 servigo.

Tipo de Servigo: caracteriza o servigo quanto a area (ex. Marcenaria), subdrea (ex.:
manufatura).

Padroniza as possiveis solicitagdes facilitando interpretag@o e rapidez no atendimento.

Exemplo de arvore: Elétrica\ Distribuicdo de Energia\ Baixa Tensdo\ Rede Interna\
Tomadas.

Natureza do Servigo: define o que se deseja do ultimo item da arvore (exemplos de

natureza do servigo: manutengdo corretiva, preventiva, orcamento, instalagdo, projeto, limpeza,

vistoria, carga e descarga, etc.).
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Local de Servigo: local onde deve ser realizado o servico (Campus, Unidade, prédio, sala,
etc.).

Gerente Técnico: pessoa cadastrada com autorizagdo para gerar ordens de servigo.

Data de geragdo da ordem de servigo: o sistema, automaticamente, imprime a data e hora
da geragdo da ordem de servigo.

Impresso em: a data e hora da impressdao da ordem de servi¢o sdo impressas no documento
automaticamente.

Entrega da OS: a data e hora da entrega da ordem de servico sdo preenchidas,
manualmente, no momento da entrega da O.S. (ordem de servigo), para a equipe executora. As
datas e horas sdo informacdes fundamentais para a determina¢do dos tempos administrativos,
sendo um dos indicadores medidos na manutencéo.

Descricdo: ¢é a descricdo detalhada do servigo a ser executado baseado nas informagoes do
solicitante, no plano de manuten¢@o ou na inspegdo realizada.

Ciclo de vida: a Ordem de Servigo tem um ciclo de vida; da abertura até seu encerramento,
passando por algumas fases, algumas obrigatdrias, outras ndo. A estas fases da-se o nome de
estado da Ordem de Servico, a seguir definidas.

Ordem em analise — ¢ a ordem gerada no sistema que estd aguardando no sistema a ser
posta em execucdo ou esta sendo analisada por alguma dificuldade que apresente de execugao.

Em execugdo — ¢ a ordem de servigo que esta sendo executada pela equipe.

Interrompida — é a ordem de servico que tem seu andamento interrompido por algum
motivo (falta de material, aguardando liberacdo superior para execucdo do servigo, aguardando
or¢amento, aguardando projeto, etc.).

Executada — é a ordem de servigo que ja foi concluida pela equipe executora e aceita pelo
responsavel do recebimento do servico.

Cancelada — ¢ a ordem de servigo que foi cancelada por algum motivo (falta de licenca
ambiental, teste do sistema, ndo compete a prefeitura, etc.).

A partir da janela “sistema de infra-estrutura - ordem de servigco” (figura 4.16), pode-se
consultar e imprimir as ordens de servigo para a fase requerida e aplicar o filtro desejado (por
area, por numero de O.S., por prioridade de execugao, por local, por periodo, em execugdo, can-

celadas, etc.), obtendo-se dessa forma as informacdes desejadas, em tempo real.

RSM — RELATORIO DE SERVICOS DE MANUTENCAO - é a parte do documento Ordem
de Servico destinada a equipe executora. O documento ordem de Servico ¢ gerado

eletronicamente no sistema, impresso ¢ entregue a equipe executora, a qual ¢ responsavel pelo
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preenchimento dos dados referentes 8 EXECUCAO e CHECKLIST efetuados e posteriormente o
seu lancamento no sistema dando origem ao histérico dos servigos executados, aos indicadores
medidos pelo PCM, as informagdes sobre recursos consumidos, procedimentos padroes,
instrugdes de manutengdo, etc., necessarias ao planejamento e controle da manutengdo e a
gestdo.

EXECUCAO

Descrigdo do Servigo: € a descrigdo do servico executado pela equipe executora.

Equipe Executora: € a equipe que executou o Servigo.

Executado de__a __: ¢ preenchida a data e hora de inicio e término do servigo pela equipe
executora do servico.

CHECKLIST

O checklist consiste nas verificacdes a serem realizadas pela equipe executora nas
maquinas e equipamentos, dependéncias, dispositivos, veiculos, EPI’s, etc. O checklist ¢
dindmico, isto €, os itens a serem verificados mudam conforme o tipo de servigo, sendo gerado
automaticamente pelo sistema, baseado nas informagdes cadastradas para cada tipo de servigo

(figura 4.18).

CHECKLIST
Verificar em relacdo ao servigo executado o que segue:

Funcionam etnto

Conexdes

Isolagio

tetisdo

Corrente elétrica

Aterramento

Limpeza e conservagdo do local de trabalho
Condigdes de Seguranca

Recolhmento de ferramentas EPI's e EPC
Conformidade com Especificagdes e desenho
Arcabam ento, alinhamento e nivelamento

Figura 4.18 - Exemplo de checklist

NECESSIDADES

As necessidades consistem em documentos, materiais, ferramentas, equipamentos que
devem ser levados, pela equipe executora, para o local do servigo para a plena realizagdo do
mesmo, de modo a diminuir o tempo para inicio efetivo do servico. As necessidades sdo

vinculadas ao tipo de servi¢o, sendo geradas automaticamente pelo sistema (figura 4.19).



64

NECESSIDADES
Verificar as necessidades para a execugdo do servigo solicitado
Descrigdo das necessidades:

Planta baixa Planta do prédio A 4320
Materiais Materiais: lava jato, mangueira de 50
metros

Ferramentas, EPI’s

Ferramentas, EPI’s: escada de 10
metros, cinto de seguranga, capacete

Figura 4.19 - Exemplo de necessidades

PROCEDIMENTOS

Os procedimentos consistem em informacdes geradas pelo sistema, a partir do banco de
dados do manual de manutencdo, a serem introduzidas na ordem de servico, de forma dindmica.
O tipo de servigo solicitado pode ter um procedimento padrido associado aos aspectos
operacionais ¢ de seguranga a serem observados, ou ainda, instrugdo de manuten¢do numerada
em documento anexo a acompanhar a ordem de servico. Nas figura 4.20 sdo apresentados

exemplos desta parte da ordem de servigo.

PROCEDIMENTOS
Procedimentos para a execugao do servigo solicitado
Procedimento Operacional: Procedimentos de Segurancga a seguir:

Instru¢ao de Manutencao a usar:
IM n°®:

Figura 4.20 - Exemplo de procedimentos

4.5.6.3 Planejamento e Controle da Manuten¢ao — PCM na UFRGS

O Sistema de Planejamento ¢ Controle da Manutengdo, que agrupa os modulos, permite,
através da base de dados das informacgdes processadas, do historico dos servigcos executados e da
realimentacdo do sistema atingir o planejamento das atividades, a programacao dos servicos e o
controle da manutencao, alcancados através da geragdo e extragao de informagdes em tempo

real. Os indicadores da manutengdo, graficos demonstrativos de dados e os relatorios de servigos
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podem ser citados como exemplos. Assim € possivel o gerenciamento dos servigos, recursos e
equipamentos ¢ a gestdo como um todo.

O sistema implementado inicialmente como um projeto piloto no Instituto de Quimica —
Campus do Vale vem sendo estendido para toda a Universidade. O Setor de Gestdo da
Manuteng¢do continua trabalhando, juntamente com o CPD, no desenvolvimento deste sistema de
planejamento e controle da manutengdo informatizado de modo a atender a demanda de servigos
através de:

e manutencdo Planejada — Elétrica, Hidraulica e Civil;
e planejamento de Corretivas e Pequenas Obras por agenda;

e corretiva Emergencial.

Implantados o planejamento de corretivas e pequenas obras por agenda e reduzidas as
solicitacdes de corretivas emergenciais obteve-se um ganho de qualidade no atendimento dos
servigos e no ambiente de trabalho através das mudangas efetivadas, constatado pela diminui¢ao
das solicitagdes de emergéncia, pela possibilidade de programar o atendimento do servigo, pela
redugdo do numero de retrabalhos e pelos reflexos sentidos na melhora do ambiente de trabalho
e do relacionamento pessoal. Busca-se, agora, o aprimoramento da ferramenta (SSE), na parte de
planejamento e controle, a fim de reduzir a probabilidade de paradas ndo planejadas, partir para
a realizacdo de manutengdes planejadas (preventivas, preditivas), e consolidar a politica de

manutengdo — “Manutengao Criativa”.

4.5.6.3.1 Manual de Manutencio

Como forma de documentar os procedimentos aceitos na instituicdo, atender a
necessidade de registros dos processos e garantir que todos os empregados e colaboradores
saibam bem o que devem fazer e quais as sistematicas usadas na manutengdo elabora-se o
manual de manutengao.

O manual de manutengdo na sua primeira etapa ¢ denominado de “cartilha”. O
documento assim intitulado objetiva disciplinar as agdes de responsabilidade da SUINFRA,
representada no Campus do Vale por sua Prefeitura Universitaria, agdes estas que envolvem
manutengdes, projetos, obras e assessoria técnica em todo o Campus da UFRGS, nas diferentes
unidades e setores. Esclarece como encaminhar os servicos, dentro da metodologia adotada
(Solicitagdo de Servigo Eletronica - SSE), buscando com isso facilitar o rapido atendimento e
solucdo dos problemas, assim como possibilitar o gerenciamento da manutengdo pelo

planejamento e controle. Pretende conscientizar as unidades para que racionalizem o uso dos
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seus espacos fisicos e recursos ¢ com melhor aproveitamento, assim como na implantagdo de
obras, as quais introduzem pesados custos adicionais a Universidade, tais como: novas
instalagdes, novos moveis, novos equipamentos, necessidade de limpeza da area, seguranca,
redes de informatica e de telecomunicagOes, redes hidraulicas, aumentando a infra-estrutura
necessaria do Campus em que se localiza (Muniz et al, 2006). Nas etapas posteriores, em
construgdo, denominadas de manual de procedimentos e manual de treinamento,
respectivamente, descreve os procedimentos operacionais e de seguranga nas areas de atuacao

e como se dara a capacitacdo e qualificacdo dos trabalhadores.

4.5.6.3.2 Manutencio Preventiva por Inspecio

Inicia-se a realizagdo de manutenc¢des de inspecdo de uma forma padronizada. Com tal
finalidade cria-se uma equipe responsavel por realizar “rotas de inspecdo” pelo Campus do vale
analisando a estrutura predial, instalacdes, conservagdo e limpeza, logistica, seguranca ¢ saude,
meio ambiente, materiais, etc.. O mantenedor, quando identificar uma falha, fara o registro no
documento rota de inspecdo (apéndice III). Retornando a prefeitura entrard no sistema

(Solicitagdo de Servico Eletronica) e ira gerar uma ordem de servico que sera programada de

acordo com as prerrogativas do planejamento da manutengao.

4.5.6.3.3 Matriz de Prioridade e Tabela de Priorizacao

Para quantificar e priorizar os servicos para a tomada de decisdo, considerando o grande
numero de variaveis que influenciam no dia-a-dia de uma equipe de manuten¢ao, utiliza-se a
Matriz de Prioridade. Essa Matriz consiste na combinagdo da classificagdo do tipo de servigo
(ver arvore tipo de servico — apéndice I), com a conseqiiéncia da falha/falta (Risco a
Seguranca/Satide das pessoas, Risco ao Meio Ambiente, Provoca Parada do
Ensino/Pesquisa/Extensdo, Afeta a Qualidade do Ensino/Pesquisa/Extensdo, Prejudica a
Conservacao/Limpeza, Aspecto Ruim) e a acdo solicitada ou necessaria (Corretiva,
Inspegao/Deteccao/Predigao, Outros, Preventiva) conforme figura 4.21.

As pontuacgdes escolhidas para o tipo de servigo, que compreendem uma escala de 10-100
foram baseadas na experi€ncia dos trabalhadores, no historico dos servigos € na importancia da
disponibilidade do servi¢o para as atividades de ensino, pesquisa e extensao e serdo atribuidas
automaticamente pelo sistema no momento da solicitagdo do servico. Nas pontuagdes
determinadas a conseqiiéncia da falha/falta (escala de 1- 6) considerou-se a gravidade que a falha
ou falta do respectivo equipamento, maquina ou Servico possa causar .para as pessoas, meio

ambiente ¢ atividades na Instituicdo e serdo atribuidas pelo setor de planejamento. Ja, as
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pontuagdes para a acdo solicitada (escala de 1-4) foram definidas de acordo com a urgéncia no
atendimento para o referido modo de manutencdo sendo atribuidas automaticamente pelo
sistema no caso das corretivas e pelo planejamento nas demais agdes solicitadas.

Cada solicitacdo de servigo feita através do sistema (SSE) tem a pontuagdo do tipo do tipo
de servico atribuida (ex. elétrica/distribuicdo de energia/AT = 100). Combinando esta
informacgdo com a conseqiiéncia da falha /falta (ex.: Risco a Segurancga/Satde das pessoas = 6) e
a acdo solicitada ou necessaria (ex.: corretiva = 4), resulta em cruzamentos das pontuagdes
respectivas, originando um valor numérico (ex.: = 2400), conforme tabela abaixo. A Figura 4.21
¢ uma representacdo, em parte, da Matriz de prioridade para uma ordem de manutencdo da area

elétrica.
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Elétrica | Climatizacdo | Ventilador 20

Elétrica |Dist. de Energ| BT Rede Int. |Interruptores] 18
Elétrica |Dist. de Energ| BT Rede Int.] Tomadas ]| 16
Elétrica |Dist. de Energ| BT Rede Int. |Eletrocalhas] 14
Elétrica |Dist. de Energ| BT Rede Int.| Tubulacdo | 12
Elétrica |Dist. de Energ| BT Rede Int.] Sisterna X | 11
Elétrica |Dist. de Energ| BT Rede Int.| Chuv. Elétr. | 10
Elétrica | Setor Técnico 10

a|o|o|a|a|a|s oo |a|a]e|e|e e e |e|e]|e]|e]|e]| Risco a Seg/Salde das Pessoas
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wlw|w|w|ww|w]ww]w|w|w]w|w]w]w]w]w]|w]ow]|w]| Afeta a Qualidade do Ens. Pes. Ext.
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Figura 4.21 — Matriz de prioridade

A prioridade ¢ definida conforme apresentado na “Tabela de Priorizagdo” (figura 4.22)
onde se classifica em 03 faixas de valores, conforme pontuacao obtida na matriz de prioridade, €
onde os maiores valores correspondem a maior prioridade. Assim, os coédigos de prioridade em
ordem decrescente sdo: “600 a 2400 pontos — atendimento em 05 dias”, “100 a 599 pontos -

atendimento em até 10 dias”, “1 a 99 pontos - atendimento em até 15 dias”.
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Tabela de Priorizacs 2
abela de Priorizacdo Pontuagéo

- Il 600 | 2] 2400 [em][ & [ dias
| 100 3| 599 [em ] 10| dias

1 |a 99 Jem] 15 | dias

Figura 4.22 — Tabela de priorizagao

4.5.6.3.4 Avaliacao

Com o objetivo de avaliar a prestacdo de servicos pela Prefeitura Universitaria ¢
desenvolvido um instrumento de avaliacao acessado através da Solicitagdao de Servigco Eletronica
- SSE, onde o gerente do espaco fisico que solicitou o servico pode fazer a avaliagdo do servico
executado pela equipe executora através da resposta a 07 questdes propostas, pontuadas de zero
a dez. Esta avaliacdo servird de pardmetro para a atuagdo de melhoria continua do PCM,

definida como “nivel de satisfagao” (ap€ndice IV).

4.5.6.3.5 Extracao de Dados e Indicadores Fornecidos

A extracdo de dados ¢ feita a partir do Sistema acessado através da janela “Sistema de
Infra-Estrutura”, na opg¢éo extragdo de dados de solicitacdes e servigos, ou na op¢ao consulta
de solicitagdes e consulta de servigos (figura 4.9, 4.10 e 4.15), onde se pode acessar a todas as
solicitagdes de servico e ordens de servigo (novas, em andlise, em execuc¢do, canceladas), €
possivel gerar um histérico de todos os servicos prestados na Universidade, aplicando-se
filtros por Campus, Unidade, tipo de servico, area, natureza, periodo, nimero de solicitagao,
etc. Através da opcgdo Estatistica sobre Avaliacdes na janela (figura 4.9), € possivel gerar um
historico de todas as avaliagdes prestadas dos servigos, obtendo a estatistica das avaliagdes
realizadas e a impressdo da parte textual das avaliagdes.

Indicadores Fornecidos

A avaliagdo de desempenho da manutengdo ocorre a partir da medi¢do dos indicadores
(tempo de indisponibilidade por manuten¢do, homem-hora, nivel de satisfagdo, horas de
treinamento, confiabilidade, entre outros) e da determinacdo adequada dos parametros
referenciadores. Conforme a politica da Manutencao Criativa (item 4.5.5) decide-se nortear a
politica de manutengcdo com base em quatro indicadores iniciais, de modo a ter-se uma
implantacdo progressiva, de acordo a capacidade da equipe de trabalho ¢ de modo a ndo criar

uma rejeicao pelos profissionais da area, sendo futuramente ampliado de acordo com a estratégia
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definida. Sdo eles: Indisponibilidade por Manutengdo (equagdo 1), MTTR (equagdo 2), Backlog
(equagdo 3), Nivel de Satisfacdo, apresentados a seguir:
Indisponibilidade por Manutencao

INDI = % TRPT = tempo de reparos totais no periodo (1)

TTOT = tempo total no periodo

MTTR (Mean Time to Repair)

MTTR — HorasTotaldeManut (2)
N°Quebras
Backlog
Backlog = 2HHemcarteira HH = homem hora (3)
YHHinstalado

Nivel de Satisfacdo = Sao pontuadas (0 — 10) sete questdes propostas (figura 4.23)

Sistema de Infra-Estrutura

m UFRGS Estatisticas de Avaliacbes de Solicitagbes de Servicos

CNTVERSIDADE FEOERLL
[ RICH GRAKDE DO 8L

Wt tiesl  Psuario: JOAO JORGE KLEIN [131498]

Periodo: de |04/07/2006 | [.] a |04/01/2007 | ] Local: D ® Hierarquia O Exclusivo

Tipo de Servigo: D ® Hierarquia O Exclusivo
[+] AvaliagBes

[ Avancar ] ’ Limpar ] [Voltar]

Data de Imicio: O04/07/2006
Drata do Fim: 04012007

Nomero de Avaliacoes: 273
MNamero de Servicos Executados: 2777

Questies

1°%) Tempo de solicitacio da manutengfio ate o atendimento da equipe executora
Media: .71
Desvio Padréio: 2.23

27y Organizacio e impeza do equipamentofdlocal apds execucio do servigo
Media: . 84
Dresvio Padrao: 2. 21

3% Empenho da equipe executora para executar os servigos rapidamente
Media- 9
Dresvio Padrio: 1.97

47y Entendimento da equipe executora: wrbanidade
Meédia- 915
Desvio Padrdo: 1.75

Figura 4.23 — Estatistica de avaliagdes
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O sistema, a partir da extracdo de dados de solicitagdes de servicos, das informacdes das

ordens de servico e dos indicadores fornecidos, pode gerar graficos como o exemplo ilustrado
nas figuras 4.24 e 4.25.

NSS nas Areas de manutengio

ago - dez
115 4 ——___,_____i
Mo
105 4171 ————m 1 [ | Dalvenaria
-] L e —
2 100 o I s e N I e | Paredes
E o I e oot 1 S | B carpintatia
® i [
O 8947 ] — [—————
§ &0 fF——0 1 ] O elétrica
® 75T I e | S
il 70 T I
A M— 1 | [T O hidr &ulica
= 1 ]
8 80T R
55 T A mlimp. & cons.
S0 =77 R
i%: . ] O marcenaria
IS4 -
30 — M pirtura
25
0 - )
15 - O zerralheria
10+
SIZI W telecomunic.
ago | vidracaria
zet L
ot
Més

dez

Figura 4.24 — Numero de solicitagdes de servigo nas areas de manutengao

il

a — Area de plotagem |

0 +—

B0 +—

50 +—

4 +—

30—

20 —

i : i l_l ,_l ,_l 1 | — 1 | —

llurminagio Tomadaz Dizjuntores Asz.Téc. Interruptares  Tubulagio Ar Caond. Dizt. Energ. llum. Ezt.

Fiede int.

Figura 4.25 — Natureza do servigo (area elétrica)
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4.5.6.3.6 Melhoria da Qualidade dos Servicos Prestados

A fim de alcangar a melhoria da qualidade dos servigos prestados, a “Manutengdo
Criativa” baseia-se na filosofia do TPM como elemento central de concepgdo de sua politica e
nos pilares do TPM para atingir a eficiéncia produtiva e operacional e a busca da qualidade total.
Para tanto sdo tomados como pilares de sustentacdo para a politica de manutencdo da UFRGS:

Melhoria Focada — as melhorias sdo incorporadas inicialmente em uma area piloto
representativa para os resultados (Instituto de Quimica) e depois estendida para toda a
Universidade.

Manuten¢do Autonoma — ocorre pelo auto-gerenciamento e controle, liberdade de acgao,
pelo conhecimento das verificacdes necessarias, pela inspecdo, lubrificacdo e limpeza da
maquina ou equipamento e do posto de trabalho, através da conscientizagdo do operador.

Manutengdo Planejada — se dé pela estruturacdo adequada para a conducdo da manutencao
planejada, definida na politica da “Manutencdo Criativa”, pela utilizacdo do sistema
informatizado de planejamento e controle da manutengdo, pela elaboracdo do plano de
manuten¢do preventiva para o equipamento baseado nos critérios recomendados pelos
fabricantes dos equipamentos, no histérico das manutengdes e na determinagdo da causa-raiz da
falha.

Educacgdo e Treinamento - ocorre pela capacitagdo técnica e comportamental a partir de
cursos de 5S, TPM, PDCA, cursos técnicos nas areas especificas, através da criagdo do setor de
Capacitacao e Qualificacdo, responsavel por construir um programa de capacitacao.

Controle Inicial - ocorre pelo gerenciamento desde a fase inicial, para novos projetos,
obras e equipamentos, através da comissdo de comissionamento de obras e pelo setor técnico da
prefeitura responsavel pela orientacdo técnica, projeto, andlise e acompanhamento técnico.

Manuteng¢do da Qualidade — ocorre através da aplicagdo da padronizacao dos processos, da
melhoria continua, da medi¢ao de desempenho através de indicadores estabelecidos.

TPM nas Areas Administrativas - acontece através da realiza¢io de cursos de TPM para o
setor administrativo e gerencial, visando o aumento de sua eficiéncia.

Seguranca, Higiene e Meio Ambiente — ocorre através da criacdo do Setor de Seguranca e

Saude e o Setor de Ambiente, responsaveis pela satde ocupacional, atendimento a primeiros

socorros, cumprimento da legislacdo ambiental, programa de Recuperacio Ambiental.
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5. CONCLUSOES E SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

O tema Planejamento e Controle da Manutengdo ¢é relevante na medida em que a maioria
absoluta das empresas industriais e instituigdes necessita extrair o maximo de retorno dos seus
recursos e ativos. As perdas e ineficiéncias precisam ser combatidas incessantemente, por isso,
o planejamento e controle da manutengdo surge hoje em dia como um componente fundamental
para o cumprimento dos objetivos econdmicos e de desenvolvimento de qualquer instituicdo ou
empresa ¢ a sua gestao.

Com a implantacdo do Sistema de Planejamento e Controle da Manutengdo Informatizado,
a partir de um projeto piloto no Instituto de Quimica e a sua posterior extensdo para toda a
Universidade, a gestdo da manutencdo passou a ser algo viavel dentro da Instituigdo.
Considerando-se a situagdo inicial da manuten¢do, de inexisténcia de parametros, sem uma
concepgdo e uma politica de manutengdo para o funcionamento da Universidade, sem qualquer
planejamento e controle da manutencao, era impossivel se obter dados de forma ordenada, com
rapidez e confiaveis.

As agdes implementadas com o Sistema de Planejamento e Controle da Manutengao,
Solicitagdo de Servico e Ordem de Servigo, trouxeram a organizacdo funcional, as ferramentas e
a estrutura, necessarias para a consolidacdo de uma politica de manutengdo (Manutencdo
Criativa) para a Universidade e, em conseqiiéncia, o implementagdo de um Sistema de Gestao da
Manutencao.

O sistema atual, através da solicitacdo eletronica de servigos, resolveu o problema da falta
de registro, clareza e legibilidade das antigas solicitacdes através de fax ou verbais.
Descentralizou o pedido de solicitagdo de servigos, fazendo com que a mesma chegue
eletronicamente na area de destino tornando o atendimento mais rapido e eficiente.

A elaboragdo do fluxograma das atividades da Prefeitura Campus do Vale definiu o fluxo
de informacgdes e rotinas da manutengdo, de acordo com a nova estrutura definida na politica de
Manutengdo Criativa. Resolveu os problemas de inexisténcia de um procedimento definido e
documentado no atendimento dos servigos e da falta de registros e historicos da manutengédo,
obtidos, hoje, através da Ordem de Servigo eletronica e do Sistema de Planejamento e Controle,
que permite a consulta em tempo real as solicitagdes de servico e ordens de servigo na fase em
que se encontram. Permite, ainda, extrair informagdes, gerar historico dos servicos, obterem-se
indicadores e gerar graficos representativos que auxiliem a gestdo da manutengao.

Com a implantagdo efetiva do Planejamento e Controle da Manutencdo Informatizado

como ferramenta da gestdo, a prefeitura estara apta a:
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e orientar e assessorar tecnicamente servigos e relacdes internas e externas (projetos,
analise de viabilidade técnica, orgamento,etc.);

e atuar junto a licitagdes, contratagdes e terceirizacdes da manutengao;

e analisar investimentos, despesas e custos na busca por melhores resultados;

e buscar a qualificagdo técnica do pessoal através da capacitagdo e da melhoria da
qualidade a partir do desenvolvimento das habilidades de desempenhar os servigos;

e obter a melhoria do ambiente de trabalho pela adogdo de politicas de saude e

seguranga e meio-ambiente.

5.1 Sugestdes para Trabalhos Futuros

Entende-se que o trabalho apresentado estd inserido numa proposta mais ampla de um
Sistema de Gestdo da Manuten¢do da Universidade e como tal deve ser continuado até levar a
sua efetivacdo completa.

Considera-se que o aprofundamento do estudo dos aspectos humanos na area de
manutengdo constitui-se em importante tema que pode ser explorado em trabalhos futuros, dada
a sua relevancia para o processo de manutencao, fortemente influenciado pelos relacionamentos
humanos.

Sendo a TPM a filosofia norteadora da Manutencdo Criativa e considerando-se a
necessidade de engajamento das pessoas (participagdo efetiva), a compreensdo dos fundamentos
por todos na organizagdo, a busca da eficiéncia e da eficacia nos servicos, a implantagdo da TPM
numa institui¢do publica, que tem uma realidade particular e diferente da empresa privada,
merece um estudo orientado.

A atividade de manutencao torna-se mais complexa com a evolugdo tecnologica de novas
maquinas e equipamentos. A pratica das atividades de manutengdo preventiva tradicional, com a
simples aceitagdo das recomendagdes dos fornecedores, resulta, por vezes, em intervengdes
desnecessarias ou pouco eficientes. Nesse contexto, ¢ importante trabalhar também com a
filosofia Manutengao Centrada na Confiabilidade, cujo objetivo ¢ aplicar a manutengdo mais
adequada a cada modo de falha. Realizar o estudo dos modos de falha e determinar a suas causas
raiz para as situacdes de manutencdo tipicas da Universidade constitui-se em um importante

tema a ser explorado por trabalhos futuros.
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Apéndice I — Tipo de Servigo



‘3Selecione o Tipo de Servico:
= {3servicos
B ﬁEI_étrica
~ E"Aluminagéo
£l “dInterna
- Dverificar iluminag&o
=“JExterna
DVerificar iluminagao
= ‘Aclimatizacdo
_ [ventilador
DExaustor
_ DAr condicionado
_ DForno
DEstufa
_ DEstereIizador
= “distribuicdo de Energia
£l “2dBaixa Tensdo - BT
=-{3Rede Interna
DTomadas
IjInterruptores
DDisjuntores
DFusiveis
DFiagéo
DTubuIagéo
Sistema X
IjEIetrocthas
DContatores
_ _Ichuveiro Elétrico
‘DRede Externa
UAIta Tensao - AT

DSetor Técnico (Servigos que necessitam projeto ou
avaliacdo técnica ou de viabilidade)

=l ‘AConservagdo e Limpeza
= ALlimpeza
DCthas
DPrediaI

DPétio




_ Ovidros
="AHidraulica
=1 “JAgua fria
=“Reservatério
DVedagéo
: JTorneira béia
_ [nivel de agua
Vazamento
_ _DBebedouro
= ﬂ_Pegas e acessorios
‘DEngates flexiveis
_ sifées
_ ‘DRegistros, valvulas e torneiras
‘DHidra
_ DHidrémetro Geral (Bento Gongalves)
DTubuIagéo
= "JAgua quente
= ‘SReservatério
_ ‘DVedagéo
‘DTorneira Boia
uIsoIamento Térmico
=4 Tubulagdo
‘DIsolamento térmico
=“3Pegas e Acessorios
[1Registros, valvulas e torneiras
- [JEsgoto
[(IFossa
[1Caixa de Gordura
[JDrenagem
[JCaixa de drenagem
[JBombeamento
~ E“3Pegas e Acessorios
= 3Caixa de descarga
- ~[Torneira béia
- DAssento sanitario
~Obuchas
- DTanques
[(pias
[1vaso Sanitério
[AMictério
[1Setor Técnico (Servigos que necessitam projeto ou




avaliacdo técnica ou de viabilidade)
=-“3Marcenaria
[ASuportes
~[Quadro
~[OMural
~[Biombo
~[Balcao
~[cadeira
[IVitraux
[1Estante
JArmario
[AEsquadrias
[IMesa
[JAberturas
[JRodapé
[JCaixa
~Oprateleira
~[Escaninho
~[Gavetas
~[corrimao
~[Banco
[IEstrados
[IMéveis em Série
=“ASerralheria
JGrades
LVitraux
[JTelas de protegdo
[Diviséria
~Aberturas
~[Méveis e utensilios
~[coberturas
~[Esquadrias
(ASuportes
[1Drenagem e algeroz
[1Corrim&o
[1Escada
=“dSeguranca e Saude
[JAlarmes
[JIluminagdo de emergéncia
[JSinalizacdo
[JEquipamentos contra incéndio
[JSetor Técnico (Servicos que necessitam projeto ou
avaliagdo técnica ou de viabilidade)
=-STelecomunicagdes
~ =@dTelefonia
| 5 SRede
LInterna
1Externa




[JRamal
DServigos gue necessitam projeto ou avaliagao técnica
ou de viabilidade
- @QInformatica
= ‘3Rede de dados
~interna
~[Externa
_1Servigos que necessitam projeto ou avaliacao
técnica ou de viabilidade
ﬁMéquinas e Equipamentos
= ACivil
= ‘dAlvenaria
[JParedes (estruturais e de vedacdo)
ULixeiras
(IMuros
= 3Pisos
~ ~Dvinilico
~[coberturas
~ DAr condicionado
- Opavimentag&o
- DBalcdes
[IRevestimentos
[IPia
(JTampa de concreto
[JArremate
(JBancadas
[IManta asfaltica
_ [IQuadro
- =@3dCarpintaria
~ ~[ivisérias
B 3Esquadrias
~ E3dlnternas
[IPortas
~ [ranelas
E3Externas
[IPortas
[JJanelas
[JAberturas
[JCaixarias
[JCobertura
~[OTelhados
~OForros
- Tampos
- DRodapés
- [IRodaforro
- OMural
[IMola Hidraulica
[IPlacas




[JAssoalho
[1Conjunto de marco e guarnicdo para ar condicionado
~[Quadro
~ ~DAramado
~ =@“3dPintura
B Qlnterna
~IMadeiras
~IFerros
_1Alvenaria
_Texturizada
_IMassa corrida
Tinta acrilica
Tinta esmalte
LIPVA
= SExterna
~[Madeira
~OFerro
~Apvc
~Alvenaria
_Texturizada
[Vidragaria
[1Persianas
[1Gesso
[JSetor Técnico (Servigos que necessitam projeto ou
avaliagao técnica ou de viabilidade)
=“dMeio-Ambiente
[JPragas e insetos
[JResiduos sélidos
~[Efluentes liquidos
~ ~[3Emiss&o de gases
- =3Paisagismo
- DArvores
[(AGrama
[1Setor Técnico (Servigos que necessitam projeto ou
avaliacdo técnica ou de viabilidade)
= ‘dLogistica
[JCarga e descarga
[JPessoal
=“3Maquinas e Equipamentos
[JCaminh&o Munck
_ [JRetroescavadeira
Material




Apéndice II - Fluxograma das Atividades da Prefeitura
e

Descricdo dos Setores ¢ Processos.
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Descricao dos setores, estruturas, processos

1. Estrutura Administrativa: conjunto ou disposicdo dos diversos orgdos e partes que
compdem o organismo da Universidade.

2. Solicitante: quem faz a solicitacdo. Responsabilidade atribuida ao Gerente de Espago Fisico
da unidade.

3. Gerente de Espaco Fisico: responsavel na estrutura administrativa, pelo espago fisico da
Unidade.

4. Selecdo de area e caracterizacio: escolha da area especifica na qual se enquadra a
solicitagdo e a discriminagdo do servigo a ser executado na referida area (tipo de servico).

5. AT - Ambiente Técnico: ¢ um dos ambientes que compdem o nivel estratégico da estrutura
organizacional da Prefeitura Campus do Vale (quatro ambientes). E formado pelo Setor de
Manutengao e Setor Técnico.

6. AGM - Ambiente de Gestao da Manutencio: ¢ um dos ambientes, que compdem o nivel
estratégico da estrutura organizacional da Prefeitura Campus do Vale. E formado pelo Setor de
Gestdo da Manutengao, Setor de Técnicas de Manutencdo e Qualidade em Processos e Servico e
o Setor de Capacitagdo e Qualificagao.

7. SMS - Ambiente de Satide, Meio-ambiente e Seguranca: ¢ um dos ambientes que compdem
o nivel estratégico da estrutura organizacional da Prefeitura Campus do Vale. E formado pelo
Setor de Saude e Seguranca, Setor de Limpeza e Terceirizados e Setor de Ambiente.

8. AL Adm. - Ambiente Administrativo: ¢ um dos ambientes que compdem o nivel estratégico
da estrutura organizacional da Prefeitura Campus do Vale. E formado pelo Setor Administrativo.
9. SGM - Setor de Gestio da Manutengdo: setor do AGM responsavel por gerenciar toda a
manutencao,

10. PCM - Planejamento e Controle da Manutencio: Orgio central do SGM, que entre outras
fungdes € responsavel pelo Processamento das Solicitagdes de Servigo, Planejamento e
Programacdo dos Servigos, Gerenciamento da Execu¢@o dos Servicos e Equipamentos, Registro
dos Servigos e Recursos.

11. STMQ - Setor de Técnicas de Manutencao e Qualidade em Processos e Servigos: setor
do AGM responsavel por melhorar a qualidade dos servigos a partir da aplicacdo de técnicas
modernas de manutengdo, da padronizagdo dos processos.

12. SCQ - Setor de Capacitacdo e Qualificacido: setor do AGM responsavel por construir um
programa de capacitacdo e qualificacdo dos trabalhadores.

13. Setor de Manutencao: setor do AT responsavel pela supervisao de servigos e equipes de
trabalho (manutengao corretiva, preventiva e por inspecao).

14. Manutenc¢ao Corretiva: ¢ a atuagdo para a correcao de falha ou de desempenho menor do
que o esperado.

15. Manutencao preventiva: ¢ a atuacao realizada de forma a reduzir ou evitar a falha ou queda
no desempenho obedecendo a um plano previamente elaborado, baseado em intervalos definidos
de tempo.

16. ST - Setor Técnico: ¢ o setor responsavel pela assessoria técnica, analise, diagndstico,
projeto, avaliacdo técnica.

17. Avaliaciao Técnica: ¢ toda e qualquer coleta e fornecimento de dados, parecer, oferecido ao
solicitante pelo Setor Técnico da Prefeitura.

18. Projeto: ¢ descricdo escrita e detalhada de um empreendimento a ser realizado. Quando se
tratar de Pequena Obra serd realizado pelo Setor Técnico da Prefeitura, caso contrario sera
realizado pelo DPO ou terceiro contratado para este fim.

19. SSS - Setor de Saude e Seguranca: setor do SMS responsavel por desesenvolver e
promover a saude ocupacional dos trabalhadores, o atendimento a primeiros socorros, a brigada
de incéndio e a infra-estrutura de sinistros.



20. SLT — Setor de Limpeza e Terceirizados: setor do SMS responsavel pela observacido da
legislacdo e pela fiscalizacdo dos contratos, acompanhamento de roteiros e rotinas.

21. SA — Setor de Ambiente: setor do SMS que tem por meta desenvolver uma politica de
desenvolvimento sustentavel com cumprimento da legislacdo, construcdo de programa de
recuperagdo ambiental, construgdo de alternativas viaveis de desenvolvimento que melhorem a
qualidade de vida das pessoas e promovam o uso otimizado dos recursos disponiveis.

22. Setor Administrativo: setor do A.ADM. responsavel por administrar os recursos humanos,
processos administrativos, compras, transporte interno e relagdes com Unidades e setores da
Universidade.

23. Direcéo: individuo ou grupo de individuos que exercem a fun¢do administrativa na Estrutura
Administrativa da Universidade.

24. Comissao de Comissionamento de Obras: comissdo com a responsabilidade de fazer o
acompanhamento de todo o processo da obra, passando pelas etapas de definicdo de demanda até
a entrega da obra aos usuarios.

25. Obra: toda e qualquer constru¢do que necessita de autorizagdo e acompanhamento pela
comissdo de comissionamento de obras. O Setor Técnico da Prefeitura fara a supervisao das
obras em execugao.

26. Pequena Obra: quando se tratar de um conserto, instalacdo, remog¢do ou modificacdo de
toda e qualquer obra autorizada que possa ser executada pela Prefeitura.

27. DPO: Departamento de Obras ligado a SUINFRA.

28. Orcamento: calculo, avaliacdo, levantamento de custos.

29. Licitacdo: conjunto de procedimentos adotados pela Administracdo Publica visando a
aquisicao de bens ¢ servigos.

30. Contratacao: estabelecimento de contrato publico de prestacdo de bens e servigos com
empresa vencedora de licitagdo.

31. Ordem de Inicio da obra: aprovagdo concedida pela comissdo de comissionamento de
obras para inicio dos trabalhos pela empresa vencedora da licitagdo.

32. Execucio: ato ou efeito de executar a obra ou servico solicitado.

33. Entrega/Recebimento/Ocupacio: consiste na entrega do servigco pela empresa executora da
obra, o seu recebimento pelo gerente do espago fisico ou profissional designado e a ocupagéo de
forma ordenada do espaco com o acompanhamento e fiscalizacdo pela comissdo de
comissionamento de obras.

34. CPD - Centro de Processamento de Dados: estrutura da Universidade responsavel pelo
processamento, armazenamento ¢ administracdo de dados e prestacdo de servigos relacionados
com a informacao na comunidade Universitaria.

35. Processar Informacdes: ¢ o processamento de todos os dados no CPD.

36. Armazenar Dados: ¢ a conservagdo em local proprio (CPD) de todos os dados processados.
37. Entrada de Dados: ¢ a introdu¢@o de dados no banco de dados do sistema CPD.

38. Gerar Relatorios: ato ou efeito de relatar através de qualquer tipo de midia o rol de
informagdes armazenadas no sistema.

39. Extrair e Exibir: consiste em extrair e exibir dados do CPD pelo PCM para fins de
planejamento.

40. Equipe executora: profissionais designados pela chefia de area, para executar o servico
solicitado.

41. Necessita retirar material?: a equipe executora, de posse da ordem de servigo, ira retirar no
almoxarifado os materiais necessarios previstos para a execugao dos servicos e se dirigir ao local
da execucdo.Caso constatar a necessidade de algum material ndo previsto ird retirar no
almoxarifado ou solicitar a compra do mesmo ao setor de manutengao.

42. Procedimentos: ¢ a etapa onde serd descrita a seqiiéncia a ser adotado para a realizacdo das
tarefas, padroes de servigo, bem como, procedimentos de seguranca, manual de manutencao,
esquemas e ferramentas a serem utilizadas.



43. Entrega do Servico: a equipe executora quando tiver concluido o servigo ird comunicar o
fato ao responsavel no local e posteriormente ira langar no sistema (Solicitagdo de Servico
Eletronica — SSE) os dados referentes ao servigo executado (tempos, recursos consumidos,
equipe executora, etc.), caracterizando a entrega do servigo.

44. Supervisido: ¢ de responsabilidade do setor técnico a supervisdo da execucdo de obras
executadas por empresas contratadas e do setor de manuten¢do a supervisdo dos servigos
executados pelos trabalhadores da prefeitura nas areas de atuagao.

45. Almoxarifado: local onde ficam armazenados os materiais, pecas, suprimentos, a serem
retirados para a execugdo de servigos, pela equipe executora, mediante apresentagdo de ordem de
servigo. Responsavel pela administracdo dos estoques, recebimento e conferéncia de materiais e
comunicag¢do da chegada de materiais ao setor administrativo e ao SGM.

46. Retirada de. Material: consiste na retirada do material do almoxarifado para a ordem de
servico a ser executada.

47. Reposicao de estoque: consiste em repor o estoque de materiais ao nivel desejado.

48. Programa Almox. : ¢ o software de gerenciamento interno do almoxarifado (processa os
dados, verifica estoques, controla estoque, envia pedido de compras, etc.)

49. Recebimento: ¢ o recebimento oficial do servigo pela Geréncia do Espago Fisico. Através do
acesso ao sistema (Solicitagdo de Servico Eletronica — SSE), o gerente do espago fisico faz a
avaliacdo do servigo mediante resposta ao questionario de avaliagdo ¢ envia ao SGM.

50. Controle de Estoque: consiste no controle da quantidade de materiais ou suprimentos em
estoque no almoxarifado dentro de um valor minimo ¢ maximo estipulado por critérios técnicos.
51. Estrutura Administrativa compras: setor responsavel pela compra de material da unidade.
52. Geréncia Interna: ¢é toda a estrutura administrada pela prefeitura composta pelos campos
dos quatro Ambientes que compdem o nivel estratégico (AGM, AT, SMS, A.Adm.), execugdo,
entrega do servico, supervisdo, SGM, almoxarifado).

53. Geréncia Externa: ¢ a estrutura ndo administrada pela prefeitura.



Apéndice III — Rota de Inspegao
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Apéndice IV — Nivel de Satisfacdo



AVALIACAO QUANTO AO ATENDIMENTO DO SERVICO

Referente a S. S. n° /

Solicitamos, quando forem atribuidos as notas inferiores a cinco, seja preenchido, no
espaco abaixo, o comentario apontando a falha. Assim, poderemos continuar melhorando a

qualidade do nosso atendimento.
1) Quanto ao tempo de solicitagdo da manutencdo até o atendimento da equipe executora:

0o 1o 20 30 40 50 60 70 8O 90 100

2) Quanto a organizagdo e limpeza do equipamento/local apds execucdo do servigo:
0o 1o 20 3o 40 5o 60 70 8o 90 10 o

3) Quanto ao empenho da equipe executora para executar os servigos o mais breve possivel:
0o 1o 20 30 40 5o 60 70 8o 90 10 o

4) Quanto ao entendimento da equipe executora: urbanidade:
0o 1o 20 30 40 5o 60 70 80O 90 10 o

5) Quanto ao conhecimento técnico e criatividade da equipe executora demonstrados
execucao do servico:
0o 1o 20 3o 40 5o 60 70 80O 90 10 o

6) Quanto a qualidade do servigo:
0o 1o 20 30 40 50 60 70 8O 90 100

7) Quanto a qualidade dos materiais:
0o 1o 20 3o 40 5o 60 70 8O 9o 10 o

Obs.:

na




Anexo I - Modelo de Solicitacdo de Servigo Via Fax
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