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RESUMO
MULLER, Y. P. Manutencao predial: geragdo de indicadores de desempenho para a
Companhia Estadual de Distribuicdo de Energia Elétrica. 2010. 78 f. Trabalho de Diplomacao
(Graduacé@o em Engenharia Civil) — Departamento de Engenharia Civil, Universidade Federal
do Rio Grande do Sul, Porto Alegre.

A manutencéo das edificagdes deve ser entendida como algo essencial, cuja implantacéo de
um sistema fundamentado em procedimentos organizados, levara ao controle das intervencoes
necessarias, reducdo dos custos e satisfacdo dos usuarios. Assim, para o gerenciamento dessas
atividades, propbe-se a organizacdo de um Sistema de Manutencdo, o qual é capaz de
responder ao grande e diversificado nimero de atividades. Visando a orientagdo dos gestores
para a tomada de deciséo e 0 bom andamento dos servigos de manutencao, o presente trabalho
busca gerar indicadores de desempenho, a fim de auxiliar na gestdo dessas atividades. As
informacdes relevantes foram buscadas na Companhia Estadual de Distribuicdo de Energia
Elétrica, onde os relatorios gerenciais foram gerados pelos dados retirados das ordens de
servigo executadas mensalmente. Essas ordens continham muitas informacgdes importantes,
mas por nao terem a devida consideracdo, nao revelavam certas distorcdes percebidas pelos
setores solicitantes como, por exemplo, a demora na execucdo, a falta de material e, até
mesmo, a ma conducdo dos trabalhos por parte dos gestores. Esses aspectos eram tratados
como mera implicancia dos usuarios ou como algo relacionado a empresa terceirizada. Assim,
a geracdo desses indicadores buscara mostrar quais sdo os profissionais e servi¢cos mais
solicitados e os tempos de atendimento. Esses indicadores servirdo de base para a melhoria da
gestdo dos servicos de manutencdo e a otimizacdo dos tempos e materiais utilizados na
execucdo de cada ordem de servigo. Para isso, 0 trabalho estd baseado em extensa pesquisa
bibliografica, com abordagem sobre Sistemas de Manutengdo e Gestdo da Manutencdo
Predial. Apos o embasamento tedrico, foi situada a manutencdo da CEEE-D dentro do
contexto da Empresa e realizada a descricdo dos procedimentos referentes as ordens de
servico. Com isso, foram analisados os dados retirados dos relatorios mensais: profissionais
solicitados, locais de atendimento, servi¢os mais pedidos e tempo de execugédo. Assim, foram
criados graficos com as respectivas demandas, gerando resultados pertinentes a conducdo dos

servigos prediais, visando otimizar a gestdo da manutencéo.

Palavras-chave: indicadores de desempenho; manutencéo predial; gestdo da manutencéo.
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1 INTRODUCAO

As construcfes e equipamentos devem sofrer procedimentos rotineiros de manutencdo para
maximizar a vida util. Entretanto, muitos setores da sociedade consideram a ideia como um
encargo financeiro desnecessario e, por vezes, acabam negligenciando sua importancia.
Alguns estudiosos reforcam esta ideia, afirmando que a manutencéo, por ser considerada uma
atividade improdutiva e pouco merecedora de atencdo, acaba sendo o primeiro item do

orcamento a ser suprimido quando ocorre a necessidade de contencdo de despesas.

Dados de 2009 da Associacdo Brasileira de Manutencdo — ABRAMAN — (2009) indicam que
0 setor movimenta no Brasil, por ano, cerca de US$ 25 bilhdes. Ja os Estados Unidos da
América, destinam valores da ordem de US$ 300 bilhdes anuais. Tais nUmeros mostram a
necessidade de maior divulgacdo, para o pleno conhecimento da sociedade, ja que a atividade

é grande fiadora da competitividade, produtividade e lucratividade empresarial.

Devido ao aumento dos investimentos na construgdo civil e com a crescente complexidade
dos edificios, as dificuldades em gerir esses sistemas aumentaram, tornando imperativo um
controle mais rigido e o planejamento das atividades de manuten¢do. Em conjuntos de
edificios, por exemplo, cria-se a necessidade de um sistema de manutencao, que permite ndo
somente reduzir e planejar os custos, mas também, melhorar o controle dos trabalhos para

atender as necessidade dos usuarios e manter a capacidade dos edificios.

Para gerenciar essas atividades, visando facilitar a avaliacdo e o controle da manutencdo, as
empresas necessitam utilizar indicadores de desempenho como ferramenta gerencial, a fim de
possibilitar tomadas de decisdo de forma adequada. Muitas dessas organizagdes, 48,5%,
segundo a Associagéo Brasileira de Manutencdo (2009, p. 26), consolidam o conhecimento e
tomam decisdes segundo documentacdo existente. Assim, este trabalho tem por intuito a
geracdo de indicadores de desempenho da manutencdo predial da Companhia Estadual de
Distribuicdo de Energia Elétrica do Rio Grande do Sul e a verificacdo dos servigos mais

recorrentes nas dependéncias da empresa.

Manutencdo predial: geracdo de indicadores de desempenho para a Companhia Estadual de Distribuicéo de
Energia Elétrica
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1.1 CONTEXTUALIZACAO

Os edificios sdo um dos principais patriménios de uma nacdo. No Brasil, representam,
aproximadamente, 60% da formacdo bruta de capital fixo. A ndo conservacdo desses
estoques, acaba por desvalorizar o patrimonio nacional, diminuindo consideravelmente a

riqueza acumulada e a qualidade de vida da populacdo (BONIN, 1988, p. 4).

Bonin (1988, p. 2) verifica que o problema ganha propor¢ées maiores a medida que as
necessidades dos usuarios das edificacdes ndo sdo satisfeitas, pois 0s recursos disponiveis
para investimento nas atividades de manutencdo sdo escassos. Ja John (1988, p. 32) verifica
que as despesas com a manutencdo predial podem ser até mesmo maiores do que as

envolvidas com a construcdo de edificios novos.

Cremonini (1988, p. 140) explica que as edificacbes precisam sofrer intervencdes periodicas
de manutencdo. Isso ocorre, pois 0s diversos materiais e componentes das construcées sofrem
processos de degradacdo de forma diferenciada, devendo ser restaurados a fim de manter as

condicdes de uso e funcionamento.

A NBR 5674 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999, p. 2), em seu
capitulo introdutério, salienta que, ndo raras vezes, as edificagdes sdo retiradas de uso antes
mesmo de cumprida sua vida til, causando transtornos. E ressalta que isso afeta ndo somente
as financas do Estado, mas também tem um custo social, j& que a qualidade de vida das

pessoas € alterada.

Lopes (1993, p. 3) ja salientava que a baixa idade média dos imdveis, as altas taxas de
crescimento populacional, a falta de moradias e recursos, fazem com que as construtoras ndo
levem em consideragdo os aspectos relativos a durabilidade, dando maior atencéo a produgéo
de edificios novos. Assim, os imoOveis precisam sofrer processos de restauragdo em pouco

tempo, gerando desperdicios para o setor produtivo.

Também, conforme mostra o quadro 1, em 2005 a preocupacdo com a normalizacdo da
manutencdo pela ABNT ainda era muito pequena em face das 375 normas técnicas
disponiveis para a construcdo civil. H4 muitas normas referentes a projetos e especificacdes,
execucdo de servicos, controle tecnologico, contratacdo, mas verifica-se que apenas duas se
referem a manutengio (INSTITUTO BRASILEIRO DE AVALIACOES E PERICIAS DE
ENGENHARIA DA BAHIA, 2007).

Yves Pereira Muller. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010
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Normas da ABNT Quantidade %
Normais gerais para viabilidade e contratacdo 6 2
Projeto e especificacdo 223 59
Execucdo de servicos 38 10
Controle tecnologico 106 28
Manutencéo 2 1
Total 375 100

Quadro 1: quantidade de normas técnicas disponiveis a serem atendidas em obras de
edificacdes (INSTITUTO BRASILEIRO DE AVALIACOES E PERICIAS DE
ENGENHARIA DA BAHIA, 2007)

1.2 HISTORICO DA MANUTENCAO

Com relagdo ao histérico, Seeley' (1982, p. 8 apud LOPES, 1993, p. 6) afirma que as
atividades de manutencdo de edificios comecaram, embora de forma modesta, a serem
estudadas em fins da década de 50 na Europa, principalmente na Inglaterra e paises
escandinavos. Em 1965, o Comité de Manutencdo Predial foi criado pelo Ministério de
Prédios e Servicos Publicos do Governo Britanico que, conforme Mills® (1980, p. 1-14 apud
LOPES, 1993, p. 6), ocorreu, pois o estoque que a Gra-Bretanha dispunha era

consideravelmente mais velho do que os Estados Unidos, Japdo e Alemanha.

Segundo Lopes (1993, p. 6-7), em 1979, o assunto ganha importancia e destaque mundial com
a criacdo do Grupo de Trabalho W70 do CIB (International Council for Researsh and
Innovation in Building and Construction), sendo a partir de entdo, referéncia nos estudos da
area. Este mesmo grupo voltou a reunir-se em Edinburgo nos anos de 1983, com o tema
Sistemas de Manutenc¢é@o Predial, e em 1988 com Manutengdo de Estoques Prediais durante
toda sua Vida Util. Ja em 1992, em Roterdam, os estudos foram voltados as Inovacdes em

Manutencdo, Gerenciamento e Modernizagao das Edificagdes.

1 SEELEY, I. H. Building maintenance. London: McMillan, 1982.

2 MILLS, E. D. Design and building maintenance. In: MILLS, E. D. Building maintenance and preservation:
a guide for design and management. London: Butterworths, 1980. p. 1-14.

Manutencdo predial: geracdo de indicadores de desempenho para a Companhia Estadual de Distribuicéo de
Energia Elétrica
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No Brasil, o tema comecou a ser discutido com a criagdo da NBR 5674 em 1980. Lopes
(1993, p. 7) verifica que a Norma limitava-se a fornecer informagdes ndo muito precisas,
incapazes de orientar a implantacdo de um sistema de manutencdo predial. Ja em 1988,
ocorreu, em Porto Alegre, o Seminario de Manutencdo de Edificios, organizado pela
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS) e pela Secretaria do Interior e Obras
Publicas do Estado do Rio Grande do Sul (SDO). Apds este evento, em 1989, através de um
convénio entre a Universidade de Séo Paulo (USP) e o Instituto de Pesquisas Tecnoldgicas do
Estado de Sdo Paulo (IPT), ocorreu um Simposio Nacional, desenvolvendo o interesse pelo

tema.

A normalizagdo do assunto ocorreu com a atualizacdo da NBR 5674, em 1999, (Manutencgéo
de EdificacBes — procedimentos), que dispde sobre os métodos a serem adotados para o
gerenciamento dos sistemas de manutencdo predial. A NBR 14037, de 1998, (Manual de
Operacdo, Uso e Manutencdo de Edificios: conteudo e recomendacdes para elaboracdo e
apresentacdo) preconizou 0s requisitos necessarios a criacdo de manuais de operacdo, uso e

manutencdo das edificacdes.

Segundo o Instituto Brasileiro de Avaliacdo e Pericias de Sdo Paulo (2009, p. 19), em 1999
houve 0 X COBREAP (Congresso Brasileiro de Engenharia de Avaliacbes e Pericias) em
Porto Alegre, e com a apresentacdo do trabalho A Inspecdo Predial deve ser Obrigatéria?
do Engenheiro Tito Livio Gomide, a repercussao em relagdo ao tema foi grande. Entdo, em
2001, o IBAPE/SP foi motivado a criar a primeira norma técnica sobre inspecdo predial. Apos

essa versdo inicial, a Norma ja passou por duas revisdes, sendo a ultima delas em 2007.

Em 2005, o IBAPE/SP publicou um livro precursor intitulado Inspe¢do Predial: check-up:
guia da boa manutencéo. J4 em 2006, Gomide, Pujadas e Fagundes Neto lancaram Técnicas
de Inspecdo e Manutencdo Predial e trouxeram novos conceitos como o sistema GUT
(Gravidade, Urgéncia e Tendéncia para as prioridades dos servigos reparadores), os trés niveis
de inspecdo e as falhas em categorias. Em 2009, Inspecé@o Predial foi revisado e reeditado
com uma equipe multidisciplinar, composta por 25 profissionais de diferentes areas de

atuacao.
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1.3ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho esta dividido em 5 capitulos, contendo os respectivos tdpicos: Introducéo,
Metodo de Pesquisa, Conceitos sobre Manutencdo Predial, Gestdo da Manutencéo
Predial da CEEE-D, Geracdo de Indicadores de Desempenho para a Manutencao
Predial da CEEE-D e Consideragdes finais.

No capitulo 1, Introducdo, realiza-se a contextualizacdo do tema escolhido e um breve
histérico da manutencdo predial no Brasil e no mundo. O capitulo 2 apresenta 0 Método de
Pesquisa com os objetivos, principal e secundarios, pressuposto, premissa, delimitacGes e
delineamento do trabalho.

No capitulo 3, denominado Conceitos sobre Manutencdo Predial, a revisdo bibliografica
trds os termos correntemente utilizados na manutencdo predial, como por exemplo: tipos,
estratégias e periodicidade das atividades de manutencdo. Também, sdo apresentadas
informacdes sobre indicadores de manutencao predial, sistemas de manutencao e gestao.

Ja o capitulo 4, Gestdo da Manutencdo Predial, destina-se a descri¢do do modo de gestdo
predial da CEEE-D e realizada a analise dos procedimentos referentes as ordens de servico,
emitidas e encerradas durante os meses de maio de 2009 a maio de 2010. No capitulo 5,
Geracdo de Indicadores de Desempenho para a Manutencdo Predial da CEEE-D, ap6s
levantamento nos relatorios gerenciais, foram criados graficos sobre as diferentes demandas
das ordens de servico da CEEE-D e analisados os comportamentos, gerando resultados Uteis a

melhoria da gestdo da manutencéo.

Para encerrar o trabalho, o capitulo 6, Consideracdes finais, realiza-se 0 debate dos

resultados obtidos anteriormente.
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2 METODO DE PESQUISA

Neste capitulo € abordado 0 método de pesquisa relativo ao trabalho.

2.1 QUESTAO DE PESQUISA

A questdo de pesquisa deste trabalho é: quais sdo os indicadores de desempenho que podem
ser gerados através do estudo do historico de manutencdo predial da Companhia Estadual de

Distribuicdo de Energia Elétrica?

2.2 OBJETIVOS DO TRABALHO

Os objetivos do trabalho estdo classificados em principal e secundario e sdo apresentados nos

préximos itens.

2.2.1 Objetivo principal

O objetivo principal deste trabalho € a geracdo de indicadores de desempenho para a
manutencdo predial da Companhia Estadual de Distribuicdo de Energia Elétrica.

2.2.2 Objetivo secundario

Os objetivos secundarios deste trabalho séo:

a) a descricdo da gestdo da manutencéo predial da CEEE-D;

b) a anélise dos procedimentos referentes as ordens de servico.
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2.3 PRESSUPOSTO

Sdo pressupostos do trabalho que os registros de manutencdo da Companhia Estadual de
Distribuicdo de Energia Elétrica refletem a realidade do periodo analisado e, também, que as
informagdes da secdo 8 da NBR 5674/99 — Coleta de InformagGes — sdo consideradas validas

e podem servir de referéncia para o trabalho.

2.4 PREMISSA

O trabalho tem por premissa que as ordens de servico fazem parte da gestdo da manutencao

predial, seja para otimizar os recursos humanos, financeiros ou equipamentos.

2.5 DELIMITACOES

O trabalho delimita-se a tratar, dentro da estrutura da manutengdo predial da Companhia
Estadual de Distribuicdo de Energia Elétrica, das ordens de servigos do Centro Administrativo
da empresa e das Agéncias de Porto Alegre, Alvorada e Viamdo. Também, foi realizado
apenas o diagndstico dos problemas, ja que o tempo disponivel foi fator limitante para a

apresentacdo de possiveis solugdes.

2.6 DELINEAMENTO

O trabalho sera realizado através das etapas apresentadas a seguir que estdo representadas na

figura 1 e serdo descritas nos proximos itens:

a) pesquisa bibliogréafica;
b) organizacgdo do banco de dados;
c) selecdo dos dados necessarios;

d) analise dos dados;
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e) geracao dos indicadores de desempenho;

f) consideracoes finais.

{ Pesquisa bibliografica ]

v

>[ Organizacédo do banco de dados

v

,‘ Selec¢do dos dados necessarios

v

,[ Analise dos dados ’

v

4>[ Geracdo dos indicadores de desempenho }

>[ Consideracdes finais ’

Figura 1: representacdo esquematica do delineamento da pesquisa

A pesquisa bibliogréfica foi alvo constante ao longo do desenvolvimento do trabalho, tendo
por objetivo o aprofundamento do conhecimento sobre o assunto estudado. Buscaram-se
livros, trabalhos académicos, artigos e normas sobre manutencdo de edificacdes, tipos de

servicos, indicadores de desempenho e sistemas de manutencéo.

A fase seguinte foi denominada organizacao do banco de dados. Esse estagio do trabalho foi
destinado ao agrupamento das informagdes e insercdo em planilhas eletrénicas dos dados
contidos e retirados das ordens de servico emitidas e encerradas durante 0os meses de maio de
2009 a maio de 2010 no Centro Administrativo da Companhia Estadual de Distribuicdo de
Energia Elétrica. As informacGes constituem-se dos relatérios mensais, dos prédios estudados,

gerados pelo responsavel pela manutencao predial da empresa.

Apbs a organizacdo do banco de dados, foi realizada a selecdo dos dados necessarios, que
visou retirar das planilhas geradas anteriormente, as informacgGes pertinentes ao

desenvolvimento do trabalho, ou seja: dos tipos de servico (hidrossanitario, marceneiro,
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eletricista, pedreiro, persianista, pintor), das descrigdes dos servigcos, dos tempos de

atendimento e dos locais dos servigos.

Posteriormente iniciou-se a fase intitulada analise dos dados. Nessa etapa da pesquisa, foram
analisados os dados selecionados na fase anterior, isto €, foram realizados o levantamento

numerico e as freqliéncias das atividades de interesse para o prosseguimento do trabalho.

A etapa seguinte, denominada geracgéo dos indicadores de desempenho, teve como objetivo
a construcdo de graficos referentes a filtragem dos dados necessarios. Essas informacdes serdo

relevantes para o melhoramento da gestdo da manutencdo predial da empresa.

Por fim, o fechamento do trabalho foi realizado com o estabelecimento das consideracfes

finais.
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3 CONCEITOS SOBRE MANUTENCAO PREDIAL

Neste capitulo, sdo abordados alguns conceitos relacionados a manutencao predial, como
definicdes e classificacbes para uniformizar a terminologia, ja que é pequena a variedade de

autores, porém distintos os significados dos termos na bibliografia corrente.

3.1 INDICADORES DE MANUTENCAO

Os indicadores de manutencédo possibilitam a tomada de decisdo da forma mais adequada, por
isso sdo utilizados como ferramentas gerenciais. Acompanhar o desenvolvimento desses
indicadores deve ser uma constante na geréncia empresarial. Assim, € importante gerar
bancos de dados que possibilitem apresentar relatorios de forma especifica: performance,
disponibilidade, tempos de manutencdo (ALMEIDA; VIDAL, 2008, p. 117).

A NBR 5674 (ASSOCIA(;AO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999, p. 6),
ressalta que a avaliacdo do sistema de manutencdo deve ser continuo, visando a eficiéncia das
suas atividades. Essa estrutura prioriza alguns aspectos, tais como: satisfacdo do usuario,
medida por meio de pesquisas de opinido, e taxa de sucesso das intervengdes, medida pela
incidéncia de retrabalho necessério.

Para Almeida e Vidal (2008, p. 117) a primeira etapa a ser desenvolvida é o cadastro dos
grupos disponiveis, como: equipamentos, instalacdes e dependéncias do complexo predial.
Eles devem ser caracterizados quanto a sua localizacdo, além da referéncia quanto a aspectos
técnicos. Também, devem ser observados quanto a sua importancia dentro do processo
produtivo, verificando o desempenho e a interferéncia de acordo com as necessidades da

empresa.

De acordo com 0s mesmos autores, um dos relatérios mais simples e faceis de verificacdo é o
de ndo conformidade, obtidos das ordens de servico emitidas. Para eles, a emisséo podera ser

em periodos mensais, trimestrais, semestrais ou em funcdo da necessidade de informacdes
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requeridas pelo gerente de manutengdo. So indicadores desses relatorios a quantidade
prevista e executada de manutengdes, as reprogramadas e as canceladas.

Os dados gerados pelos relatorios mostrardo aos gerentes como esta o desenvolvimento das
atividades de manutencéo, se ha divergéncias entre a programacao e a execugdo dos servicos.
Para verificagdo da ndo conformidade dos servigos, seja por cancelamento, seja por
reprogramacao, serdo analisadas as deficiéncias internas a empresa: falta de méo de obra,
ferramentas ou instrumentos. Ja as deficiéncias externas a geréncia serdo: erros de projeto,
condicdes atmosféricas adversas, indisponibilidade da méo de obra qualificada e/ou
equipamentos. Todas as providéncias relativas a correcdo dessas distorgdes serdo tomadas a
partir da analise desses indices (ALMEIDA; VIDAL, 2008, p. 118).

Outra sugestdo levantada é o inter-relacionamento dos arquivos de manutencdo com 0s
diversos desenhos técnicos, manuais, catalogos e demais informacdes relativas a gestdo do
complexo predial. Esses dados possibilitardo desenvolver indices como a incidéncia de
manutengdes corretivas, ocorréncias de mesma natureza, incidéncia de manutengdes
corretivas entre preventivas (ALMEIDA; VIDAL, 2008, p. 119).

Outro indicador utilizado pelos mesmos autores é o denominado backlog que representa o
tempo necessario para que a equipe de manutencdo trabalhe, a fim de executar 0s servicos
pendentes, supondo que novos pedidos ndo cheguem. Essas informacGes sdo calculadas pela
relacdo entre a taxa de chegada e a de atendimento, fixada a unidade padrdo em dia.

Almeida e Vidal (2008, p. 121) concluem que da analise dos dados retirados dos relatérios
ndo sdo obtidas conclusdes definitivas, ja que deverdo ser discutidas, a fim de indicar
melhorias entre os 6rgdos de controle e o de execucdo. Também, relatam que as falhas
apresentadas, sejam pela execucdo, sejam pela administracdo, poderdo gerar insatisfacdo dos
membros das equipes, apresentando erros no preenchimento das informacdes, gerando dados
errdneos para os relatorios. Assim, a sugestdes é de que as todas as observacgdes (positivas ou

negativas) sejam discutidas antes do registro.
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3.2 CLASSIFICACAO DA MANUTENCAO PREDIAL

Os tipos relevantes de classificagdo da manutencao predial séo tratados neste capitulo. Bonin
(1988, p. 14) mostra que a manutencdo dos edificios € um assunto amplo, que envolve
maltiplos aspectos, e pode ser classificada de varios modos. Assim, sdo apresentadas e,

posteriormente, discutidas as formas de classificagdes relevantes ao tema, conforme:

a) o tipo de manutencao;
b) a origem dos problemas do edificio;
C) a estratégia de manutencédo adotada;

d) a periodicidade de realizacdo das atividades.

Também, conceitos sugeridos pelo Instituto Brasileiro de AvaliacGes e Pericias de Engenharia

de S&o Paulo (2009, p. 26), segundo o qual, ainda classifica as formas de manutencédo em:

a) enddgenas, exdgenas, naturais e funcionais;

b) falhas de planejamento, execucdo, operacional e gerencial.

3.2.1 Sobre os tipos de manutencgéo

Os tipos de manutencdo dependem dos distintos modos de intervengdo a serem realizados
sobre as edificacbes, que embora planejados de forma individual, ndo deixam de estar

integrados aos demais. Esses tipos sdo detalhados nos préximos itens.

3.2.1.1 Manutencéo de conservagao

Segundo Bonin (1988, p. 14), a atividade de conservacao trata de agOes rotineiras, realizadas
com periodicidade varidvel, podendo ser diérias, semanais, anuais, bianuais. S&o
procedimentos correlatos com a higienizacdo do prédio, mantendo as boas condi¢bes de
habitabilidade. Por estarem vinculadas ao usuario, nem sempre sdo respeitados o0s

procedimentos mais eficientes, resultando em problemas para os outros tipos de manutencao.
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3.2.1.2 Manutencéo de reparagéo

A manutencéo de reparagdo sdo procedimentos relacionados a conservacdo em bom estado de
funcionamento das partes integrantes do edificio, antes que alcancem niveis minimos de
desempenho. Esta ligada, diretamente, a atividades preventivas e corretivas (BONIN, 1988, p.
15).

3.2.1.3 Manutencéo de restauracao

A manutencdo de restauracdo sdo os procedimentos relacionados a correcdo das partes
integrantes do edificio ap0s estas partes atingirem situacdo de desempenho inferior ao minimo
a qual foram destinadas. Também, “[...] envolve um planejamento de longo prazo visando

manter a edificacdo em condig¢des de uso por largo periodo de tempo.” (BONIN, 1988, p. 15).

3.2.1.4 Manutencédo de modernizacédo

A manutenc¢do de modernizacdo esta relacionada com atividades preventivas e corretivas, com
0 objetivo de recuperar e superar o desempenho para a qual as partes integrantes do prédio
foram concebidas e projetadas (BONIN, 1988, p. 16).

3.2.2 Sobre a génese dos problemas nas edificacdes

As origens dos problemas nas edificacfes estdo diretamente ligados aos fatores de degradagédo
dos edificios e dos seus elementos constituintes, principalmente os relacionados a concepcgao e

sdo detalhados a seguir.
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3.2.2.1 Evitaveis

Os problemas evitaveis sdo aqueles decorrentes de falha na concepcdo do edificio, ou seja,
sdo chamadas falhas de projeto. Impericia técnica e indisponibilidade de informacGes precisas
a respeito dos fatores de degradacdo séo as principais falhas. Também podem ser incluidos os
danos decorrentes da falha de mé&o de obra de execucdo e da aplicacdo de materiais
inadequados (BONIN, 1988, p. 16).

3.2.2.2 Inevitaveis

Os problemas inevitaveis sdo os decorrentes da acdo de intempéries, desgaste de materiais,
vida Util esgotada de sistemas. Bonin (1988, p. 17) ressalta que pode-se tirar proveito desses
problemas, através do planejamento da modernizagdo do edificio.

3.2.3 Sobre a estratégia de manutencéo

A estratégia de manutencdo trata do planejamento, para o edificio finalizado, das atividades
de manutencéo, sendo detalhados nos proximos itens.

3.2.3.1 Preventiva

A manutencdo preventiva, segundo a NBR 5462 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 1994, p. 7), é “[...] efetuada em intervalos de tempo predeterminados,
ou de acordo com critério prescritos, destinada a reduzir a probabilidade de falha ou
degradacdo do funcionamento de um item.”. Bonin (1988, p. 18) salienta que ¢ “[...]
praticamente impossivel adotar a estratégia de manutencdo preventiva se ndo se possui

informacodes detalhadas a respeito das caracteristicas dos edificios que vao ser mantidos [...]”.

Yves Pereira Muller. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010



27

3.2.3.2 Corretiva

A manuten¢ao corretiva é aquela “[...] efetuada apds a ocorréncia de uma pane destinada a
recolocar um item em condi¢des de executar uma funcido requerida.” (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1994, p. 7). Ja Bonin (1988, p. 18) identifica que
“[...] exigem um esforco técnico e administrativo bem mais intenso, sendo que mesmo assim

este fato torna-as normalmente de baixa produtividade.”.

3.2.3.3 Preditiva

A manutencdo preditiva, é definida pela NBR 5462 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 1994, p. 7) como:

[...] manutengdo que permite garantir uma qualidade de servi¢o desejada, com base
na aplicacdo sistematica de técnicas de andlise, utilizando-se de meios de supervisdo
centralizados ou de amostragem, para reduzir a0 minimo a manutencéo preventiva e
diminuir a manutencdo corretiva.

Ja Antunes (2004, p. 27) define que “[...] a manutengdo preditiva usa monitoramento direto
das condi¢bes mecanicas, rendimento do sistema, e outros indicadores para determinar o

tempo médio para falha real ou perda de rendimento [...]".

3.2.3.4 Detectiva

A manutencdo detectiva, para Fagundes Neto et al. (2006, p. 74), é a estratégia que visa
identificar as causas de falha e anomalias, auxiliando a manutengdo em seus planos, com o

objetivo de atacar a origem do problema e ndo apenas o sintoma.

3.2.4 Sobre o periodo de realizacao das atividades

Aqui, as diversas atividades de manutencdo sdo definidas temporalmente, quanto a

necessidade de intervencdes, sejam periddicas, aleatdrias ou imediatas.
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3.2.4.1 Atividades rotineiras

As atividades rotineiras, segundo a NBR 5674, sdo aquelas caracterizadas “[...] por um fluxo
constante de servigos simples e padronizados, para as quais somente S40 necessarios
equipamentos e pessoal permanentemente disponiveis nas edificagdes.” (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999, p. 4). Bonin (1988, p. 19) justifica que “[...]
por estarem vinculadas a operagdo diaria normalmente estdo sob administracdo dos usuarios

da edificagdo e frequentemente nao sao consideradas como atividades de manutengao.”.

3.2.4.2 Atividades periddicas

As atividades periddicas estdo relacionadas com programas pré-estabelecidos de intervencgdes
em edificios e normalmente envolvem, para realizacdo das atividades, equipe fixa. Também,
mesmo edificio a edificio, sdo razoavelmente previsiveis os seus custos (BONIN, 1988, p.
20).

3.2.4.3 Atividades emergenciais

As atividades emergenciais estdo diretamente ligadas as manutencgdes corretivas, verificando
as necessidades aleatorias dos usuarios e os danos de acdo exterior (BONIN, 1988, p. 20).
Caracterizada como manutencao ndo planejada, a NBR 5674 define como: “[...] servig0os que
exigem intervencdo imediata para permitir a continuidade do uso das edificacbes ou evitar
graves riscos ou prejuizos pessoais € patrimoniais aos seus usudrios ou proprietarios.”

(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999, p. 4).

3.2.5 Sobre as origens da necessidade de manutencao

Na origem da necessidade de manutencdo descreve-se 0 motivo que leva as atividades de
manutencdo as quais as edificacbes devem sofrer, a fim de manterem-se em condicOes de

funcionamento.
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3.2.5.1 Perda de durabilidade

Segundo Cremonini (1988, p. 140), as edificagOes, por estarem em contato com 0 meio,
sofrem processo de degradacdo em seus diversos componentes, devendo sofrer manutencgéo
para manter sua condi¢cdo de funcionamento em niveis aceitaveis. Também, Bonin (1988, p.

12) lembra que a questdo de perda de durabilidade esta diretamente ligada a vida uatil dos
materiais constituintes da edificacéo, sendo esperado seu desgaste.

3.2.5.2 Presenca de patologias

Devido a presenca de agentes patoldgicos, os quais aceleram a degradacdo nos diversos
componentes e materiais constituintes das edificacdes, torna-se indispensavel a manutengéo
(BONIN, 1988, p. 13).

3.2.5.3 Mudanca nas necessidades dos usuarios

Segundo Bonin (1988, p. 11) o conceito de manutencdo ndo significa que as edificacdes
devam permanecer imutaveis durante toda a sua vida 0til. Elas precisam acompanhar as

necessidades dos usuérios e, para isso, devem se desenvolver, sofrendo modernizacéo.

3.2.6 Sobre as anomalias construtivas

Aqui, sdo tratadas as anomalias construtivas como as deficiéncias de projeto, especificacdes e

vicios. Também, referentes ao mau uso de equipamentos, decorrentes da acao de terceiros.

3.2.6.1 Fatores enddgenos

Os fatores enddgenos ou internos sdo originados por irregularidades de projeto, de execugéo,

dos materiais utilizados ou pela combinacdo destes. Esses danos devem ser corrigidos
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imediatamente. Os reparos, caso o imovel esteja dentro do prazo de garantia estabelecido pelo
Codigo de Defesa do Consumidor — 5 anos — sdo de responsabilidade do construtor. Séo
exemplos: infiltracbes, trincas, portas empenadas (INSTITUTO BRASILEIRO DE
AVALIACOES E PERICIAS DE ENGENHARIA DE SAO PAULO, 2009, p. 20).

3.2.6.2 Fatores ex0genos

Os fatores exdgenos ou externos, segundo o Instituto Brasileiro de AvaliacGes e Pericias de
Engenharia de Sdo Paulo (2009, p. 20-21), sdo “[...] provenientes devido a intervengdo de
terceiros na edificagdo.”. Esses danos podem ameagar a edificagdao seriamente, devendo ser

imediatamente corrigidos. S&o exemplos: danos causados por obra vizinha, vandalismo.

3.2.6.3 Fatores naturais

Os fatores naturais sdo oriundos da acdo imprevisivel da natureza, tais como: enchentes,
tremores de terra (INSTITUTO BRASILEIRO DE AVALIACOES E PERICIAS DE
ENGENHARIA DE SAO PAULO, p. 21). Esses danos, muitas vezes, colocam a edificagio
em risco e devem sofrer vistoria por profissional habilitado. Sofrerdo reparos por conta do
proprietario (CASTRO, 2007, p. 12).

3.2.6.4 Falhas funcionais

As falhas funcionais sdo aquelas ocasionadas devido ao mau uso, pouca ou nenhuma
manutencdo e envelhecimento natural da edificacdo. Esses danos podem ser totalmente
evitados e ficam a cargo dos proprietarios. Exemplos: sujidades, pragas urbanas (INSTITUTO
BRASILEIRO DE AVALIACOES E PERICIAS DE ENGENHARIA DE SAO PAULO,
2009, p. 21).
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3.2.7 Sobre as falhas

As falhas aqui tratadas sdo os erros, sejam relacionados a técnicas ou processos e

procedimentos operacionais.

3.2.7.1 Falhas de planejamento

As falhas de planejamento, para o Instituto Brasileiro de AvaliacGes e Pericias de Engenharia
de Sdo Paulo (2009, p. 26), sdo decorrentes, principalmente, da falta de um plano de
manutencdo bem definido, no qual ndo sdo verificadas questdes técnicas, de uso, de operacao,
de exposicdo ambiental. Também, os niveis de confiabilidade e disponibilidade das

instalages sdo inadequados quanto as especificagdes.

3.2.7.2 Falhas de execucdo

As falhas de execucdo sdo aquelas causadas pelo emprego indevido de materiais e associadas
a ma execucdo das atividades e procedimentos relativos ao plano de manutencdo tracado
(INSTITUTO BRASILEIRO DE AVALIA(;()ES E PERICIAS DE ENGENHARIA DE SAO
PAULO, 2009, p. 26).

3.2.7.3 Falhas operacionais

Falhas operacionais sdo provenientes do mau emprego de procedimentos quanto a registros,
controles, relatorios (INSTITUTO BRASILEIRO DE AVALIACOES E PERICIAS DE
ENGENHARIA DE SAO PAULO, 2009, p. 26). Essas falhas ocorrem pela auséncia de

padronizacédo das atividades de manuteng&o.
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3.2.7.4 Falhas gerenciais

As falhas gerenciais sdo aquelas geradas pela auséncia de controle dos processos
administrativos, ou seja, falta de fiscalizacdo quanto a execucdo dos servicos de manutencéo
e, também, aos custos dessas operacdes (INSTITUTO BRASILEIRO DE AVALIACOES E
PERICIAS DE ENGENHARIA DE SAO PAULO, 2009, p. 26).

3.3 GESTAO DA MANUTENCAO PREDIAL

Para Lopes (1993, p. 43), as atividades de manutencdo, por divergirem em varios aspectos das
de construgdo de novas edificacOes, tornam-se muitas vezes opostas. As principais

divergéncias entre esses modos de gerenciamento sao as seguintes:

a) as equipe tem estruturas diferentes, ja que as de manutencdo ndo variam de
forma significativa com o tempo e 0 processo é continuo. As de construcao
variam ao longo da obra e ha data definida para o fim dos servicos;

b) os custos da manutencdo sdo, muitas vezes, flexiveis; ja os de construcdo
devem ser previsiveis.

Para gerenciar e manter um estoque de edificios Ross® (1981, p. 49-59 apud LOPES, 1993, p.

43) evidencia que devem ser lembrados alguns principios basicos:

a) as informacdes obtidas por pesquisa de campo e em arquivos de dados séo
necessarias, porém dispendiosas. Deve-se trabalhar para obté-las de maneira
mais simples e econdmica;

b) para a boa gestdo da manutencdo, os dados devem ser guardados desde a fase
de projeto, construcéo e, posteriormente, manutencao;

c) as informagdes devem ser selecionadas de forma criteriosa a fim de manter
somente as que serdo realmente utilizadas;

d) as informagdes servem para: solucionar problemas técnicos; antever problemas;
identificar baixos desempenhos e prever custos;

e) descri¢do dos possiveis acontecimentos com relacdo ao estoque de edificios.

® ROSS, E. Information collected and stored by a housing authority. In: SEMINAR OF CIB-W70 ON
METHODS FOR SURVEYING AND DESCRIBING THE BUILDING STOCK, 1981, Stockholm.
Proceedings... Stockholm: Swedish Council for Building Research, 1982. p. 49-59.
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Ja a NBR 5674 (ASSOCIAQAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999, p. 3)
orienta a gestdo da manutencéo predial por profissionais e/ou empresa habilitados para tal.
Também observa que, para diminuir a manutencdo nao planejada nas edificacdes, devem ser

utilizados relatorios de inspec¢do, a fim de auxiliar no gerenciamento dessas atividades.

3.4 SISTEMAS DE MANUTENCAO PREDIAL

Para 0 gerenciamento de sistemas complexos de edificios, que incluem a coordenacdo de
atividades distintas e a conciliacdo de interesses diversos e conflitivos, é indispensavel um
sistema de manutencédo. Ele se torna obrigatério, principalmente, pois os pontos de vista s&o,
por vezes, contraditdrios, como os interesses publicos e privados, os planejamentos de curto e

longo prazo, os interesses de proprietarios e usuarios (JOHN; BONIN, 1988, p. 126-127).

John e Bonin (1988, p. 126) definem um sistema de manuten¢cdo como uma estrutura que
pode ser capaz de permitir “[...] a realiza¢do e o controle dos trabalhos necessarios para
manter a capacidade dos edificios em atender as necessidades dos usuarios, de maneira a obter
o menor custo global.”. Essas atividades sdo voltadas a auxiliar na tomada de decisdo sobre as
futuras intervencGes em conjuntos de edificacdes, visando a continuidade das condicoes
ambientais projetadas. Lopes (1993, p. 40) complementa que as edificagdes estdo se tornando
cada vez mais complexas, ndo permitindo que a abordagem seja realizada de forma empirica,

exigindo o auxilio de especialistas, uso de métodos e técnicas mais apuradas.

Para Cremonini (1988, p. 140) a justificativa para o desenvolvimento de sistemas de
manutencdo esta no fato de que as atividades sdo repetitivas e ciclicas e tem por objetivo
melhorar o emprego dos recursos. Também, verifica que esses sistemas devam ser adaptados
de acordo com os diversos agentes que ajam sobre a edificagcdo: o meio ambiente, as
condicdes de uso. E completa observando que o fato de existirem edificagdes com diferentes
estados de conservacao esta no fato de que a alocacdo dos recursos € empregada de acordo

com decisOes pessoais.

Lopes (1993, p. 40) menciona que esses sistemas devem basear-se em planejamento segundo

0S seguintes principios basicos:
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a) manter o nivel, para que 0s usuarios sintam-se satisfeitos;
b) reduzir, a longo prazo, os custos despendidos;

c) os usuarios devem ter suas necessidades atendidas, seja pela rapidez no
atendimento, seja pelo conforto;

d) trabalhar com pacotes de trabalho e ter informacdes suficientes para a
contratacdo de servigco de manutencao.

Velloso Neto (2006, p. 26-27), em concordancia com a NBR 5674 (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999, p. 3), sugere que as edificagbes sejam
geridas, preferencialmente, por profissionais ou empresa habilitadas, seguindo as

recomendagdes:

a) indicar as melhores praticas quanto ao uso da edificacao;

b) prever os custos de manutengdes futuras;

¢) manter as documentacdes e registros atualizados;

d) vistoriar e inspecionar as edificacdes, apresentando relatorios;

e) de acordo com as vistorias, realizar reparos conforme o plano de manutencéo
tracado;

f) realizar orcamentos dos servicos corretivos e dos contratos preventivos;

g) auxiliar, se necessario, 0s proprietarios na contratacdo de manutencao por meio
de terceiros;

h) ajudar na tomada das decisdes estratégicas e na organizacdo do sistema de
manutencéo;

1) assessorar na programacao e realizacao dos servicos de manutencao;
j) auxiliar em caso de emergéncia;

k) gerenciar com qualidade a execugéo dos servigos de manutencao.

Lopes (1993, p. 41-42) conclui que, para que sejam alcancados resultados satisfatorios, séo

necessarios alguns elementos fundamentais, como:

a) banco de dados para os elementos a serem mantidos;

b) um plano de vistoria;

Yves Pereira Muller. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010
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c) programacao dos servicos de manutencao preventiva,

d) manuais de manutencéo e conservagéo predial;

e) previsao de recursos para o préximo periodo;

f) armazenamento das informacGes para realimentagéo do sistema;
g) arquivamento de técnicas e legislacfes sobre o tema;

h) plantas e especificacdes sobre as edificagdes.

3.5 DESPERDICIOS NA MANUTENCAO PREDIAL

Para Almeida e Vidal (2008, p. 43), a construcdo civil gera desperdicio de insumos da ordem
de 30% nas obras novas, sem mencionar 0 percentual gasto com mao de obra, reservicos,
projetos defeituosos, especificacGes errdneas e materiais de ma qualidade. Para os autores,
ainda existe resisténcia dos gestores da manutencdo predial em apurar esses dados. Porém,
indicam que a quantia despendida representa consideravel valor final na prestacdo dos

Servigos.

Almeida e Vidal (2008, p. 44) seguem discutindo que os problemas com o desperdicio de

materiais na manutencdo predial ocorrem em raz&o de diversos fatores, entre eles:

a) desconhecimento do impacto dos custos nos negécios da empresa;

b) incompeténcia gerencial, j& que ndo ha dados disponiveis para mensuracao;
c) falta de qualificacdo das equipes;

d) aquisicdo de equipamentos em desacordo com a méo de obra disponivel;

e) problemas de especificacdes técnicas.

Para 0s mesmos autores, 0 gestor da manutencdo predial também € responsavel pelo
desperdicio, j& que muitas vezes ndo contam com a formacdo necessaria ao cargo. Assim,
indicam que o patrimonio confiado a esse profissional deve ser zelado de forma eficiente, com
0 objetivo de satisfazer as necessidades dos seus clientes internos, sem perder a visdo da

limitacdo do orgamento.
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3.6 SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE — 1SO 9001

A NBR ISO 9001 (Sistemas de gestdo da qualidade — requisitos) promove a adocdo de
melhorias nos processos de gestdo da qualidade, a fim de garantir a satisfacdo do cliente —
interno ou externo — e o pleno atendimento de suas necessidade. Para que essas atividades
funcionem de maneira eficaz, devem ser, primeiramente, identificadas e, posteriormente,
interligadas. Assim, a transformacdo de informacdes de entrada em saida pode ser
considerada um processo, jA que sdo gerenciadas e utilizadas para a integracdo desses

sistemas, sendo retro-alimentadas constantemente.

Entdo, dentre os diversos recursos a serem gerenciados — financeiros, humanos, infra-estrutura
e ambiente de trabalho — a NBR 1SO 9001 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2008, p. 6), propde que a organizacdo mantenha as instalacdes em conformidade

com os requisitos do produto a ser fornecidos, incluindo:

a) edificacOes, espacos de trabalho e instalacdes;
b) maquinarios do processo (materiais, equipamentos, softwares);

C) servigos de suporte, como comunicacao e transporte.

E também orienta que “[...] deve determinar ¢ orientar as condi¢fes do ambiente de trabalho

necessarias para alcancar a conformidade com os requisitos do produto.” (ASSOCIACAO

BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2008, p. 7).

Yves Pereira Muller. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010
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4 GESTAO DA MANUTENCAO PREDIAL DA CEEE-D

Neste capitulo sdo abordados os assuntos relativos a descricdo da gestdo da manutencdo
predial da CEEE-D, o contexto da manutencdo dentro da Companhia e a analise dos

procedimentos referentes as ordens de servigo.

4.1 GRUPO CEEE

O Grupo CEEE, criado em 2006 ap0s a reestruturacdo societaria da CEEE, opera no
desenvolvimento de atividades no setor energético, como: geragdo, transmissao e distribuicdo
de energia. Esta presente em todo o estado do Rio Grande do Sul, a qual produz 75% da
energia hidrelétrica gerada. Situa-se como a décima sétima maior empresa da Regido Sul do
Pais, a oitava maior renda bruta do Estado e o décimo maior ativo do Sul do Brasil (GRUPO
CEEE, 2010a).

Apds a cisdo, surgiram as seguintes empresas:

a) Companhia Estadual de Energia Elétrica Participacdes — CEEE-Par;

b) Companhia Estadual de Geracdo e Transmissdo de Energia Elétrica — CEEE-
GT,

c) Companhia Estadual de Distribuicdo de Energia Elétrica — CEEE-D.

Este novo modelo foi requerido com o objetivo de atender a regulacdo setorial definida pela
Lei Federal n. 10.848 de 15 de marco de 2004, a qual versa sobre a desverticalizacdo do
sistema elétrico Nacional (BRASIL, 2004).

Dessa forma, em 26 de outubro de 2006, CEEE-Par ocupa o posto de nova acionista
controladora da CEEE, conforme figura 2, e em 01° de dezembro de 2006, as empresas que

formam o Grupo CEEE iniciam suas operagoes.
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Governo do Estado do
Rio Grande do Sul

CEEE-Par

| |
CEEE-D CEEE-GT

Figura 2: organograma do Grupo CEEE
(RELATORIO DE GESTAO 2007-2009)*

4.2 CEEE-D

Com a nova organizagdo surgiu a CEEE-D, que é uma empresa de economia mista,
concessionaria dos servicos de distribuicdo de energia elétrica nas regides sul-sudeste do
estado do Rio Grande do Sul. A empresa atende a 72 municipios, 0 que corresponde,
aproximadamente, a 32% do mercado consumidor do Estado. Dentre os principais acionistas,
destacam-se a CEEE-ParticipacGes (65,92%) como holding controladora e a Eletrobras
(32,59%) (GRUPO CEEE, 2010b).

Com a cisdo e a posterior reestruturacdo das Empresas, havia a necessidade de separacdo
fisica das Companhias; porém, devido aos altos custos relacionados ao fracionamento de
servigos essenciais e a duplicacdo dos mesmos, o Grupo CEEE conseguiu um acordo com a
Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL), a fim de postergar a finalizacdo do processo.
Dessa forma, servicos bésicos (veiculos, limpeza, manutengdo predial) sdo prestados pela

CEEE-D a CEEE-GT, havendo o rateio dos custos operacionais envolvidos.

O Centro Administrativo da CEEE-D localiza-se a Av. Joaquim Porto Villanova, na cidade de
Porto Alegre/RS. Situa-se num terreno de, aproximadamente, 30 ha, onde foram erguidas dez
edificacBes: trés prédios e sete pavilhdes, num total de 55.000 m? construidos. Com mais de
2.500 colaboradores, o complexo precisa de manutengdes diarias, seja para atender as

* O Relatério de Gestao é elaborado bi-anualmente, com a finalidade de demonstrar as realizacdes da Divis&o de
Logistica, junto a Diretoria Administrativa (trabalho ndo publicado).
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necessidades dos usuarios, seja para manter os edificios em operagdo. Também, as Agéncias
distribuidas nas cidades de Porto Alegre, Viaméo e Alvorada sdo pertencentes a CEEE-D,

sendo contabilizadas neste estudo.

4.3 DIVISAO DE LOGISTICA

A Divisdo de Logistica, criada em 1999, foi reestruturada a partir de 13/02/09, pelas
Resolucdes 040 da CEEE-D e 043 da CEEE-GT, fazendo parte desta estrutura:

a) Departamento de Administracdo e Manutencgdo de Iméveis — DAMI;

b) Departamento de Transportes e Servi¢os — DTS;

c) Departamento de Administracdo, Aquisicéo e Contratacdo — DAAC;

d) Departamento de Comercializacdo e Regularizacdo de Imoveis — DCRI;

e) Secdo de Apoio Administrativo — SAA.

A Divisdo de Logistica do Grupo CEEE tem como papel principal dotar todas as areas da
Empresa da infra-estrutura necessaria para o0 bom andamento do trabalho dos demais setores
no que diz respeito a imoveis, veiculos, servicos e aquisicdo de materiais de uso comum da

Companhia. A figura 3 representa a Divisdo de Logistica, de acordo com a estrutura existente.
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Area Administrativa

I
Divisao de Logistica

Assistente Secretaria
Departamento de Departamento de Departamento de Departamento de
Secdo de Apoio Administracéo, Transportes e Administragdo e Comercializagdo e
Administrativo Aquisicdo e Servicos Manutencéao de Regularizacéao de
Contratacao Imoéveis Imoveis

Figura 3: organograma da area administrativa do Grupo CEEE
(RELATORIO DE GESTAO 2007-2009)°

A Divisdo, de acordo com o Relatério de Gestdo, coordena e controla 0s processos e

atividades referentes a administracdo de:

a) imoveis: projetos, reformas e manutengdes de prédios, acompanhamento das
obras, identificando e corrigindo os problemas de manutencéo civil, elétricos,
hidrossanitarios, de elevadores, ar-condicionado e jardinagem;

b) wveiculos: planejamento da frota, administracdo da frota, abastecimento,
manutencdo, controle de veiculos, pedagio e transporte de materiais;

c) servigos: vigilancia, portaria, recepcdo e limpeza dos préprios de toda Empresa;

d) materiais: gerenciamento, triagem e armazenamento de materiais, leildo de
materiais inserviveis e equipamentos sucateados.

E misséo da Divisdo de Logistica:

Atender as necessidades de uso comum, proporcionando condi¢es para 0 bom
andamento da empresa com qualidade, rentabilidade e agilidade, através de pessoas
motivadas, capacitadas e atualizadas tecnologicamente, visando satisfazer e superar
as expectativas de nossos clientes, trabalhando de forma eficiente, eficaz e com
melhoria continua.

Assim, nesse contexto é que a Divisdo de Logistica esta inserida dentro da estrutura do Grupo

CEEE, onde as necessidades dos usuarios tornam-se cada vez mais urgentes e a eficacia no

® O Relatério de Gestéo é elaborado bi-anualmente, com a finalidade de demonstrar as realizacdes da Divis&o de
Logistica, junto a Diretoria Administrativa (trabalho ndo publicado).
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atendimento dessas atividades é de suma importancia, a fim de corresponder as expectativas
dos clientes internos.

44 DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACAO E MANUTENGAO DE
IMOVEIS - DAMI

O Departamento de Administracdo e Manutencdo de Imdveis tem por objetivo exercer as
seguintes fungoes:

a) planejar, projetar e administrar os iméveis do Grupo CEEE (Porto Alegre e
Regido Metropolitana);

b) fiscalizar os servicos de construcdo, reforma e manutencdo dos imoveis da
Companhiga;

C) comprar, organizar e controlar estoques;
d) administrar contratos de terceiros.

e) manter o controle e registro de documentos, especificagdes e memoriais referentes
aos imoveis da Companhia.

Chefe DAMI
Técnico em Técnico em Técnico em
Edificacdes Eletrotécnica NMecanica

Almoxarifes

Empresa de
manutencao
terceirizada

Figura 4: organograma da gestdo da manutencéo predial do Grupo CEEE
(RELATORIO DE GESTAO 2007-2009)°

® O Relatério de Gest#o é elaborado bi-anualmente, com a finalidade de demonstrar as realizagdes da Divisao de
Logistica, junto a Diretoria Administrativa (trabalho ndo publicado).
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4.5 GESTAO DA MANUTENCAO PREDIAL DA CEEE-D

Lopes (1993, p. 43) ja afirmava que as atividades de manutencdo ndo sdo modificadas de
forma significativa com o passar do tempo e o processo é continuado. O mesmo autor
descreve inumeros principios bésicos, os quais devem ser seguidos, a fim de gerenciar a

manutencdo predial e alcancar os objetivos propostos para esses sistemas de administragéo.

O Grupo CEEE conta, dentro do DAMI, com varios profissionais, dentre as seguintes
especialidades: edificacdo, mecanica e eletrotécnica. Assim, todas as solicitacdes das ordens
de servico estdo englobadas por essas categorias profissionais, as quais dao suporte técnico e

fiscalizam sua conclusao.

A gestdo propriamente dita do sistema esta concentrada em apenas uma pessoa, Técnico em
Edificacdes, a qual é responsavel pelo gerenciamento e fiscalizacdo dos servi¢os da empresa
terceirizada. Isso estd de acordo com as recomendacdes da NBR 5674 (Manutencdo de
Edificacbes — Procedimentos), a qual orienta a gestdo dessas atividades por meio de
profissionais e/ou empresas qualificadas e habilitadas para tal. As tarefas, dentro do Grupo
CEEE, estdo divididas conforme a descricdo dos servicos, ou seja, somente os profissionais

capacitados sao designados para acompanhamento das atividades.

As informacOes obtidas nas ordens de servigo sdo armazenadas fisicamente durante periodo
de um ano, conforme orientacdo da 1SO 9001. Apos esse tempo, elas devem ser destruidas, a
fim de sequir as orientacGes da Norma. Porém, em meio l6gico (digital), elas sdo armazenadas
durante longos periodos, para que possam ser realizados acessos aos dados, com a finalidade
de manter o histérico das solicitacdes. Ross’ (1981, p. 49-59 apud LOPES, 1993, p. 43),
inclusive, orienta para que sejam mantidos os dados desde a fase de projeto, construcéo e,

posteriormente, manutencao.

Também, a Companhia tem preocupacdo constante com a gestdo das informacdes geradas
pelas atividades de manutencdo. Desta forma, existem memoriais descritivos, plantas,
especificacbes e demais documentos necessarios a boa gestdo desse sistema que sao
armazenados de forma adequada, para que possam ser acessados de forma rapida e precisa.

Com a proliferacdo de sistemas de arquivos eletrdnicos, a Companhia contratou empresa

" ROSS, E. Information collected and stored by a housing authority. In: SEMINAR OF CIB-W70 ON
METHODS FOR SURVEYING AND DESCRIBING THE BUILDING STOCK, 1981, Stockholm.
Proceedings... Stockholm: Swedish Council for Building Research, 1982. p. 49-59.

Yves Pereira Muller. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010



43

especializada na transferéncia das informagdes contidas nas plantas graficas (meio fisico) para
0 meio digital, podendo as manutencdes, modificagcbes, reformas e obras novas serem

acessadas de forma mais confiavel.

4.6 ANALISE DOS PROCEDIMENTOS DAS ORDENS DE SERVICO PELA
1SO 9001

Em 2009, apos orientacdo da ANEEL (Agéncia Nacional de Energia Elétrica), o Grupo CEEE
iniciou a busca pela certificagdo ISO 9001 com relagdo ao fornecimento de energia. O
Departamento de Administracdo e Manutencdo de Imodveis (DAMI), por estar inserido como
area meio, teve de adequar-se as exigéncias solicitadas, pois oferece suporte na conservagao

predial, requisito basico para alcancar a normalizacéo.

Com relagéo aos procedimentos, a realizagdo dos servigos de manutencédo predial na CEEE-D
¢ padronizada pela Norma da Divisdo de Logistica, NDL 05-007, a qual abrange todas as
areas da Companhia e estabelece as responsabilidades e descri¢des dos procedimentos para a

solicitacdo, emissdo e armazenamento das ordens de servigos.

De acordo com a Norma, ao verificar-se a necessidade de intervengdo predial, o setor
requisitante deve encaminhar o pedido do servico por via telefonica, eletrdnica (e-mail) ou
por EI (Expediente Interno). A area de manutencdo, ao receber a solicitacdo do usuério,
verificard se o servico solicitado é atendido por contrato continuado, ou seja, se ha mao de
obra disponivel sem a necessidade de contratacdo, isto é, de empresa terceirizada. Caso
contrario, deve-se elaborar projeto basico para contratacdo dos servicos e aciona-lo apos os
tramites legais. Com as informacdes, sdo geradas as ordens de servigo, denominadas pelo
Relatério da Divisdo de Logistica, RDL 00.001.

Apdbs a execucdo dos servigos, 0 setor requisitante devera realizar o atesto para finalizar a
ordem de servigo. Para encerrar 0 processo, esses registros deverdo ser encaminhados aos
responsaveis pela manutencdo, que vistoriardo a conclusdo das ordens, encerrardo com a
inclusdo dos dados necessarios nos relatérios gerenciais e arquivardo o documento, quando

necessario. A figura 5 resume os procedimentos da CEEE-D.

Manutencdo predial: geracdo de indicadores de desempenho para a Companhia Estadual de Distribuicéo de
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Figura 5: organograma dos procedimentos da CEEE-D
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4.6.1 Acesso a ordem de servico

Para ter acesso ao sistema que gera as ordens de servico do Grupo CEEE, o funcionario
deverd acessar a intranet pelo site da Divisdo de Logistica. O solicitante selecionara o link
<solicitacdo de manutencdo de imdveis>, conforme figura 6. O sistema para requisi¢do de
manutencdo predial ndo tem restricdo, ou seja, todo e qualquer funcionério devidamente
empregado na Companhia tem o direito de realizar o pedido, desde que trabalhe dentro das
areas abrangidas pela prestacdo dos servicos da empresa de manutencdo (CAENMF e

agéncias da Regido Metropolitana).

GRUP Divisao de Logistica
Ké CEE E lntranetg

Usuério Identificados Vesoulos Servigos  imovets Telefonss Admintitrativo Consultas  Configuragdes
_::;‘ sclicitar Manutencio Manutencio Pradial

Bem-Vindo Yves.
@@ Mensagem do Dia:

Para divulgar sua mensagem relativa aos
servicos da Divisdo de Logistica aqui entre em

g - g D" contato com Ricardo, ramal 4810.
logistica
U
. : J

Localizagdo das pracas de pedigio no RS
Funcienzmento ¢z Telemetriz
Formularios:

Telefoniz = Medem 3G
Solicitagdo de Cartées de Visita

Autorizac3o para Acesso ao CAENMF nos
fins de semana

o Relzgdc d= Caminhdzs com Rocado Duple

Postos e precos de Combustiveis
proximos ao CAENMF

VEJATAMBEM: _
ars anase

Lista de Telefones para Migragio Brasil-
Telecom - Qi

Publicagdes Oficizis Logistica 2010

Contrato com Correios 2010: Acesso a Intranet - Divisdo de Logistica

Percursos dos Malotes

CEEED ['CEEEGT Solicitacdo de Manutencdo de Iméveis

Figura 6: pagina inicial para solicitacdo dos servigos de manutencéo predial
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4.6.2 Solicitacdo dos servigos

Para que seja efetuada a confirmacdo da ordem de servigo, 0 usuario devera preencher os
campos contidos na pagina, conforme figura 7. Ap6s o preenchimento dos dados, o sistema

solicitara ao funcionario o envio da requisicdo, para que efetivamente ela torne-se uma ordem

de servigo.

chu

(e

NCE

Data:

Nome do
Requisitante:

Setor:

E-mail (se
possuir):

Ramal ou
Telefone:

Empresa:

Categoria:

Local:

Descricao da
Solicitacao:

Enviar

Entrar no Sistema:

P o Divisao de Logistica
EE Intranet

Veioulos Servigos Imévets Teleforts Adminstrativo Consultes Configursgies

Pedido de Manutengao Predial

17/09/2010

|s=rvigas risrsuniens |

{D=szrave prédio e sale o= 3r=s intarrz ou = locsl o= dres ext=rrs) orde Caverd serfals @ marctercic

RDL-00.001

Grupo CEEE - Divisio de Logistion

Figura 7: ordem de servico a ser preenchida pelo usuério

4.6.3 Acompanhamento dos servicos

Apos a emissdo da ordem de servigo, o usuario pode verificar o andamento da solicitacdo, ja

que o sistema dispde de um link destinado a essa finalidade, de acordo com a figura 8.
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[ M cruro Divisao de Logistica
§ CEEE Intranet
Usuario Identificado: Veiculos Servicos Imdveis Telefonia Administrativo Consultas Configuragdes

[L::.v;:sff]
Manutengdo Predial

Identificado como Yves Pereira Muller | Logoff
Registrar Solicitagdo
Lista de Solicitacoes

Relatério Gerencial

Acompanhar Solicitagao:

Visualizar

Nimero:

Grupo CEEE - Divisio de Logistica

Figura 8: pagina para acompanhamento da ordem de servico

namero correspondente & ordem emitida, verificada na figura 9.

I GRUPO Divisao de Logistica
‘%CE EE Intranetg

Usuario Identificado: veiculos Servicos Imoveis Telefonia Administrativo Consultas Configuragdes

[L‘o“;csff]

Aviso:

Sua Solicitagdo de Solicitagdo de
Manutencdo predial registrada com
Sucesso.

Para acompanhar o processo da
solicitagdo anote o nimero abaixo.

3546

Voltar

Grupo CEEE - Divisio de Logtios

Figura 9: numeracdo correspondente a ordem de servico enviada

47

Para o correto acompanhamento, apds usar a opcao <enviar>, o solicitante devera anotar o

Com a corresponde numeracao inserida na pagina de acompanhamento, o usuario visualizara

a ordem de servigo, conforme figura 10.

Manutencdo predial: geracdo de indicadores de desempenho para a Companhia Estadual de Distribuicéo de
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K cruro Divisao de Logistica
thEEE Intranet
Usuario Identificado: Veiculos Servigos Iméveis Telefonia Administrativo Consultas Configuragdes
(Logof

Solicitagdo de Manutengao Predial
NO 3546

Data e Hora da Solicitagdo: 2010-09-17 16:21:43

Ramal: (51) 3382-5103

Setor: DL/DAMI

E-mail:

Substituir mangueira de bebedouro.

Providéncias

N30 foram registradas providéncias para essa solicitag3o.

Grupo CEEE - Divisio de Logistica

Figura 10: ordem de servigo visualizada pelo requisitante

4.6.4 Avaliacao da ordem de servigo

Quando o solicitante da ordem de servigo verifica o término dos servigos solicitados, ele tem
a oportunidade de avaliar a execucdo, conforme figura 11. Essa conceitua¢do contém cinco

distintos niveis, os quais sao classificados de muito bom (nota 5) até péssimo (nota 1).
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Solicitacao de Manutencao Predial
NO 3546

Data solicitacao:

Categoria:

Meio de Entrada:

Local:
Digitador: Yves

Empresa:

Ramal:
Setor: ou/oAamI

E-mail:

Ocorréncia: Substituir mangueira de bebedouroe.

Providéncias
Status Atual:

e o3 PRESS J

Providéncias Tomadas:

Atestado Por: Zztenls iopes Messea
7 Ocorréncia Resolvida

[ W Ocorréncia URGENTE

Dados da Execugdo: Fiscal CEEE

Colaborador Terceirizado:

Inicio: _/__/ Término: ___/__/_
Conceito:

( )5 Muitc Bom | ( )4 Bom | ( )3 Regular | ( )2 Ruim | ( )1 Péssime

Figura 11: ordem de servico para avaliagdo do usuario

4.6.5 Extracao de dados

Para que haja a extracdo dos dados necessarios a geracdo dos relatérios mensais, sdo
utilizadas as ferramentas disponiveis aos gestores do sistema. Para isso, € necessario entrar no
sistema com o login e senha individuais. A partir disso, seleciona-se <manutencgéo predial> e

em relatorios mensais, conforme figura 12.

Manutencdo predial: geracdo de indicadores de desempenho para a Companhia Estadual de Distribuicéo de
Energia Elétrica
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Divisao de Logistica
Intranet
Manutencgdo Predial - Relatdrios
CEEE-D
Més / Ano Solicitadas Ac lad Atendid Indice
2010-04 14 0 0 0%
2010-05 306 0 258 84,31 %
2010-06 368 0 356 96,74 %
2010-07 408 22 350 81.4 %
2010-08 411 80 452 92.06 %
2010-09 197 39 151 63.98 %
Total 1704 85 1567 91.96 %
CEEE-GT
Més / Ano Solicitadas Ac ladas Atendid Indice
2010-04 9 0 0 0%
2010-05 118 0 112 95 %
2010-06 16 s} 12 75 %
2010-07 50 9 37 62.71 %
2010-08 38 22 47 78.33 %
2010-09 29 13 19 45.24 %
Total 260 23 227 87.31 %

Figura 12: relatério gerado pelo sistema de manutencédo

4.6.6 Relatorios mensais

Com a finalizag8o, por parte dos usuérios, das ordens de servico, elas retornam para o0 DAMI,
a fim de que possam ser emitidos relatérios mensais, conforme figura 13. Os relatérios
contam com todas as informacOes das solicitacdes, tais como: profissional, descricdo do
servico, datas de solicitacdo e execucdo, conceito. Porém, ressalta-se que essas informacoes
sdo alimentadas manualmente, ou seja, ainda que o sistema gere dados como o da figura 12,

relatérios com informac6es mais precisas sdo concebidos em planilha eletronica.

Yves Pereira Muller. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010
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NUIv|EXECUTOR _~| PROKv| SETOR REQUIS. | LOCAL DO SERVICO +|SOLIC. PORv| D. SOLIv| D. EXE v| DESCRICAO DO SERVICO | CONC~|TEMPO |
699 JORGE/ANDRE HIDROS |DL/DTS AGENCIAS THIAGO 1732010 1/32010 ELIMINAR VAZAMENTO EM TORNEIRA B 0
700 |PAULO MARC DOM Z INDUSTRIAL RODRIGO 1132010 1/32010 ABRIR PORTA DA SALA B 0
701 JORGEAUIS MARC DIR. ADMINISTRATIVA A SIS 1732010 1/32010 INSTALAR QUADROS MB 0
702 JAIRO ELETR DLDTS A THAGO 1132010 1/322010 REVISAR ILUMINAGAO VIGIA B 0
703 |ANDRE/DIEGO PEDR |DIV. METROPOLITANA  Z. INDUSTRIAL PAULO 1732010 3/32010 FECHAR VAO EM ALVENARIA MB 2
704 PAULOAUIS MARC DIV, METROPOLITANA  Z. INDUSTRIAL ROBENITA  1/3/2010  3/472010 FECHAR VAO DE AR CONDICIONADO B 33
705 JORGE HIDROS DL/DTS A PEDRO 1132010 1/32010 DESENTUPIR MICTORIO B 0
706 |IRLEI HIDROS |DLDTS Z INDUSTRIAL ROBENITA  1/32010  1/3/2010 DESENTUPIR MICTORIO B 0
707 |JORGE HIDROS |DL/DTS A PEDRO 1132010 1/32010 REVISAR SABONETEIRA, DESENTUPIR MICTORIO B 0
708 LUIS/RAFAEL MARC | DLDAMI A YVES 1/32010  3/32010 REINSTALAR SUPORTE DE EXTINTOR B 2
709 LUIS/RAFAEL MARC | DAG/DAC A SANDRA 1732010 3/32010 REVISAR APOIO DE CPU MB 2
710 JAIRO ELETR |DIV. MEDIGAO Z INDUSTRIAL SANTIAGO  1/372010  4/32010 COLOCAR TAMPA EM CAIXA DE PASSAGEM FIOS ] 3
711 |ANDRE/DIEGO PEDR |DIV. MEDICAQ Z INDUSTRIAL SANTIAGO  1/32010  3/32010 RETIRAR AR CONDICIONADO E FECHAR VAQ MB 2
712 | CLEOMAR ELETR DLDTS A THAGO 1532010 2/32010 VERIFICAR QUE EQUIPAMENTO ESTA LIGADO B 1
713 |JORGE HIDROS |DL/DTS F PEDRO 1132010 2/32010 REVISAR CAIXA DE DESCARGA B 1
714 |JORGE HIDROS |DLDTS F PEDRO 1132010 2/32010 REVISAR REFIL DE SABONETEIRA B 1
715 |JORGE HIDROS DL/DTS F PEDRO 1132010 22/3/2010 REVISAR CAIXA DE DESCARGA B 21
716 |IRLEI HIDROS |DL/DTS Z INDUSTRIAL PEDRO 1732010 2/32010 ELIMINAR VAZAMENTO EM MICTORIO B 1
717 |IRLE} HIDROS |DL/DTS Z INDUSTRIAL PEDRO 1732010 2/32010 REVISAR SABONETEIRA B 1
718 |IRLEl HIDROS DL/DTS Z. INDUSTRIAL PEDRO 1132010 2/322010 REVISAR VALVULA HYDRA B 1
719 |CLEOMAR ELETR |DL/DAMI A YVES 1132010 2/32010 T. L MB 1
720 |JORGE MARC DIR. GERAGAD A LAURINDA ~ 1/372010  3/3/2010 INSTALAR QUADROS M8 2
721 LUIS/RAFAEL MARC DIV, METROPOLITANA  Z. INDUSTRIAL PAULO 2/372010  3/372010 REFIXAR ENCOSTO DE CADEIRA MB 1
722 |JORGE MARC (CTI F EDUARDO | 2/32010 3/322010 REVISAR CARPETE MB 1
723 | VALDEMAR OUTRO DLDTS AREA EXTERNA THIAGO 2/3/2010  2/3/2010 REVISAR GRADE METALICA B 0
724 |CLEOMAR ELETR |DLDAMI A ROBENITA  2[372010 2432010 T.L B 0
725 CLEOMAR ELETR |DIR. FINANCEIRA A SIMONE 232010 | 2/32010 REVISAR CHAVE DISJUNTORA B 0
726 JAIRO ELETR |DL/DAMI A ROBSON 2/3/2010  2/32010 INSTALAR REDE ELETRICA PARA AR CONDICIONADO | MB 0
727 _|JORGE MARC (CTI F ANDREIA 2/372010  3/372010 RETIRAR APOIO DE TECLADO MB 1
728 JORGE MARC CTI F MARCOS 2/3/2010  3/32010 REFIXAR BANCADA B 1
723 |PAULO MARC DAG A CRISTINA 25372010 3/3/2010 AVALIAR MESA DE REUNIOES B 1
730 |PAULO MARC |DIV. METROPOLITANA  Z INDUSTRIAL JEFERSON  2/32010 11/3/2010 INSTALAR MADEIRA EM ESTRUTURA METALICA B 9

Figura 13: relatério mensal preenchido pelo gestor da manutencéo

Manutengdo predial: geracéo de indicadores de desempenho para a Companhia Estadual de Distribuicéo de
Energia Elétrica



52

5 GERACAO DE INDICADORES DE DESEMPENHO PARA A
MANUTENCAO PREDIAL DA CEEE-D

Neste capitulo foi realizada a avaliacdo dos dados contidos nos documentos mensais originados
pelo gestor da manutencdo, a fim de gerar indicadores de desempenho capazes de auxiliar na
conducdo dos servigos de conservagdo predial. A analise foi baseada em planilhas eletrénicas
mensais geradas pelo gestor responsavel, contendo as informacGes das solicitagdes de servigos
lancadas entre maio de 2009 e abril de 2010.

Posteriormente, com os dados devidamente organizados conforme o nimero da ordem de servico,
foram feitos filtros nos dados. Optou-se apenas por servicos relativos a: Elétrica,
Hidrossanitaria, Marcenaria, Outros, Pedreiro, Persianista e Pintor. Ao final da triagem,
foram utilizadas 4.989 ordens de servico. Assim, o foco do trabalho restringe-se apenas a

manutencdo das edificacdes e ndo a servigos correspondentes a: jardinagem, limpeza, vigilancia.

Depois de realizados os filtros nos dados, partiu-se para a analise estatistica sobre as ordens de
servico realizadas no periodo. Inicialmente foram analisadas as demandas das ordens de servico
de cada prédio, a fim de verificar em quais deles ocorrem a maior necessidade de intervencdes.
Apos, realizou-se o levantamento quantitativo mensal das demandas por profissionais, com o
intuito de analisar as possiveis distor¢fes dentro do sistema. Depois de realizada essa estatistica,
partiu-se para o tempo de atendimento global e, por fim, realizou-se o estudo individual do maior
numero de solicitacGes para as diferentes naturezas de servigo, gerando resultados capazes de
oferecer suporte aos gestores nas tomadas de decisdo quanto a destinagcdo de recursos,

quantificacdo de equipes e dimensionamento de estoques.

5.1 DEMANDA DAS ORDENS DE SERVICO

Para iniciar a geracdo dos indicadores necessarios foi realizado o mapeamento das ordens de
servico solicitadas para cada prédio englobado pela manutengdo. Com isso, pode-se verificar
onde existe a maior demanda de servigcos de manutencdo predial, influenciando, dessa forma,

no equacionamento das equipes, equipamentos e materiais.

Yves Pereira Muller. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010
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Primeiramente, foi realizada extensa pesquisa no banco de dados gerados pelo gestor, a fim de
quantificar e identificar as distor¢des dentro dos prédios analisados. No quadro 2, se verifica o

comportamento das ordens de servigo dentro da estrutura existente.

Numero de ordens de servico por Prédio
Prédio N° de ordens %
Prédio A 2610 52,32%
Z. Industrial 1067 21,39%
Prédio F 696 13,95%
Area externa 237 4,75%
Prédio GRPA 228 4,57%
Agéncias 151 3,03%

Quadro 2: ordens de servi¢o demandadas por prédio

Com esses dados, ndo pode-se chegar a nenhuma conclusdo, jA que se tem apenas a
guantidade das ordens de servigo geradas em diferentes areas construidas. Entdo, para que
pudessem ser efetuadas comparacdes, realizou-se a uniformizacdo das unidades, ou seja,

relacionou-se as ordens de servi¢o pela area construida, conforme quadro 3.

Distribuicdo das ordens de servigo pela area construida
Prédio N de ordens | '€@ ‘(’;”;)"u'da N® dfo‘;;‘ﬂ;?j é m2
Prédio A 2610 16374 0,1594
Z. Industrial 1067 10930 0,0976
Prédio F 696 8508 0,0818
Area externa 237 330000 0,0007
Prédio GRPA 228 2560 0,0891
Agéncias 151 1635 0,0924

Quadro 3: distribuicdo das ordens de servigo pela &rea construida

Analisando o quadro 3, nota-se que os Predios A, Zona Industrial e F sdo os que mais ordens

de servico solicitaram; porém, o Prédio A tem demanda superior aos outros.

Comparando os edificios, tem-se que no Prédio A existe 1,63 vezes mais solicitagdes por m?2
que na Zona Industrial e aproximadamente 1,95 vezes mais que no F. Esta diferenca pode ser
resultado de uma maior preocupacao por parte dos gestores no Prédio A, ou, ainda, pode ser

resultado de um pior estado de conservagéo.

Manutencdo predial: geracdo de indicadores de desempenho para a Companhia Estadual de Distribuicéo de
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Também, apesar do Prédio da GRPA — Geréncia Regional de Porto Alegre — ser a edificagdo
mais antiga do complexo e receber uma quantidade de visitantes consideravel, percebe-se que
a quantidade de ordens de servico emitidas anualmente é infima, inclusive equivalendo-se

com a quantidade de solicitacdes referentes a area externa.

5.1.1 Demanda por servigos de manutencao predial mensal

Na figura 14 sdo apresentados dados quantitativos das ordens de servigo solicitadas, com o

intuito de procurar distor¢des entre o periodo escolhido.

Observa-se, conforme figura 14, a sazonalidade das solicitacGes de ordens de servico, ja que
no periodo de verdo, no qual muitos funcionarios tiram férias, — dezembro, janeiro e fevereiro
— existe a menor procura pelos servigos de manutencdo. De forma inversa, também, percebe-
se que no més de retorno dos funcionarios — marco — ha um salto na emissdo de ordens,
extrapolando a média anual de 416 ordens. 1sso ndo acontece com o periodo de férias relativo
ao meio do ano, ja que os meses de maior procura para o descanso das férias sdo 0s

correspondentes ao verao.

600

500

400 —

300 — — —

100 +— —

mai/09 jun/09 jul/09 ago/09 set/09 out/09 nov/09 dez/09 jan/10 fev/10 mar/10 abr/10

Figura 14: demanda mensal das ordens de servico

Assim, de acordo apenas com o levantamento quantitativo das ordens de servico, nota-se que
no més de dezembro, ha quase a metade das solicitagdes dos meses de agosto e setembro. Este
resultado pode ser Gtil aos gestores, ja que se pode montar equipes variaveis durante o ano,
trazendo economia & Administracdo Publica.

Yves Pereira Muller. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010
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5.1.2 Demanda por tipos de servico

Conforme figura 15, sdo apresentados os resultados relativos a demanda por ordens de servico

dentro da estrutura existente.

Observa-se que dentro do sistema de manutencdo do Grupo CEEE, as maiores demandas
correspondem aos servicos de elétrica, hidraulica e marcenaria, que juntos correspondem a
83% de todas as solicitacBes geradas no periodo. Também, percebe-se que 0s servicos de

marcenaria sdo 1,5 vezes maiores que os de elétrica e hidraulica.

3,53%

0
4,01% 23,47%

O ELETRICISTA

B HIDROSSANITARIO
O MARCENEIRO

O OUTROS

B PEDREIRO

35,60% O PERSIANISTA
\23 99% B PINTOR

Figura 15: distribuicdo da demanda anual de manutencéo predial, por tipo de servigo

Nota-se que servicos de persianista representam apenas 1,24% do total de solicitacdes. Este
resultado ocorre porque, durante a analise dos relatorios mensais, existe a sobreposicdo de
Servigos, ou seja, 0S marceneiros, ndo raras vezes, sao solicitados a realizar instalagdes em
persianas, gerando distor¢cbes nos resultados. Do mesmo modo, essa duplicagdo nas

solicitacOes atinge os demais profissionais, conforme € apresentada na sequéncia do estudo.

5.1.3 Tempo de atendimento

Na figura 16 sdo apresentados os percentuais de tempo de atendimento dentro do sistema de

manutencdo, que é um indicador capaz de medir o prazo em que a ordem de servigco €

Manutencdo predial: geracdo de indicadores de desempenho para a Companhia Estadual de Distribuicéo de
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executada, desde seu langamento até a conclusdo do servigo. Através dos relatorios mensais
foi possivel calcular esses tempos, tendo em vista a preocupacdo da gestdo da manutengdo em
realizar um atendimento eficiente. Este indicador foi calculado pela diferenca entre a data de
solicitacdo e a data de conclusdo. De posse de todos os dados, realizou-se a divisdo em 5
intervalos de tempo, que compreendem ordens de servigo executadas no dia da solicitacdo (0
dia), até ordens com execucdo de mais de 31 dias. Todas as 4.989 ordens de servico

levantadas estavam encerradas.

1,34%
4,35% O 0a7dias
B8 al4dias
015 a 21 dias
022 a 30 dias

B mais de 31 dias

91,04%

Figura 16: tempo de atendimento global

A partir desse resultado, verifica-se que a maioria dos servigos de manutencao predial — 91%
— sd0 executados em até 7 dias. Porém, tem-se a preocupacdo com relacdo aos servigcos com
execucdo posterior a 31 dias, ja que tem um percentual que corresponde a metade do
percentual dos concluidos entre 8 e 14 dias e tem valor que corresponde ao dobro dos

percentuais de servigos realizados entre 15 a 21 e 22 a 30 dias.

5.2 SOLICITACOES MAIS INCIDENTES — ELETRICISTAS

A partir da figura 17, analisa-se a média anual das maiores solicitacdes por tipo de servigo
elétrico. Com relacdo a essa atividade, nota-se que apenas essas quatro tarefas: trocar

lampadas, ajustar tomadas, desmontar/deslocar rede elétrica/légica e confeccionar extensdo

Yves Pereira Muller. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2010
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s80 responsaveis por mais de 77% das solicitacbes mensais. N&o raras vezes, observou-se que

esses resultados ultrapassaram os 91%, como no més de abril de 2010.

B TROCAR LAMPADAS

B TOMADAS

O ELETRICA/LOGICA
59% O EXTENSAO

B OUTROS SERVICOS

Figura 17: distribuicdo dos servicos elétricos mais solicitados

De acordo com a figura 17, partiu-se para o levantamento quantitativo mensal da maior
solicitacdo por parte desses servicos: trocar ldmpadas. Dessa forma, mapearam-se 0S meses
com as maiores procuras, a fim de realizar a compra de materiais — equacionamento de

estoques — e dimensionamento de equipes. Isto esta representado na figura 17.
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Figura 18: demanda mensal do servico elétrico mais solicitado — troca de lampadas
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Nota-se, conforme a figura 18, uma média de 57 solicitagdes de troca de ldmpada por més.
Desse resultado, pode-se inferir que os meses mais frios — marco a setembro — fazem ressaltar
a sensacdo de escuriddo nas salas de escritdrio, aumentando a necessidade por claridade.
Pode-se avaliar essa informacdo com a verificacgdo no més de abril de 2010, j& que as

solicitages ultrapassaram em mais de 42% a media anual, a maior para o periodo analisado.

O atendimento dos servigos de troca de lampadas € realizado de forma satisfatoria, vide figura
19. A ressalva que se deve fazer é que, conferidas as solicitagdes, nota-se que a parte referente
aos servicos executados em mais de 31 dias esta relacionada as substituicGes das lampadas da
area externa, mais especificamente, das lampadas localizadas em postes. Esse fato ocorre,
principalmente, porque a Companhia ndo dispGe de equipamento necessario a realizacdo do
servico; dessa forma, a ordem de servico é lancada no sistema e, somente a partir deste
momento, € que se inicia a procura pela contratacdo do maquinario, ocasionando a demora na

execucao.

1,0296~_2044% _~2,92%

5,69% O0a7dias
B 8 a 15 dias
016 a 23 dias
024 a 31 dias

B mais de 31 dias

89,94%

Figura 19: tempo de atendimento das trocas de lampadas

5.3 SOLICITACOES MAIS INCIDENTES — HIDRAULICOS

Na figura 20 s&o apresentados 0s resultados relativos aos servigos dos hidraulicos. Percebe-se

que os trés servicos: desentupimentos de vaso sanitario/mictorio/esgoto, vazamentos em
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valvula hidra/caixa acoplada/torneira e, substituicdo de porta papel toalha/porta papel
higiénico/saboneteiras, sdo responsaveis por mais de 79% das ordens de servigo. O resultado
mais expressivo dos trés servicos foi em agosto de 2009, quando superaram os 87% das

chamadas.

O DESENTUPIMENTOS

B VAZAMENTOS

O SUBSTITUIR

0O OUTROS SERVICOS

Figura 20: distribuicdo dos servigos hidraulicos mais solicitados

Com a confirmacdo do servico mais solicitado — desentupimentos — partiu-se para a
verificacdo de quando esse servico foi 0 mais demandado. Percebe-se, conforme figura 21,
gue no més de junho foram solicitados 39 pedidos de manutencdo para desentupimentos.
Desses, 23 foram para desentupimento de vaso sanitario — 59% — e em julho, igualmente 23
solicitacOes, sO que representaram, proporcionalmente, 64% das requisi¢cdes. Com isso, pode-
se concluir que, ou existe um problema na rede hidraulica, principalmente do Prédio A, ja que
responde por mais de 73% das ordens no més de junho e 56% em julho, ou ha a possibilidade
de vandalismo, ja que frequentemente s&o encontrados materiais diversos nos vasos sanitarios,
como: papel higiénico (para o qual ha instru¢des de ndo serem descartados no vaso), jornais e

téxteis (toalhas, meias).
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Figura 21: demanda mensal do servico hidraulico mais solicitado — desentupimentos

Verifica-se uma média de 27 solicitacdes de desentupimentos — figura 21. Desse resultado,
chama atencéo o més de fevereiro, com apenas 8 ordens de servigo (reducao de mais de 70%)

e 0 més de junho, ja que as solicitacBes ultrapassaram em mais de 44% a média anual.

Com relacdo aos resultados obtidos pelos tempos de atendimento referentes aos servicos de
desentupimentos, verifica-se eficacia de 97% das ordens executadas em até 7 dias, conforme
figura 22. Os servicos finalizados em mais de 31 dias ndo estdo centralizados em apenas um
prédio, demonstrando, dessa forma, que ndo se trata de vandalismo. Porém, em anélise aos
relatorios mensais, nota-se que a execucdo dos servicos em mais de 31 dias foi referente aos
desentupimentos de vasos sanitarios, mais especificamente, em banheiros pouco utilizados;
assim, as cobrancas dos usuérios na execucdo das solicitacbes eram raras, sendo notadas
somente quando no preenchimento dos relatérios mensais ou na necessidade de uso das

respectivas areas.
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Figura 22: tempo de atendimento dos desentupimentos

5.4 SOLICITACOES MAIS INCIDENTES — MARCENEIROS

Através dos resultados verificados na figura 23, sdo apresentados os servigos mais solicitados
para os profissionais da marcenaria. Nota-se que a divisdo em apenas quatro Servigos,
denominados: servicos diversos, mdveis, portas e cadeiras abrangem todo o universo de

servigos prestados pela manutencao, totalizando os 100% das ordens.

O que mais chama a atencdo € que 46% dos servicos sdo destinados a atividades diversas,
como: repor placas de forro, instalar quadros, colagem de carpetes, entre outros; ou seja,
servigos que poderiam ser executados por pessoal de menor qualificacdo, ja que ndo exigem
tanta complexidade, acabam sendo executados por profissional que representa maior custo

para a Companhia.

Conforme constatacdo nos relatorios gerenciais, verifica-se que a execucdo de moveis e
acabamentos mais refinados acabam por ter sua execucédo atrasada, ja que os profissionais séo

dirigidos as atividades menos produtivas.
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Figura 23: distribuicdo dos servigos de marcenaria mais solicitados

Percebendo-se que a maior demanda é por servigos tipo diversos, partiu-se para a
quantificacdo e localizacdo das maiores solicitacbes. A analise dos relatorios mensais,
permitiu que fossem observados alguns fatos curiosos, como por exemplo, no més de
novembro, foram solicitadas, algumas vezes, a colagem de solas de sapato; ndo somente isso,
tem-se, ndo raras vezes, a sobreposicdo de servigos, como: substituicdo de porta papel
higiénico, porta papel toalha e saboneteiras, deslocar antena de TV, deslocar persianas, cortar
cano de ferro. Apuradas as distor¢Ges no sistema de manutencao predial, percebe-se que a ndo
uniformidade na solicitacdo dos servigos, acaba por trazer retrabalhos, servigcos mal
executados, profissionais despreparados e usudrios insatisfeitos. Dessa forma, verifica-se que
o treinamento para o preenchimento das ordens de servi¢co e a uniformizacdo quanto aos
termos empregados e descri¢cBes dos servicos é urgente, j& que facilita o entendimento e o

andamento dos servigos.
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Figura 24: demanda mensal do servi¢o de marcenaria mais solicitado — diversos

Nota-se, conforme a figura 24, uma média de 68 solicitacbes de servicos diversos. Desse
resultado, verifica-se que nos meses de verdo — dezembro a fevereiro — houvesse uma redugédo
em mais da metade das ordens do més de dezembro e, respectivamente, 28% e 20% em
janeiro e fevereiro. Também, pode-se verificar um acréscimo de mais de 38% no més de
setembro de 2009. Estas informacGes passam a ter importancia, a medida que a Companhia
passava por uma reestruturacdo fisica, ou seja, inimeras reformas foram executadas para a
readequacao dos espacos, como: alteracdo de lay-out, substituicdo de mesas individuais por

estacdes de trabalho.

Na figura 25, percebe-se que 88% dos servigos diversos sdo finalizados em até 7 dias, os
quais ndo envolvem qualquer tipo de complexidade em sua execucdo. Porém, conforme
constatacdo anterior, e confirmadas em analise aos relatorios, verificou-se que a medida que
cresce a complexidade do trabalho, a execugdo dos servigos € mais demorada. Tem-se que a
parcela referente aos servigcos executados em mais de 31 dias refere-se a confeccdo de moveis
e, nao raras vezes, existe a demora na execucdo porque as solicitacdo sdo esquecidas ou sao

direcionadas a apenas um responsavel, causando atrasos.
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Figura 25: tempo de atendimento dos servigos diversos

5.5 SOLICITACOES MAIS INCIDENTES — PEDREIROS

A figura 26 apresenta os resultados referentes aos servicos mais solicitados pelos usuérios
com relacdo aos pedreiros. Foram divididos em quatro grupos, sendo o servico OUTROS o
mais solicitado. Porém, como ndo ha uniformidade nos pedidos desse item, a analise estende-
se ao segundo mais requisitado: alvenaria. Estes servigos consistem, basicamente, em
atividades como: abrir vdo para instalacdo de ar-condicionado, fechar vdo e recompor
revestimentos (reboco, chapisco, emboco e massa Unica). Até o més de fevereiro de 2009, as
solicitacGes predominantes eram para execuces nos Prédios da Zona Industrial, porém,
mudaram de foco a partir do més de marco, ja que o Prédio A passou a requisitar maior
numero de ordens. Esta dominancia de solicitacbes dos servicos em alvenaria nos Prédios da
Zona Industrial ocorre, principalmente, pelo fato de que houve mudanca nas caracteristicas de
utilizacdo dos edificios dessa area, ja que eram usados como oficinas e, atualmente, séo salas
de escritdrios. Também, pode-se citar a reestruturacdo do Grupo CEEE, ja que os aparelhos de
condicionadores de ar tipo janela estdo sendo trocados por equipamentos tipo split, ocorrendo

a instalacdo dos equipamentos substituidos em outras areas: cozinhas, vestiarios.

Importante ressaltar, conforme andlise dos documentos mensais, 0 aumento das solicitacdes
para recomposicao de contrapiso, especialmente do Prédio A. Esta questdo foi verificada apos

recebimento de carta enviada pela Comissao Interna de Prevencao de Acidentes — CIPA — do
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Prédio A, onde requeriam o fechamento das tomadas de piso dos corredores. A manutencdo
das éareas solicitadas foi programada e verificou-se uma predominancia sobre as solicitacGes

mensais de, respectivamente, 29% e 41% nos meses de marco e abril de 2010.

18% I CONTRAPISO
35%
B BASALTO
21% O ALVENARIA
0 OUTROS

26%

Figura 26: distribuicdo dos servicos de pedreiro mais solicitados

A figura 27 mostra 0 comportamento, més a més, das solicitacdes em alvenaria. O pico
verificado na figura é reflexo do sinistro ocorrido com o Prédio da Geréncia Regional de
Porto Alegre — GRPA — no més de dezembro de 2009, onde os funcionarios do edificio
atingido tiveram que ser realocados em diferentes locais da Empresa, essencialmente na Zona
Industrial. O reflexo nas ordens de servico, principalmente nos pedreiros e, especificamente,
em servigos de alvenaria, somente foi sentido no més de marco, porque havia a necessidade
de primeiramente instalar os empregados e ndo cessar o0 atendimento ao publico; apos,
comecaram as preocupacdes com relacdo as instalagcdes propriamente ditas: telefonia, l6gica,
ar-condicionado. Também, o Grupo CEEE como empresa de economia mista, e em
obediéncia a Lei 8.666/93 (BRASIL, 1993), deve seguir os tramites legais com relagdo a
contratacdo e aquisicdo de materiais e equipamentos. Dessa forma, com a demora na
contratacdo dos condicionadores de ar, as instalagdes somente tiveram reflexo na manutencao

predial nos meses subsequentes.
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Figura 27: demanda mensal do servico de pedreiro mais solicitado — alvenaria

Nota-se uma média de 4 solicitacdes de servicos em alvenaria, conforme figura 27. De acordo
com previsdes anteriores, 0s meses mais procurados para 0 gozo de férias, foram os que
tiveram maiores redugdes nas requisicdes de manutencédo, sendo que 0os meses de novembro e

dezembro sofreram reducdo em mais da metade das solicitacdes.

A figura 28 mostra o desempenho no atendimento das solicitaces referentes aos servicos de
pedreiro, mais especificamente, trabalhos em alvenaria. Nota-se que 88% dos servigos estdo
sendo executados em até 7 dias. Verifica-se que a execucao dos servicos acima de 7 dias tem
as seguintes causas, conforme andlise dos relatérios: falta de uniformidade no preenchimento
das ordens de servicos, ja que, muitas vezes, sdo solicitados trabalhos “executar os servigos
solicitados”; também, outra causa frequente de demora é a falta de material e a execucao
conjunta, como, por exemplo: retirar ar-condicionado e fechar véo em parede (o trabalho ndo

pode ser executado sem que antes haja a retirada do aparelho).
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Figura 28: tempo de atendimento dos servigos em alvenaria

5.6 SOLICITACOES MAIS INCIDENTES — OUTROS

Na figura 29 sdo apresentados os resultados obtidos apds analise dos relatérios dos servicos
denominados outros. Estes servigos consistem, basicamente, em toda e qualquer atividade que
ndo possa ser encaixada nas demais: elétrica, hidraulica, marcenaria, pedreiro, persianista e
pintor. Sao servigcos executados por serventes ou qualquer outro profissional que, porventura,
esteja ocioso no momento do pedido. Sdo exemplos de servicos outros: recolher, deslocar e
retirar materiais diversos. Para fins de comparagdo dos resultados fornecidos pelos relatorios,
foi fixada uma padronizacdo, com o intuito de uniformizar e gerar informagdes Uteis. A
divisdo das solicitagdes foi realizada da seguinte maneira: deslocar — 0s materiais precisariam,
obrigatoriamente, ser movimentados dentro das dependéncias do CAENMF; retirar — seriam
direcionados para um depdsito, a fim de permanecerem no local até serem descartados;

recolher — materiais utilizados frequentemente, destinado ao almoxarifado central.

Com a uniformizagdo dos termos, fez-se o levantamento dos documentos gerenciais e
verificou-se, mais uma vez, a sobreposicdo dos servigos, como: verificar infiltracdo, instalar
aparelho de ar condicionado, lancar cabo telefonico, entre outros. Assim, a fim de que possa

ser realizado um estudo, os servi¢os dados como demais foram descartados da analise.
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Figura 29: distribuicfo dos servigos outros mais solicitados

Na figura 30 sdo apresentados os dados obtidos através da anélise das requisicdes
denominadas deslocar. Verificou-se que os deslocamentos, por apresentar resultados
representativos na presente analise, muitas vezes, sdo ignorados. Porém, em analise ao
universo de ordens de servico emitidas durante o periodo analisado, vé-se que a
representatividade dessa atividade é de 2,65% do total, ou seja, um valor expressivo, tendo-se
em vista a complexidade do gerenciamento de um sistema de manutencdo do tamanho da

pesquisa em quest&o.
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Figura 30: demanda mensal do servico outros mais solicitado — deslocamentos

Conforme figura 30, percebe-se que a média dos servigos dados como deslocar é de 11 ordens
mensais. Obteve-se a maior demanda por essas atividades no més de dezembro de 2009, tendo
em vista a aquisi¢do, por registro de preco, de mobiliario. A variacdo foi de 100%, seguido

pelo més de abril, com 72% de aumento. No més de fevereiro, obteve-se uma queda
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consideravel nesse quesito, quatro vezes e meia. Este resultado ndo € nada surpreendente, ja
que o responsavel pela contratagdo e fiscalizacdo do contrato de mobiliario estava em férias.

A execucdo dos servicos denominados deslocar sdo realizados, em 98% dos casos, em até 7
dias, haja vista a facilidade em sua execucao e a urgéncia que necessitavam ser executados, ja

que a Empresa passava por reestruturagdo, conforme mostra a figura 31.
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Figura 31: tempo de atendimento dos deslocamentos

5.7 SOLICITACOES MAIS INCIDENTES — PINTORES

A partir da figura 32, observa-se a média anual da distribuicdo dos servicos relativos aos
pintores. Percebe-se, nitidamente, uma disparidade entre as solicitacdes dos diferentes tipos
de materiais: alvenaria, madeira, metal e gesso. O servico denominado outros, foi constatado
como: pintura de meio-fio, MDF e diferentes materiais que ndo puderam ser classificados em
nenhuma outra categoria anterior. Também, verifica-se grande nimero de ordens de servigo

com o seguinte pedido: quantificar tintas e materiais.

Pelo menos, uma ordem de servico € expedida para a execucdo desta atividade; tem-se um
universo de 176 requisicdes no periodo analisado. Assim, observa-se que 6% do total de

ordens anuais sdo gastos com essa requisicdo. Verifica-se, em analise aos relatorios
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gerenciais, que 0s servigos de pintura sdo 0s que mais necessitam de tempo; ou seja, sdo, em
geral, mais demorados que as demais atividades; entdo, se chega a conclusdo de que da-se
prioridade para a execucdo de atividades menos nobres (quantificar tintas) do que a atividade

fim — pintura.
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Figura 32: distribuicdo dos servicos de pintor mais solicitados

A maior demanda dos servi¢os em alvenaria é no Prédio A, por varios motivos, entre eles: a
Diretoria e a Presidéncia do Grupo CEEE localizam-se neste prédio, predominantemente séo
exercidas atividades administrativas: funcionarios passam maior parte do tempo no escritorio,
grande fluxo de visitantes e a geréncia da manutencdo esta alocada neste prédio. Outro fato
chama a atencdo: o Prédio da GRPA ndo requisitou, em nenhum dos meses analisados,
pedidos de pintura. Esse fato é curioso, tendo em vista de se tratar do prédio mais antigo da
Companhia e por receber grande contingente de visitantes, j& que 0s servigos Ssdo
essencialmente voltados ao publico externo. Isso deve ser levado em conta, também, pois o

predio esta localizado na entrada da empresa.

Servicos relacionados a pintura séo extremamente sazonais, tendo em vista a analise da figura
33. Percebe-se uma média de pouco mais de 7 solicitagdes de servicos de pintura em
alvenaria. Verifica-se que 0 més de marco superou em mais de uma vez e meia a média anual.
Porém, no més de novembro ndo ocorreu nenhum pedido. De posse dessas informacdes,
pode-se tomar algumas atitudes, como: equipes variaveis ou multitarefa, a fim de reduzir os

tempos de atendimento e a ociosidade desses profissionais.
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Figura 33: demanda mensal do servico de pintor mais solicitado — alvenaria

Os servicos referentes ao atendimento da pintura em alvenaria, por parte dos pintores, podem
ser conferidos na figura 34. Verifica-se que mais de 79% dos servi¢cos sdo executados em até
7 dias, porém, pouco mais de 20% das ordens de servi¢o sdo executadas apés o oitavo dia.
Nota-se, em analise aos relatorios gerenciais, que a demora acontece porque os locais que
necessitam ser pintados ndo estdo desocupados, acarretando distor¢cbes no tempo de
atendimento; também, locais com tons fora dos padrdes da Companhia e, novamente, servicos
conjuntos (fechar vdo em parede e pintar) sdo fatores que distorcem os indicadores de
desempenho.
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Figura 34: tempo de atendimento das pinturas em alvenaria
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5.8 SOLICITACOES MAIS INCIDENTES — PERSIANISTAS

Através dos resultados verificados na figura 35, sdo apresentados 0s servigos mais solicitados
para os profissionais relacionados a persianas. A divisdo das solicitagdes foi realizada da

seguinte maneira:

a) revisao — o solicitante ndo verificava problema aparente, apenas o equipamento
ndo funcionava;

b) ajustar — relaciona-se com o acionamento de levantar/descer;
C) instalar — persiana nova;
d) repor — equipamento revisado em empresa terceirizada;

e) deslocar — troca de local dentro da mesma sala.

De acordo com a classificacdo anterior, nota-se que 0s usuarios, em 21% das requisicdes,
identificam o problema e os solicitam de forma correta; porém, de forma inversa, 79% das
ordens sdo lancadas sem a menor preocupacdo com a correta identificacdo do servico,

acarretando retrabalhos e demora no atendimento.

Também, foi verificada a sobreposicdo de servicos com relacdo a instalacdo das persianas.
Analises dos relatdrios mensais, constatou-se que, pelo menos, 1% das ordens denominadas
outros dos servigos de marcenaria, sdo relacionadas a instalacdo de persianas nas salas; dessa
forma, deve-se orientar a gestdo da manutencdo, a fim de que haja uniformidade no
preenchimento das ordens de servicos, para que os indices possam ser apurados de forma

correta, sem as distorcOes levantadas por este estudo.
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Figura 35: distribuicio dos servigos de persianistas mais solicitados

Analisando a figura 36, observa-se, novamente, o quanto os servigos de manutencdo podem
sofrer variagBes externas, como, por exemplo: estagdes do ano, periodos de férias e tipos de
usudarios. Esse fato pode ser evidenciado pelo més de novembro, ja que a demanda por

servicos de revisao de persiana sdo 150% maiores do que a média — 4 solicitacbes mensais.
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Figura 36: demanda mensal do servico de persianista mais solicitado — revisar

Percebe-se que a media anual das ordens de servico referentes a revisdao de persianas € de 4
solicitagOes, conforme figura 36. Verifica-se que, de acordo com a chegada dos meses com
maior incidéncia solar — primavera e verdo — os pedidos referentes a esta solicitacdo aumenta,
um vez que estes equipamentos sdo mais utilizados, tendo em vista a necessidade de ajustar a

luminosidade dentro dos ambientes.

Conforme figura 37, verifica-se que mais de 80% dos servicos de revisar persiana Sao
executados num prazo de até 7 dias. Porém, em analise aos relatorios, verifica-se que se ndo
houve correcdo do problema dentro deste prazo, a ordem de servi¢o podera ser encerrada e 0

material encaminhado as empresas especializadas, haja vista a falta de mdo de obra
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qualificada e a falta de material necessério, ja que, muitas vezes, a garantia oferecida e a

qualidade na execucgdo dos servicos em terceirizadas sdo fatores mais atrativos do que a

execucdo caseira.
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Figura 37: tempo de atendimento das revisdes em persianas
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A manutencdo predial da CEEE-D sempre foi gerenciada por um unico profissional,
dimensionada de forma empirica e as decisdes tomadas sem embasamento, haja vista a falta
de processamento dos dados e posterior anélise. Dessa forma, o presente trabalho teve como
objetivo principal, gerar indicadores de desempenho para auxiliar na otimizacao da gestdo da
manutencdo predial da Empresa, fornecendo subsidios para a reducdo de custos quanto ao
dimensionamento das equipes e estogques, aumento da qualidade e agilidade no fornecimento
dos servigos aos clientes internos e, principalmente, manter a capacidade operacional das
edificacdes. Para isso, foram analisados os relatérios gerenciais mensais emitidos pelo gestor
do sistema e selecionadas as variaveis de interesse, tais como: demanda por servicos de
manutencdo predial mensal, demanda por tipo de servi¢co, tempo e atendimento e,
posteriormente, as maiores solicitacbes relativas aos diferentes tipo de profissionais:

eletricistas, hidraulicos, marceneiros, pedreiros, outros, pintores e persianistas.

Inicialmente, para que pudessem ser realizadas comparacoes, foi estudada a demanda das
ordens de servigo por prédio e por area construida, onde se verificou a maior (ou menor)
necessidade de manutencdo durante o periodo analisado. Com isso, o indicador pode auxiliar
no equacionamento das equipes, equipamentos e materiais, atendimento eficiente aos usuarios

e melhoria dos processos.

Durante a analise relativa a distribuicdo das ordens de servigo pela &rea construida, notou-se
que o Prédio A solicitou 1,63 vezes mais solicitacdes por m? que a Zona Industrial e quase 2
vezes mais que o Prédio F. As principais explicaces para essa ocorréncia sdo que a geréncia
da manutengdo esta alocada neste edificio e, também, a Presidéncia do Grupo CEEE. Foi
descartada a possibilidade de falta de conservacdo, haja vista ser a segunda edificacdo mais

nova do Complexo Administrativo.

Com relacdo a demanda por servigcos de manutencédo predial mensal, foram apresentados
dados quantitativos do periodo analisado. Com ele, se consegue avaliar e localizar possiveis
distorgdes dentro do sistema. Assim, observou-se como fator predominante da variabilidade

do nimero de ordens mensais, a sazonalidade com que essa atividade esta sujeita, ja que nos
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meses de férias dos funcionarios — dezembro a fevereiro — existe uma reducdo de mais de
20% nos pedidos. Inversamente, no més de mar¢o, houve um acréscimo 17% nas solicitacdes
com a finalizacdo do periodo de férias. Este indicador toma importancia a medida que se pode

empregar os recursos disponiveis de acordo com os periodos do ano.

O terceiro indicador foi a demanda por tipos de servico. Nele, foram quantificadas as
maiores necessidade pelos diferentes tipos de servigo oferecidos dentro da manutencéo predial
da CEEE-D. Notou-se, ap0s o estudo, que os servi¢os de marcenaria, elétrica e hidraulica sao
responsaveis por 83% de todas as ordens solicitadas durante o periodo. Também, que 0s
marceneiros tém demanda 150% maiores que os eletricistas e hidraulicos. Os resultados
mostraram que, em média, 46% dos pedidos de marcenaria sdo destinados a atividades de
baixa complexidade, os quais poderiam ser classificados como outros, disponibilizando o

profissional para servi¢os mais nobres.

Outro indicador verificado foi o tempo de atendimento, destinado a medir os prazos de
execucao dos servicos, desde o langamento da ordem até a conclusdo. Ele foi calculado pela
diferenca entre a finalizacdo e solicitacdo e dividido em 5 intervalos de tempo. Assim,
verificou-se o atendimento de 91% das ordens em até 7 dias. Preocupacdes maiores foram
verificadas as execucdes em mais de 31 dias, j& que equivalem a 50% dos servigos executados
entre 8 e 14 dias e 200% maiores que a soma dos periodos de execucdo entre 15 a 21 dias e 22
a 30 dias.

Por fim, foram estudadas as solicitacBes mais incidentes relativas aos diferentes tipos de
profissionais, a demanda mensal com a respectiva média e o tempo de atendimento. Estes
indicadores foram escolhidos pois, ndo raras vezes, uma unica atividade correspondia a mais
de 50% das solicitacBes de manutencdo. Os resultados dessas analises podem ser utilizados no
equacionamento dos profissionais, maquinarios e materiais, velocidade de conclusdo dos

servigos e adequacdo dos recursos destinados a manutencéo predial.

Com os resultados tabulados e graficados, pode-se concluir que as consequéncias das decises
equivocadas ou tardias relativas aos servigos de manutencdo, ndo podem ser encaradas como
acaso, ja que os dados deste estudo podem servir para auxiliar no melhor aproveitamento dos
recursos disponiveis, facilitando o gerenciamento dessas atividades e criando curiosidade nos
gestores, a fim de realizar novos levantamentos, com o intuito de encontrar os dados

necessarios na busca pela exceléncia da prestacdo dos servigos de conservacgéo predial.
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