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“‘Obter alta qualidade em manutencéao é,
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tudo da certo, a equipe de manutencao
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RESUMO

O setor de varejo € um dos mais importantes geradores de emprego no Brasil e
estabelecer uma gestdo adequada para a manutencdo predial de grandes
companhias tem sido um desafio crucial ao qual a tecnologia e a informatizagcédo dos
processos tém contribuido significativamente para solucionar. Diante disso, este
trabalho tem como objetivo geral analisar os resultados da implantacdo de um
Sistema Informatizado de Gestdo de Manutencdo no gerenciamento de manutencéo
predial em uma rede de varejo. Ap6s uma revisdo da bibliografia, realizou-se um
estudo de caso, no qual se descreveu o cenario inicial, desde os motivos que
levaram a automatizacdo do gerenciamento de manutencdo, passando pelas
funcdes do sistema adotado, para finalmente se analisar o processo de implantacéo
da plataforma, as mudancas realizadas e os indicadores desenvolvidos. Dessa
forma, constatou-se a possibilidade de uma gestdo mais estratégica a partir dos
dados gerados, um maior controle no gerenciamento da manutencdo, um foco maior
nas funcdes essenciais, a importancia do inventario de bens e do controle de custo a
ser realizado totalmente por dentro da plataforma. Assim, conclui-se que a
implementacdo do sistema atendeu ao objetivo inicial, tendo no final a adeséo de
todas as partes interessadas no processo, sendo identificada a importancia da
automatizacdo da manutencédo e as dificuldades da implantacdo, além de utilizar-se
dos indicadores desenvolvidos como fungcdo estratégica para o setor e para a

empresa.

Palavras-chave: Manutencdo Predial. Sistema Informatizado de Gestdao de
Manutencédo. Gerenciamento de Manutencgdo. Terceirizagdo. Desenvolvimento de

Indicadores.



ABSTRACT

The retail segment is one of the most important generators of employment in Brazil,
and establishing adequate management for the maintenance of large companies has
been a crucial challenge to which technology and the computerization of processes
have contributed significantly to solve. Therefore, this work has as general objective
to analyze the results of the implementation of a Computerized Maintenance
Management System (CMMS) in building maintenance management of a retail
network. After a review of the bibliography, a case study was carried out, in which the
initial scenario was described, since the reasons that compelled to automatization in
the maintenance management, passing thru the functions of the adopted system, to
finally analyzing the software's implementation process, the changes made and the
indicators developed. Thus, it was verified the possibility of more strategic
management from the data generated, greater control in maintenance management,
a greater focus on essential functions, the importance of inventory of goods, and cost
control to be carried out entirely inside the system. Thus, it is concluded that the
implementation of the software met the initial objective, having at the end the support
of all stakeholders in the process, being identified the importance of automation of
maintenance and the difficulties of implementation, in addition to using the indicators

developed as a strategic function for the sector and the company.

Keywords: Building Maintenance. Computerized Maintenance Management System.
Maintenance Management. Outsourcing. Development of Indicators.
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1 INTRODUCAO

Esse capitulo tem como intencdo contextualizar o trabalho desenvolvido
com seus respectivos objetivos, justificativa e metodologia utilizados, além de

apresentar como o mesmo foi estruturado.

1.1 Contextualizacao

Toda empresa tem como intuito crescer e expandir a sua area de atuacao,
ainda mais quando esta ligada a venda de produtos. No entanto, este processo de
crescimento também gera um aumento da concorréncia, principalmente quando a
expansao ocorre a nivel nacional, pois ha uma necessidade de adaptacdo as
culturas regionais e a mercados diferentes.

Por esse motivo, a manutencdo apesar de ainda estar muito relacionada a
indUstria, passou também a ter uma maior importancia para o setor varejista, pois as
condi¢cBes das instalacbes e dos equipamentos das lojas afetam diretamente nas
vendas e por consequéncia no seu faturamento, além de serem fatores cruciais na
seguranca dos trabalhadores e clientes.

Portanto, nos ultimos anos o olhar para a manutencéao predial mudou, e o
seu controle e gerenciamento passaram a ser acompanhados através de indicadores
de desempenho, utilizando-os inclusive como base para planejamentos estratégicos
do setor de manutencéo e da propria empresa.

Hoje, o setor de manutencéo é visto com um dos mais importantes dentro
das empresas para se alcancar os resultados planejados (TAVARES, 1999).

Dessa forma, a informatizacdo, como a utilizacdo de Computerized
Maintenance Management System (CMMS), tornou-se essencial para o
desenvolvimento desses indicadores. Sua utilizacdo iniciou-se nas grandes
indUstrias, mas hoje ja abrange diversos setores da economia, que buscam um
melhor gerenciamento das manutengdes, inclusive as prediais em empresas do
ramo varejista, principalmente aguelas com unidades espalhadas por todo pais.

Assim, com base no exposto, apresenta-se a pergunta norteadora da
pesquisa: Quais sdo os possiveis resultados obtidos a partir da implantacdo de um

CMMS para gerenciamento da manutencédo predial em uma rede de varejo?
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1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

O presente trabalho tem como objetivo geral analisar os resultados da
implantacdo de um Computerized Maintenance Management System no

gerenciamento de manutencédo predial em uma rede de varejo.

1.2.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos desse trabalho séo:

1) Evidenciar a importancia da automatizacao da Manutencao;

2) Identificar as dificuldades da implantacdo de um Computerized
Maintenance Management System;

3) Avaliar a aplicacdo de indicadores como funcdo estratégica da

Manutencao.

1.3 Justificativa

Em 2020 o comercio de varejo ampliado, que inclui os bens de consumo,
veiculos e materiais de construcao, foi responsavel por 27,6% do PIB, e apesar de
uma queda, em comparagcdo ao ano anterior, por conta da pandemia, ele
representou um volume de R$ 2,04 trilhdes na economia. Considerando apenas o
varejo essencial (que estdo inclusos os supermercados, farmacias e material de
construgcdo), o comercio varejista foi responsavel por aproximadamente R$ 956,4
bilhdes em 2020 (SOCIEDADE BRASILEIRA DE VAREJO E CONSUMO, 2021).

“O setor do comércio, [...] soma 8,5 milhdes de trabalhadores e emprega
cerca de 26% dos trabalhadores formais brasileiros [...] sendo o maior empregador
brasileiro [...].” (SOCIEDADE BRASILEIRA DE VAREJO E CONSUMO, 2021).

Devido a grande importancia desse setor para economia do pais, €
necessaria uma mudanca na visdo da manutencdo predial. Um sistema de
gerenciamento de manutencdo é essencial para a sobrevivéncia dessas empresas
no mercado (MELLO NETO; PERES; CARDOSO, 2011).
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No texto introdutério a NBR 5674 (ASSOCIAQAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 1999), relata-se que pesquisas demostraram que 0S custos
com manutencoes prediais realizadas no periodo de um ano, relativo ao valor inicial
das construcdes das edificacdes, variam entre 1% e 2%, mostrando o impacto
financeiro que a manutengdo tem no faturamento, pois, quando acumulado, esse
custo pode chegar ao valor inicial da construgcdo ou até mesmo supera-lo.

Entretanto, sédo poucas as empresas que investem em equipes voltadas a
manutencdo predial, além de haver uma grande resisténcia em calcular o custo
utilizado com essas manutencdes. Mas sabe-se que as reducdes de custos sao
obtidas justamente a partir de um gerenciamento realizado com o suporte de
ferramentas e tecnologias, apesar de ainda ndo ser comum a utilizacdo de sistemas
automatizados na manutencao predial (ALMEIDA; VIDAL, 2017).

Portanto, diante dos dados apresentados, justifica-se a importancia de um
estudo a respeito da implantacdo de um Computerized Maintenance Management
System (CMMS) em uma rede de varejo com amplitude nacional, para que se tenha
como exemplo para outras empresas a importancia da automatizacdo da

manutengao predial.

1.4 Metodologia

De acordo com Silva e Menezes (2005) as pesquisas podem ser
classificadas quanto a natureza, a forma de abordagem do problema, aos seus
objetivos e aos procedimentos técnicos.

Quanto a natureza, a presente pesquisa classifica-se como aplicada, uma
vez que, de acordo com Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa aplicada tem como
intuito uma aplicacéo pratica voltada a resolucdo de um problema, que trabalha com
verdade e com interesse por parte de um grupo ou local. Esta pesquisa, por sua vez,
consiste em identificar os beneficios da implantacdo de um CMMS em uma rede de
varejo, assim como relatar as dificuldades durante o processo e propor melhorias no
gerenciamento da manutencao.

Quanto a forma de abordagem do problema, a presente pesquisa se
classifica como qualitativa, uma vez que ela ndo necessita de métodos estatisticos,

pois seus dados sdo analisados indutivamente e o foco estd no processo, como
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definido também por Prodanov e Freitas (2013). Este trabalho estd direcionado a
avaliar as mudancas de processo no gerenciamento de manutencdo, visando
analisar seus resultados qualitativamente.

Quanto aos objetivos, a presente pesquisa qualifica-se como descritiva,
uma vez que de acordo com o Gil (2002) a pesquisa descritiva visa identificar a
relacdo entre variaveis ou descrever as caracteristicas de uma populagédo. No caso
desta pesquisa, busca estabelecer a relacdo entre a aplicacdo de um sistema
automatizado de manutencdo com o desenvolvimento de indicadores de
desempenho que serdo utilizados com fungéo estratégica.

Em relagdo aos procedimentos técnicos, para fins de elaboracdo desse
trabalho foram adotados: pesquisa bibliografica, pesquisa documental e estudo de
caso. A pesquisa bibliografica foi elaborada a partir da consulta de artigos, livros,
teses, dissertacdbes e monografia e abordaram principalmente os conceitos de
manutenc¢ao predial, Planejamento e Controle de Manutencéo (PCM), terceirizacao e
Computerized Maintenance Management System (CMMS). A pesquisa documental,
por sua vez, consultou o software Trilogo para obter as funcionalidades e imagens
do sistema e os dados necessarios para geracao dos graficos de evolugao. Por fim,
foi feito um estudo de caso, em uma empresa do ramo de varejo, 0 qual procurou
identificar as mudancas obtidas a partir da implantacdo de um CMMS e se o objetivo

principal com a alteracao do processo foi alcan¢ado.

1.5 Estrutura do Trabalho

O presente trabalho esta estruturado em quatro capitulos:

[) O primeiro capitulo esta dividido em Contextualizacdo, Objetivos, que
se divide em: Objetivo Geral e Objetivos Especificos, Justificativa,
Metodologia e a Estrutura do Trabalho.

II) Neste capitulo sdo apresentadas as revisdes bibliograficas no qual
foram abordadas: o Breve Historico da Manutengdo, Manutengéo
Predial, os Tipos de Manutencdo, que se divide em Manutencéo
Corretiva, Manutencédo Preventiva e Manutencdo Preditiva, 0

Planejamento e Controle de Manutencdo (PCM), a Terceirizagdo na
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Manutencdo, o0s Indicadores e o Computerized Maintenance
Management System (CMMS).

[1I) O capitulo trés traz a Descricdo do processo de manutencéo uma rede
de varejo, as Etapas da pesquisa e os Resultados Obtidos.

IV) No ultimo capitulo sdo discutidas as conclusbes obtidas com o

trabalho e as recomendacgdes para trabalhos futuros.
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2 GERENCIAMENTO DA MANUTENCAO

Essa secdo tem como intuito introduzir os conceitos utilizados no trabalho,
assim como abordar os assuntos que foram necessarios para 0 seu
desenvolvimento. Divididos em sete tdpicos, a revisdo bibliogréfica traz a discussao
de diversos autores a respeito dos temas abordados.

2.1 Breve Historico da Manutencdao

Nas ultimas décadas, o conceito de Manutencdo vem se alterando de
acordo com o desenvolvimento industrial e tecnolégico. Branco Filho (2008), ao
discorrer sobre a histéria da Manutencéo, relata que os primeiros profissionais de
manutengdo apareceram com a Revolu¢cdo Industrial e, com o advento da
eletricidade e de maquinas mais sofisticadas, surgiu-se a necessidade da
contratacdo de pessoas com maior conhecimento, como técnicos e engenheiros
para dar suporte as equipes que trabalhavam nas manutencdes das maquinas.

Para Pinto e Xavier (2009) é possivel se dividir a evolucdo da
Manutencdo em quatro geracdes. A primeira é relativa ao periodo anterior a
Segunda Guerra Mundial, quando a manutencédo ocorria de forma corretiva e nao
planejada, com uma industria ainda pouco mecanizada.

J4 a segunda geracdo ocorre no pds-guerra, entre os anos 50 e 70,
guando a manutengdo comeca a ndao somente corrigir falhas, mas a pensar nas
formas de evita-las, criando-se o conceito de manutencdo preventiva (PINTO e
XAVIER, 2009).

Na terceira geracdo, ja € possivel a utilizacdo de computadores para
planejamento e controle da manutencéo e, devido a automacéao, se torna possivel o
surgimento da manutencéo preditiva (PINTO e XAVIER, 2009).

A Ultima geragdo tem como foco o acompanhamento de indicadores,
principalmente de Confiabilidade e Disponibilidade, além de haver melhorias nos
contratos de terceirizados e na relacao entre cliente e prestador (PINTO e XAVIER,
2009).

O que é confirmado por Tavares (1999) quando este escreve que a

historia da manutencéo esta diretamente interligada com o desenvolvimento técnico-
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industrial e relata que apenas com a Segunda Guerra Mundial houve a preocupagao
de evitar o surgimento de falhas ao invés de apenas corrigi-las, tornando a
Manutencdo um setor independe da Operacdo, como apresentado a seguir pelo
autor com a diferenca entre o posicionamento do setor de Manutencao até a década
30 (FIGURA 1) e da década 30 a 40 (FIGURA 2).

Figura 1 - Posicionamento da Manutencao até a década de 30.

DIRETOR INDUSTRIAL

A 4

OPERACAO

A 4

MANUTENCAO

Fonte: Tavares (1999, p. 1).

Figura 2 - Posicionamento da Manutencao nas década de 30 e 40.

DIRETOR INDUSTRIAL
|

A 4 \ 4

OPERACAO MANUTENCAO

Fonte: Tavares (1999, p. 2).

Hoje, tal divisdo é comum de ser vista dentro das organizacdes, onde o
setor de Manutencao tem autonomia frente as suas atividades, estando, assim como
a Operacao, subordinados apenas a Direcao e néo entre si.

E possivel dizer que “Na visdo atual, a Manutencio existe para que n&o
haja manutencéao; [...] o pessoal da area precisa estar qualificado e equipado para
evitar falhas e néo para corrigi-las.” (PINTO; XAVIER, 2009, p. 9).

2.2 Manutencéao Predial

Segundo a NBR 5674 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 1999, p. 2), que regulamenta a “Manutencdo de edificacdes —
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Procedimentos”, a Manutencéo € o “conjunto de atividades a serem realizadas para
conservar ou recuperar a capacidade funcional da edificacdo e de suas partes
constituintes de atender as necessidades e seguranga dos seus usuarios.”

Almeida e Vidal (2017) destacam a importancia da manutencéo predial
como forma de diminuir o custo causado pelo tempo de indisponibilidade dos
equipamentos e das edificacbes, além dos fatores de seguranca e os valores gastos
na manutencao quando ha falhas.

O mercado traz constantemente edificios cada vez mais complexos e
compete aos gestores da manutencdo predial estar sempre atualizados e cientes
que é de suma importancia o entendimento da cultura da organizacdo e o
conhecimento dos seus processos-chaves (ALMEIDA, 2009).

Nesse contexto, Pinto e Xavier (2009) explicam que € necessario que a
manutencdo esteja orientada para alcancar os resultados da organizagéo para ser
considerada estratégica.

Desta forma, acredita-se que o Sistema de Gestdo de Manutencdo deva
“Garantir a disponibilidade dos equipamentos e instalacdes para atender a um
programa estabelecido pela Direcdo com Confiabilidade, Seguranca e Custos
Adequados.” (ALMEIDA, 2009, p. 4).

Em uma pesquisa realizada com onze universidades federais do estado
de Minas Gerais, Ferreira (2017) relata que é perceptivel que as manutencdes
ocorrem apenas quando se faz necessaria uma solucdo para problemas
emergenciais, esquecendo-se da importancia das acbes para a preservacao das
edificacBes, e que tal cultura ndo se limita ao sistema publico, sendo comum ao todo
mercado imobiliario do Brasil.

Uma das suas conclusdes ao final de sua pesquisa foi que a falta de
registro das manutencdes realizadas, além do ndo conhecimento das edificacoes,
dificulta o planejamento para substituicdo de materiais e equipamentos desgastados
e que, por sua vez, ndo garante uma gestdo da manutencdo com qualidade
(FERREIRA, 2017).

Portanto, considerando as atuais fun¢des do setor de Manutencao e para
um melhor gerenciamento do mesmo, faz-se necessario conhecer os tipos de

manutencoes.
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2.3 Tipos de Manutencgéo

Conforme ja apresentado, com a sua evolugcéo, houve-se a necessidade
de uma mudanca quanto a estratégia de atuacdo, com isso, surgiram alguns

conceitos a respeito dos tipos de manutengéo.

2.3.1 Manutencéao Corretiva

A NBR 5462 (ASSOCIAC;AO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS,
1994, p. 7) define a manutencgdo corretiva como a “Manutencdo efetuada apoés a
ocorréncia de uma pane destinada a recolocar um item em condi¢cdes de executar
uma funcéo requerida.”

Para Branco Filho (2008, p. 35) a manutencédo corretiva € “Todo o
trabalho de manutencdo realizado em méaquinas que estejam em falha. A
manutencao corretiva pode ser planejada ou ndo. Aquela que ndo puder ser adiada
ou planejada deve ser considerada Manutencéo Corretiva de Emergéncia [...].”

Esta divisdo da manutencéo corretiva também é comentada por Pinto e
Xavier (2009), ao relatarem que a ndo planejada, também chamada de nao
programada ou emergencial, ocasiona altos custos, pois por ser necessario um
atendimento imediato, ndo ha uma preparacdo para execucdo do servico. Ja a
corretiva planejada apresenta uma melhor qualidade na execucdo da atividade,
exatamente por ser possivel se preparar para a sua realizacdo, ocasionando em

mMenos gastos para a empresa.

2.3.2 Manutencgéo Preventiva

A Manutencdo Preventiva ocorre em maquinas que nao apresentaram
falhas, mesmo tendo algum defeito, de acordo com Branco Filho (2008). J4& que a
preventiva € programada, com tempos pré-determinados para ocorrer e com 0 intuito
de evitar as falhas, como relatado por Pinto e Xavier (2009).

Tal definicdo coincide com a da NBR 5462 (ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE NORMAS TECNICAS, 1994), no qual define a preventiva como uma
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manutengao que tem o objetivo de reduzir o surgimento de falhas ou a degradagéo
de um item, ocorrendo de acordo critérios pré-estabelecidos, como o tempo.

Tavares (1999, p. 21) conceitua a manutengao preventiva como “Todos
0s servicos de inspecfes sistematicas, ajustes, conservacdo e eliminacdo de
defeitos, visando evitar falhas.”

Rocha (2007) escreve sobre a importancia da manutencdo predial
preventiva, a qual além de melhorar a utilizacdo dos edificios, reduz os gastos
financeiros, pois o custo de repor sistemas deteriorados e prolongar a vida util do

prédio € menor que uma reforma geral de um local que j4 esta em fase de

degradacéo acentuada.

2.3.3 Manutencéao Preditiva

A Manutencao Preditiva ou, como chamada, Previsiva, tem como intuito
avaliar os estados dos principais equipamentos através de uma analise sintomatica
feita por medicbes de comportamento de suas pecas ou componentes,
determinando, dessa forma, quando sera necessaria a sua manutencdo ou
substituicdo (TAVARES, 1999).

De acordo com a NBR 5462 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 1994, p. 7), esse tipo de manuten¢do tem como intuito diminuir a
necessidade da manutencido preventiva e corretiva, permitindo “[...] garantir uma
qualidade de servico desejada, com base na aplicacdo sistematica de técnicas de
andlise, utilizando-se de meios de supervisdo centralizados ou de amostragem, [...].”

Branco Filho (2008, p. 35) diz que uma manutencao é preditiva quando
existe um “trabalho de acompanhamento e monitoragado das condi¢cdes da maquina,
de seus parametros operacionais e sua degradagao, [...].” Ele ainda defende que
pode ser comparada a manutencdo preventiva, diferenciando-se desta pela
utilizacdo de equipamentos tecnoldgicos, podendo ter uma monitoracdo remota do
desempenho das maquinas, sendo esse um conceito desenvolvido desde as
décadas de 60 e 70.

De acordo com o0 mesmo autor, ainda que a tecnologia seja um elemento
marcante para a manutencgéao preditiva, a utilizacao dos cinco sentidos para medir as

condi¢cdes das maquinas ndo a desconfigura com tal, assim como a adog¢do de
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equipamentos portéteis para realizar os levantamentos de forma periédica.

Ja para Pinto e Xavier (2009, p. 44) a Manutengdo Preditiva “E a atuacao
realizada com base na modificacdo de parametros de condicdo ou desempenho,
cujo acompanhamento obedece a uma sistematica.”

Estes autores ainda comentam que a preditiva ndo causa intervencdes
para analises de desempenho dos equipamentos e se uma intervencdo for
necessaria, esta sera uma corretiva planejada a partir das verificacdes realizadas na
manutencdao preditiva.

Branco Filho (2008) faz ainda um alerta: onde os custos da aplicagéo da
manutencao preditiva forem maiores que os valores dispendidos com 0s reparos,
isto ndo trar4 vantagem financeira a empresa, portanto, a sua aplicacdo nao sera
viavel.

A seqguir é apresentada a divisdo dos tipos de manutencbes e suas
subdivisdes montada por Branco Filho (2008).

Figura 3 — Organograma demonstrativo de tipos de manutencao.

MANUTENGAO
TIPOS
A
| — ' 4 ) |
PREVENTIVA CORRETIVA PREDITIVA
(antes da falha) (ap6s a falha) (tentar evitar a falha)
sempre planejada pode ser planejada sempre planejada
Sistematica Por Oportunidade] | Programada acompanhamento
(diversos critérios L4} (ja que a maquina (Quebrou agora ]
de periodicidade estd parada mas posso fazer
horas, toneladas, etc) vamos fazer) outra hora)
Reconstrucoes Grandes reparos Nao Programada : P
(quando amaquina [ |} (quandoa mz!:(’quina (Quebrou agora ] monitoracao
sai da carga para sai de carga e preciso fazer
ser modificada) para ser refeita) agora)
; 5 Baseada na Condigao! medicdo de
(tL oudta)! Iaflctgrge?aos) k44 Conforme detectado em 2 parametro
rotinas de preditiva
Inspecoes
J (a atividade de
inspecionar)

Fonte: Branco Filho (2008).

A partir da Figura 3, é possivel observar que além das subdivisbes da
manutencao corretiva ja comentadas (Programada; Ndo Programada), a literatura
faz o registro de especificacbes no ambito das manutencdes preventiva

(Sistematica; Por Oportunidade; Reconstru¢des; Grandes reparos; Lubrificacao;
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Baseada na Condicao) e preditiva (Acompanhamento; Monitoracdo; Medi¢do de
parametros; Inspecdes), sendo possibilitada as suas utilizagdes de diferente formas

pelas empresas.

2.4 Planejamento e Controle de Manutencao (PCM)

Com a evolucdo do papel da manutencdo ao longo dos anos, surgiu a
necessidade de um maior planejamento e controle das demandas do setor.

Branco Filho (2008, p. 5) conceitua o Planejamento e Controle de
Manutenc&o como:

Conjunto de acBes para preparar, programar, verificar o resultado da
execucdo das tarefas de manutencdo contra valores preestabelecidos e
adotar medidas de correcdo de desvios para a consecu¢édo dos objetivos e
da missdo da empresa, usando 0s meios disponiveis.

A NBR 5674 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS,
1999), regula que o planejamento dos servicos de manutengcdo deve ser feito
considerando curtos, médios e longos prazos, com o intuito de diminuir a quantidade
de intervencBes necessarias, coordenando os servicos de forma que se tenha a
menor interferéncia possivel nas edificacdes e que otimize os recursos humanos,
financeiros e de equipamentos.

Branco Filho (2006) ainda relata que o ideal € que o controle das
manutencdes seja feito através de um software que possa processar os dados
necessarios, pois caso contrario, aumentara a carga de trabalho para equipe de
Planejamento e Controle de Manutencéo, desviando-a do seu foco principal que é
planejar.

No entanto, ainda que desde 1970 ja se tenham registros da utilizacédo de
computadores para o planejamento e controle da manutencdo, até 1983 esses
sistemas eram desenvolvidos somente por empresas de grande porte. Com o
surgimento de novas tecnologias e uma maior facilidade para adquiri-las € que foi
possivel que outras empresas comecassem a desenvolver softwares para o
planejamento e controle da manutencdo (PINTO; XAVIER, 2009).

Pinto e Xavier (2009) também apresentam 0s principais processos gue
fazem parte do Planejamento e Controle da Manutencéo e que, caso seja utilizado

um sistema informatizado, o0 mesmo deve conter: Processamento das Solicitagcoes
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de Servico; Planejamento dos servicos (que pode ser destrinchado em
Detalhamento do Servico, Microdetalhamento, Orcamentacdo dos Servicos e
Facilitacdo de Servicos); Programacdo dos Servicos; Gerenciamento da Execucéao
dos Servicos; Registro dos Servicos e Recursos; Gerenciamento de Equipamentos;
Administracdo da Carteira de Servicos; Gerenciamento dos Padrdes de Servico;
Gerenciamento dos Recursos; Administracao de Estoques.

A sintese apresentada a seguir foi baseada nos conceitos discutidos pelos
referidos autores:

Processamento das Solicitagdes de Servico — E a primeira etapa para o
gerenciamento da demanda, os servicos devem ser solicitados atravées de um
mesmo canal que em seguida serd filtrado para somente depois serem
programados. Portanto é avaliado se a solicitacdo procede, se realmente é da
responsabilidade do setor de manutencdo, qual a sua prioridade e se sera
necessaria uma parada para sua realizacdo ou se podera ser realizado durante o
andamento da operacao.

Planejamento dos Servicos — Nessa etapa sera avaliado tudo que é
necessario para execucdo do servigo, tanto de mao de obra, quanto de material e
custo atrelado, realizando todo o seu detalhamento e microdetalhamento.

Programacao dos Servigos — Nesse momento se iniciam as definigcbes de
prazo para as execucdes dos servigos de acordo, principalmente, com o seu nivel de
prioridade e a data de recebimento da sua solicitacao.

Gerenciamento da Execucdo dos Servicos — Esta etapa é a de
acompanhamento das execucdes, como a verificacdo se o servico foi realizado
dentro do programado ou nao, das causas dos servicos ndo executados e o controle
de backlog?.

Registro dos Servigcos e Recursos — Neste momento sera repassado ao
sistema tudo que foi utilizado para execucdo do servico, como materiais, tempo
gasto e se 0 mesmo foi realizado.

Gerenciamento de Equipamentos — E o registro de dados no sistema a
respeito das manutencdes realizadas nos equipamentos para que seja possivel um
acompanhamento e analise dos mesmos futuramente.

Administracdo da Carteira de Servicos — S&o analises de indicadores a

1Backlog refere-se ao tempo que demorard a finalizagdo de todos os servicos pendentes,
desconsiderando a chegada de novas solicitagbes (TAVARES, 1999).
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respeito das demandas de responsabilidade do setor de Manutencdo, como por
exemplo, o acompanhamento do tempo médio de execuc¢ao, do backlog, do controle
dos servicos realizados dentro do programado, dentre outros indicadores.

Gerenciamento dos Padrbes de Servico — Definir padrbes de como
executar determinados servicos, com o detalhamento, 0s recursos necessarios e o
tempo previsto.

Gerenciamento dos Recursos — E o acompanhamento das
disponibilidades dos recursos, sejam eles de mao de obra ou maquinas.

Administracdo de Estoques — A Ultima etapa comenta a respeito do
acompanhamento de aquisicao e recebimento de materiais, podendo ser gerenciado
por outro sistema que converse com o software utilizado no planejamento e controle
da manutencao.

Portanto, para um PCM bem elaborado, € necessario pensar em todas
estas etapas e que de preferéncia estejam vinculadas a um Computerized

Maintenance Management System (CMMS), como representado na Figura 4.

Figura 4 — Diagrama de Fluxo de Dados.
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Fonte: Pinto e Xavier (2009 apud ADAMATTI, 1996).
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E reforcado por Branco Filho (2008) que s6 faz sentido ter um PCM em
uma empresa se houver um controle, um registro e um processamento das
informacBes da manutencéo, pois para haver uma melhoria é necessaria a analise
desses dados, se ndo perderdo o seu valor.

O autor ainda informa que essa analise devera ser realizada por uma
equipe que esta voltada exclusivamente para o planejamento e controle da
manutencao, e que as principais vantagens serao: A reducéo de perda de tempo da
mao de obra direta (devido a falta de informacfes referentes ao servico); aumento
da eficiéncia da mao de obra direta; padronizacao de procedimentos de execucgéo de
tarefas; analise de desvios de metas e medidas de corre¢cdo (que se resume ao
acompanhamento de indicadores).

Branco Filho (2008, p. 83) ainda lista quais sdo os fatores importantes que
afetam a tomada de deciséo de se ter uma equipe voltada para o PCM:

O porte da empresa; A organizacdo da empresa; A aceitacdo da existéncia
de uma secdo PCM; Necessidade de melhor acompanhamento das

atividades de manutencgéo e controle de custos; A relacdo custo beneficio
entre as despesas de criagdo do PCM e as vantagens que trard.

Sanitd e Campos (2020), apos realizarem uma revisdo bibliografica a
respeito do Planejamento e Controle de Manutencao, além dos fatores ja citados por
Branco Filho, chegaram a conclusédo que é de suma importancia para as empresas a
utilizacdo do PCM como estratégia, pois ele impacta de forma direta e positiva na
sua producdo e ainda reduz problemas ambientais, sendo fundamental para o
crescimento da companhia.

Tal fato foi provado com o trabalho desenvolvido por Queiroz (2015), no
qual foi criado um Planejamento e Controle da Manutencdo para uma empresa do
ramo alimenticio e um dos resultados alcancados foi a reducdo das manutencdes
corretivas emergenciais devido a implantacdo de preventivas através do
planejamento.

Anteriormente, foi-se comentado a importancia da manutencéo preventiva
para reducdo de custos, mas principalmente para se evitar falhas. Almeida e Vidal
(2017) reforgcam isso quando comentam que atender as manutengdes preventivas
programadas € o principal objetivo no planejamento da manutencéo predial.

Porém, existem fatores que podem prejudicar o PCM de uma empresa de

acordo com Branco Filho (2008, p. 85), eles sdo: “se as demais equipes de
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manuten¢cao nao se integrarem ao PCM; se nao for obedecido o que for planejado;
se ndo ha informacgfes de retorno ou se as mesmas ndo forem confiaveis e se o
dimensionamento de equipe e material ndo forem os ideais.”

Como resolucdo de alguns desses problemas, existe a figura do
programador, que € a pessoa responsavel por programar e planejar os servicos de
manutenc¢ao, no qual se faz necessaria a experiéncia na area para assumir tal cargo,
pois 0 mesmo tera a responsabilidade de reduzir as perdas, sejam elas por falta de
planejamento, controle, programacdo ou prevencdo das atividades (BRANCO
FILHO, 2008).

Além disso, a capacitacdo e treinamento das equipes sdo de grande
importancia para implantacdo de um PCM na empresa. Queiroz (2015, p. 13) diz em
seu trabalho que:

As pessoas sdo a base do gerenciamento da manutencdo em qualquer
empresa, [...] sendo um dos investimentos de retorno mais seguros quando
se deseja evitar a ocorréncia de falhas e aumentar a produtividade dos

equipamentos. Além disso, proporciona crescimento intelectual e de
autoestima que se traduzem em motivagao.

‘Um bom programa de Planejamento e Controle de Manutencéo serve
para que as manuten¢des ocorram no melhor momento [...], e para que possamos
saber como a manutencéo foi efetuada [...] e para que possamos comparar com 0
que foi planejado.” (BRANCO FILHO, 2006, p. 24).

2.5 Terceirizagdo na Manutencao

Assim como houve mudancas ao longo dos anos de como se realizar a
manutencdo, na forma de contratacdo de méao de obra também ocorreram
alteracOes. As empresas, com o intuito de se especializar na sua atividade principal,
passaram a terceirizar servicos e o gerenciamento desses contratos passou a ser
imprescindivel e essencial. (ALMEIDA; VIDAL, 2017).

Pinto e Xavier (2009, p. 215) em sua obra comentam que existem trés
formas basicas de contratos de terceirizagao, pela “Contratacdao de Mao de Obra;
Contratacao de Servigos; Contratacado por Resultados.”

Almeida e Vidal (2017, p. 38) ressaltam trés escopos que existem no

mercado de contratacdo de manutencao terceirizada: “fornecimento de mao-de-obra,
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fornecimento de mé&o-de-obra e material; fornecimento parcial de material e méao-de-
obra.” No primeiro escopo € previsto que, nas manutencgdes realizadas, a mao-de-
obra ja estd inclusa no valor acordado, independente de que forma se dé o
pagamento, seja mensal, semestral ou outro periodo pactuado, ndo estando
abrangidos no contrato os custos relativos ao material necessario para a realizacao
do servigo.

No segundo, tanto a mao-de-obra como o material utilizado na
manutencdao ja estéo incluidos no valor do contrato. Ja no terceiro tipo de contrato, é
limitado que em alguns tipos de servicos a mao-de-obra e o material aplicado estao
dentro do escopo e 0 que eventualmente ndo estiver incluido no contrato gerara um
custo extra para a Manutencdo. Nos casos no qual o material utilizado ndo estiver
coberto no contrato, este pode ser limitado por uma Lista Unica de Precos (LPU) que
define o limite do custo dos itens a serem substituidos.

A NBR 5674 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS,
1999, p. 5) regula que:

A contratacdo de servicos de terceiros pode ser feita com base em: a) preco
fixo para determinado servico claramente discriminado; b) prego unitario,
onde a empresa contratada recebe pelos servigos efetivamente realizados,
tendo como base um preco unitario previamente pactuado; c¢) contrato
global por periodo determinado, com prego previamente estabelecido, onde
0 contratado assume a responsabilidade pela manutencdo de uma
edificagdo ou equipamento em funcionamento; d) por administragdo, onde a
empresa contratada é ressarcida das despesas de méo-de-obra, materiais e

equipamentos necessarios para a realizagdo dos servigcos de manutengédo e
remunerada por uma porcentagem sobre o total das despesas realizadas.

Porém para haver a contratacdo € necessario obedecer a alguns critérios,
como, a empresa contratada deve ser especializada para realizacdo do servico, a
atividade terceirizada ndo pode ser a atividade final da empresa contratante e nao
pode haver nenhum tipo de subordinacdo entre os funcionarios da contratada em
relacédo a contratante (ALMEIDA; VIDAL, 2017).

De acordo com Tavares (1999) entre os anos 80 e 90 tornou-se comum a
terceirizacdo de mao de obra na manutencéo, porém, como 0 intuito de minimizar
0s gastos das contratadas, as empresas priorizavam contratos mais baratos, além
de ndo haver uma pessoa técnica acompanhando a gestdo de manutencdo. Isso
gerava no lado das terceirizadas a contratacdo de mao de obra barata, auséncia de
capacitacdo e de utilizacdo de sistemas de gestdo, ndo havendo um controle e

planejamento adequado da manutencao.
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Para Pinto e Xavier (2009) ndo se deve pensar em terceirizacdo apenas
como forma de reducéo de custo ou contratacdo de uma méo de obra mais barata,
mas como forma de parceria, na qual ambas as partes envolvidas ganham com essa
relacéo.

A terceirizacdo quando ndo é criada uma relacdo de parceria pode se
tornar uma empreiteirizacédo, na qual a relacdo entre contratante e contrata passa a
ser de desconfianca, antagonismo e de adversaria (PINTO; XAVIER, 2009). Isto
pode resultar em desvantagens, como um aumento no custo e uma queda na
qualidade (ALMEIDA; VIDAL, 2017).

Para Tavares (1999, p. 5), “o sucesso de uma companhia €, em grande
parte, devido a boa cooperacdo entre clientes e fornecedores, sejam internos ou
externos. Os atritos criam custos e consomem tempo e energia.”

“O processo de parceria pode ser (e tem sido) uma excepcional solugéo
desde que a empresa que esta sendo criada tenha o adequado treinamento e
suporte logistico, administrativo e juridico para seu funcionamento.” (TAVARES,
1999, p.99)

Alguns dos fatores do porqué que se deve terceirizar na manutencao sao:
A vocacdo da empresa, pois para a contratante sua atividade principal é outra,
diferentemente da contratada, no qual tem como vocacdo a manutencdo; A
eficiéncia, na qual a terceirizada tera muito mais especialidade para executar a
atividade; O custo direto e indireto, no qual para a contratante o custo-beneficio de
ter uma equipe especializada para realizar as suas manutengdes nao seria positivo
(PINTO; XAVIER, 2009).

A terceirizagao tem quatro principais funcdes: “Liberacéo do cliente para
cuidar de sua atividade fundamental; Obtencdo de especializacdo (tecnologia);
Melhoria da qualidade dos servi¢cos; Reducéao dos custos operacionais.” (TAVARES,
1999, p. 93).

Para Tavares (1999), tudo que néo for atividade primaria, essencial da
empresa, principalmente avaliando de forma econdmica e administrativa, é
estratégico que ocorra a sua terceirizacdo. Isto € reforcado por Saraiva, Mercés e
Magalh&es (2008, p. 8), no qual afirmam em seu trabalho que “[...] a terceirizacao é
mais do que um instrumento de reducdo de despesas com mao-de-obra; € uma

alternativa para que as empresas possam concentrar seus esforcos em sua
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atividade-fim, especializando-se na sua missao e confiando a terceiros a atividade-
meio.”

Algumas das principais vantagens citadas por Pinto e Xavier (2009) sobre
a terceirizacdo € o aumento da qualidade e especializacdo, reducdo de custos e
estoques, melhoria no atendimento ao cliente interno e maior disponibilidade de
tempo para outras atividades ligadas ao negacio.

Porém nédo basta somente um contrato bem elaborado, € necessario um
gerenciamento e acompanhamento dos servigos para se garantir a qualidade das
execucOes (TAVARES, 1999). E na busca pela contratacdo de servigos terceirizados,
ainda cabe ao responséavel pela manutencédo definir a estratégia dessa ferramenta,
com metas, niveis de qualidade desejaveis, indicadores e pré-requisitos para a
contratacdo (LARA, 2004).

Almeida (2009, p. 5) comenta que os contratos para manutencao predial e
de equipamentos sdo um grande desafio para os gestores, por conta da falta de “[..]
disponibilidade de empresas para realizacdo das atividades dentro de um critério de
exceléncia de manutencdo e, em segundo lugar, o valor justo e certo das atividades
realizadas.”

Pinto e Xavier (2009) também citam as principais dificuldades para se
terceirizar, algumas delas sédo as legislacdes trabalhistas, a pouca méo de obra
qualificada, a falta de cultura de terceirizacdo, o ndo cumprimento de obrigacdes
trabalhistas pelas contratadas, as poucas empresas voltadas para a atividade da
manutenc¢ao, dentre outras.

Tal fato foi comprovado na pesquisa desenvolvida por Saraiva, Mercés e
Magalhdes (2008) sobre “A Terceirizacdo na Gestdo da Manutencao”, realizada em
uma empresa Mineradora em Minas Gerais, sendo a desqualificacdo do terceiro
contratado um dos principais problemas para o impedimento de ganhos, pois a
qualificacdo das pessoas envolvidas influéncia tanto positivamente (quando o
servico é executado com qualidade), quanto negativamente (quando ocorrem falhas
decorrentes de execucgdes de mé qualidade).

Com o estudo realizado pelos autores, levantou-se também que na
procura por uma empresa para terceirizar a mao de obra da Manutencéo, além da
reducdo de custo, deve-se buscar a experiéncia, a idoneidade, a compatibilidade de

filosofias e também um ganho tecnoldgico por parte das contratantes, garantindo um
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melhor desempenho no setor e podendo focar-se na sua atividade-fim.

Pinto e Xavier (2009) também colocam como condi¢cdes basicas para a
terceirizacao o interesse em crescimento tecnoldgico por parte da contratada, além
do estabelecimento de indicadores para as prestadoras.

Saraiva, Mercés e Magalhdes (2008) também utilizou do controle de
indicadores de desempenho para direcionar de forma estratégica o setor,
alcancando melhorias na qualidade das atividades. Comentou ainda sobre a
importancia da terceirizacdo na geracdo de emprego, por conta do surgimento de
novas empresas, sendo o contrario que as algumas pessoas poderiam acreditar.

‘A anadlise geral demonstra que a terceirizagdo reduziu os custos e
melhorou a qualidade dos servicos de manutencdo da Vale.” Saraiva, Mercés e
Magalhédes (2008, p.10)

Portanto, a Terceirizagdo tem como objetivo principal o aumento da
competitividade da empresa no mercado, por meio da redugéo de custo, ou aumento
da qualidade do servi¢co, ou ambos (ALMEIDA; VIDAL, 2017).

2.6 Indicadores

Como visto nos tépicos anteriores, o desenvolvimento e o0
acompanhamento de indicadores é essencial para alcancar bons resultados. A sua
utilizacdo como ferramenta de gerenciamento e acompanhamento das atividades
realizadas deve ser constante para uma melhor tomada de decisdo (ALMEIDA,;
VIDAL, 2017).

As empresas querem que o setor de Manuteng¢do funcione como um
negocio, mas, infelizmente, seus indicadores ndo sdo acompanhados como um
(BRANCO FILHO, 2006).

“E importante que no inicio do planejamento se estabeleca metas
minimas de performance e indices para que seja possivel comparar resultados.”
(BRANCO FILHO, 2008, p. 116).

A escolha dos indicadores e a definicho das metas no processo de
contratacdo de terceiros € fundamental, pois € necessario ter o cuidado em
demonstrar o real desempenho do prestador, principalmente quando se decide pela

utilizacado de SLA (Service Level Agreement), no qual deve ser pensando de forma
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gue possibilite 0 ganho e perda de ambas as partes envolvidas (LARA, 2004).

De acordo com Souza (2020) o SLA é um acordo entre as partes
envolvidas de como o servico deve ser realizado, que pode ter como foco ou o
cliente ou o servico.

Para Branco Filho (2006) alguns dos indicadores que devem ser
avaliados, na sua viséo, sdo os: Financeiros; de Mdo de Obra; de Maquinas; de
Desempenho do PCM (verificando se o programado foi cumprido); de SMS
(acidentes e quase acidentes); de Geréncia de Material.

Ja Lara (2004) descreve seis indicadores de manutencao para aplicacdo
no setor predial. O primeiro deles é o de Satisfacdo do cliente, no qual séo avaliados
trés fatores, velocidade do atendimento, qualidade do servico e apresentacdo do
prestador. O segundo indicador € o RCTM (Relacdo entre o custo total de
manutencao (CTMN) e o valor fixo pago ao fornecedor (CFCM)), que de acordo com
0 autor, poder ser representado como:

CTMN
CFCM

RCTM =

(1)

Como terceiro indicador, € sugerido o Backlog, e o quarto indicador é
referente a disponibilidade de equipamentos (DISP), que é a “Relagdo entre a
diferenca do numero de horas do periodo considerado [...] com o namero de horas
de intervencéo do pessoal da manutencéo [...] e o niumero total de horas do periodo
considerado.” (TAVARES, 1999, p. 55) que, segundo 0 mesmo, pode ser expressada

matematicamente na seguinte férmula:

L(HCAL—HRMN) % 100

DISP = =——— (2)

HCAL = Horas do periodo considerado

HRMN = Horas de intervencdo do pessoal da manutencéo

Os dois ultimos sdo o Tempo Médio Entre Falhas (TMEF ou MTBF) e o
Tempo Médio Para Reparo (TMPR ou MTTR) e podem ser representados, de acordo
com o Tavares (1999), respectivamente pela relacdo entre o produto do numero de

itens por seus tempos de operacdo (NOIT.HTOP) pelo namero total de falhas
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registradas no periodo (NTCM) e pelo numero total de horas de manutencgéo
corretiva (HTMC) dividido pelo nimero total de falhas nesse mesmo periodo.

(NOIT.HTOF)

TMEF = ENTME (3)

TMPR =

EHTME ( 4)

NTMC

Muller (2010) desenvolveu um trabalho sobre geracdo de indicadores de
desempenho para manutencéo predial de uma companhia de energia elétrica e apds
ser feita a andlise de relatérios de manutencdo disponibilizado pela empresa,
levantou-se 0s seguintes indicadores com intuito de reduzir custo, otimizar a
manutencdo e o atendimento ao cliente interno: Demanda por servicos de
manutencdo predial; Demanda por tipo de servico, Tempo de atendimento;
SolicitacBes mais incidentes.

Almeida (2009, p. 5) também lista alguns indicadores para avaliar e
acompanhar o desempenho da manutencao predial:

Facilidade para solicitar os servigos; Rapidez no atendimento; Reparo bem
executado. N&o ter de reclamar; Nao interromper a rotina diaria; Ser ouvido;
Custos compativeis; Indices de pendéncias; Servicos realizados com
seguranca; Satisfacdo dos trabalhadores da manutencdo; Implementacio
de politica de pessoal; Politica de seguranga e meio ambiente; Tempo

Médio Entre Falhas — MTBF; Tempo Médio Para Reparos — MTTR;
Treinamento da Equipe e Transferéncia do know-how.

No trabalho desenvolvido por Canhada e Lima (2000) s&o sugeridos
quatro indicadores de desempenho de qualidade para manutencdo realizada por
empresas terceirizadas. Sendo eles: Credibilidade no Prestador de Servigos;
Flexibilidade do Prestador de Servicos; Seguranca no Trabalho; Velocidade de
Atendimento. Ainda é comentada a importancia em se ter indicadores operacionais e
de qualidade, os quais devem ser avaliados em conjunto pelas empresas para um
melhor relacionamento de parceria com a contratada.

E importante também a geracéo de relatérios para o gerenciamento de
manutencdo, nos quais devem conter graficos e indicadores especificos, mas que
também sejam de facil entendimento por parte de quem ira utiliza-los (TAVARES,
1999).

De forma resumida, o desempenho do setor de Manutencdo deve ser
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medido pela rapidez, qualidade e custo gerado para se manter a disponibilidade para
o atendimento (ALMEIDA; VIDAL, 2017).

A maioria dos indicadores desenvolvidos foram pensados para a industria,
mas como visto com o desenvolvimento de diferentes trabalhos, os indicadores néao
necessariamente necessitam serem 0S mesmos, contanto que demostrem o real
desempenho da atividade da manutencao e das pessoas envolvidas no processo.

Portanto, os indicadores “devem ser um conjunto balanceado de
indicadores amigaveis e faceis de serem compreendidos e usados, e, devem ser
obtidos diretamente de seu CMMS.” (BRANCO FILHO, 2006, p. 10).

2.7 Computerized Maintenance Management System (CMMS)

Com o advento dos computadores, houve uma reducdo nas funcoes
burocraticas realizadas pelos membros do setor de manutengcdo, pois 0
planejamento e controle da manutencdo passaram a ser automatizados (TAVARES,
1999).

De acordo com Branco Filho (2008) a etapa de Planejamento, ser4 bem
mais facil, se a empresa utilizar um sistema no qual processe as informacdes e
permita um acesso de forma facil e rdpida aos dados, inclusive aqueles ja
arquivados. Além disso, havera uma melhor utilizacdo da mao de obra (fazendo com
gue os membros foquem na sua atividade principal) e dos recursos financeiros e
materiais (tendo uma diminui¢cdo no custo do setor).

Por isso o Computerized Maintenance Management System ou Sistema
Informatizado de Gestdo de Manutencéo tornou-se uma das principais ferramentas
para o gerenciamento do setor de manutencéo.

“Os CMMS foram introduzidos na década de 80 [...], foram se tornando
mais sofisticados e passaram a agregar funcbes de controle dos indicadores,
nivelamento de recursos e compartiihamento de banco de dados (Oracle, SQL).”
(PINTO; XAVIER, 2009, p. 88).

Pinto e Xavier (2009) contam que antigamente apenas empresas de
grande porte tinham sistemas informatizados, pois elas mesmas os desenvolviam.
Hoje, devido ao crescimento tecnoldgico, se tornou inviavel criar seu proprio

software considerando que seria necessaria uma equipe voltada exclusivamente
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para isso, fazendo com que o custo se eleve e sendo mais compensavel adquirir um
sistema comercializado.

Isto é confirmado por Branco Filho (2008), quando é comentado que as
desvantagens do desenvolvimento do préprio software para gestdo de manutencao
sao o desvio da mao de obra ou a necessidade da contratagédo de uma equipe de TI
e que, provavelmente, saird mais caro para a empresa a criagao do proprio sistema
do que a aquisicdo de um existente no mercado.

O citado autor ainda informa que ha trés tipos de sistemas de controle de
Manutenc¢do, o manual, o semi-informatizado e o informatizado. Este ultimo deve
conter todas as solicitagcdes e informacdes a respeito das manutencdes corretivas e
preventivas em um computador e o seu controle deve ser possibilitado por diferentes
portes de maquinas e independente da forma do seu acesso, seja por meio de
cabos ou até satélite (BRANCO FILHO, 2008).

Caso seja decidido pela aquisicdo de um sistema de manutencéo
informatizado, é necessario um cuidado na sua escolha, pois quando escolhido de
forma equivocada ou ndo sendo gerenciado adequadamente pode ocasionar em
problemas maiores. (TAVARES, 1999).

As vantagens na compra de um CMMS seriam que ha redugdo da
probabilidade de conter “bugs”, sua implantagdo ocorrerd em tempo mais habil,
mesmo sendo necessario um maior treinamento, além de um menor custo para a
empresa. E como desvantagens seria a necessidade de um treinamento completo
do sistema, como ja dito anteriormente, e a dependéncia ao fornecedor para
correcao de “bugs” ou maiores alteragcbes no software, diferentemente se fosse
desenvolvido pela propria empresa (BRANCO FILHO. 2008).

Diante disso, é muito importante analisar se 0 sistema de gerenciamento
de manutencdo a ser comprado atende todas as necessidades da empresa e se a
empresa responsavel pelo seu desenvolvimento apresenta um suporte para
atendimento quando necessario.

De acordo com o Tavares (1999, p.16) é possivel dividir a escolha do
software em quatro etapas, sendo elas: “Elaboragcdo do questionario de selecgao
objetiva; Elaboracdo do questionario de selecdo subjetiva; Apresentacdo dos
softwares; Propostas comerciais.”. E sugerida ainda a formacdo de uma comissio

para avaliacao técnica do sistema, podendo ser constituida por pessoas da area de
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manutencao, informética e financeira.

Ja para Branco Filho (2008), na hora da compra de um sistema é
importante que sejam avaliados alguns pontos: Operacionalidade do Programa;
Facilidade na Navegacdo; Seguranca do Sistema; Manutencdo do sistema;
Adequacédo a tecnologia disponivel; Compatibilidade com os demais programas da
empresa; InformagBes gerenciais disponiveis; Politica e limitacbes de acesso;
Custos referente a aquisicao.

O autor ainda descrimina as etapas do processo de implantacdo de um
sistema informatizado, sendo elas o treinamento e capacitagdo da equipe
responsavel por transmitir o conhecimento para o restante da empresa, o cadastro e
parametrizacdo dentro da plataforma das informac8es necessarias, a elaboracao de
como cada cargo devera operar no sistema e por ultimo, apds a execucao de todas
as etapas anteriores, € possivel pér o sistema em ativa para funcionamento na
empresa (BRANCO FILHO, 2008).

Lara (2004, p. 15) em sua pesquisa lista algumas etapas antes da escolha
do sistema até o inicio da sua utilizacédo, sendo elas:

A analise das necessidades do usuario (qualidade das informacdes, etc..); O
diagnéstico do estado de manutencao, da estrutura operacional, fluxos de
informacéo, etc..; A selecdo do sistema que melhor se adeque a
necessidade do usuario; A “customizagdo” do sistema; A implantagao e

operacao do sistema; A emisséo dos relatorios gerenciais; A aplicacdo dos
resultados obtidos dentro das reunides operacionais (feedback).

Porém, de acordo com Ferreira (2017, p. 104) “Mais importante que a
escolha do software utilizado é manter um histérico organizado e atualizado,
monitorar as atividades desenvolvidas e retroalimentar o sistema para que as
decisOes operacionais sejam mais precisas e eficazes quanto possiveis.”

E comum que durante a implantacdo de um novo sistema em uma
corporagcdo, se encontre algumas dificuldades. Silva Filho e Tavares (2001)
acreditam que os problemas mais comuns na utilizagdo de sistemas na manutencéo
séo os relacionados a operacionalidade e na configuracdo do software.

Ja Almeida (2009, p. 5) traz que uma das principais dificuldades na
implantacdo de um sistema automatizado é o “[...] convencimento da alta direcdo do
investimento em software de controle da manutengao [...]".

Este € um argumento comum quando se trata em utilizacdo de sistema

informatizado na manutencéo predial, sendo optado na maioria das vezes por um
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controle manual ou semi-automatizado, dessa forma, diminuindo o desempenho das
instalagbes (GOMES, 2017).

Branco Filho (2008) reforca que o envolvimento de mais pessoas durante
as etapas de parametrizacdo e implantacdo, além da necessidade de um maior
treinamento para a utilizacdo do software (pois ndo ocorrendo, pode trazer
problemas na sua integracdo com a empresa e 0s setores envolvidos), sdo algumas
das desvantagens encontradas durante a implementacdo de um sistema de
manutencao.

Pois, “De nada adianta o Gestor possuir um excelente programa de
gerenciamento da manutencdo informatizado e de Ultima geracdo se a equipe nao
esté treinada para inserir os dados coletados [...]". (ALMEIDA; VIDAL, 2017, p. 51).

Visto que, é a partir desses dados que sera possivel melhorar a eficiéncia
da manutencao, portanto, apds a implantacdo de um CMMS, todas as informacdes
que houverem referente as manutencdes realizadas, devem estar em constante
atualizacdo no sistema e serem claras a respeito da qualidade do servico que esta
sendo prestado (FERREIRA, 2017).

A importancia do treinamento e de uma alimentacédo adequada do sistema
é discutida na pesquisa realizada por Salonen, Bengtsson e Fridholm (2020), no
qual, na conclusao do trabalho em busca de melhorar a manutencdo por meio da
analise dos dados obtidos de um CMMS em uma empresa, verificou-se que néao
existia uma padronizacdo no processo de solicitacdo e resposta das ordens de
servico, dificultando a qualidade da analise das informacdes, e que, caso, corrigido
estes erros humanos, seria possivel melhorar o monitoramento da manutencéo e
aumentar a sua eficiéncia.

Apesar das dificuldades e desvantagens apresentadas, a utilizacdo de um
sistema de controle de manutencao informatizado é essencial, e todas as empresas
devem utilizar independente do seu tamanho (BRANCO FILHO, 2008).

Isto € exemplificado por Sousa, Agostino e Oliveira (2016) em sua
pesquisa, na qual atestaram a importancia da utilizacdo de um sistema de
informacdo na padronizagdo do monitoramento e no controle de falhas dos
equipamentos portuarios, assim como na melhoria das tratativas realizadas e do
gerenciamento, havendo uma maior andlise, seguranca na tomada de deciséo e

rapidez para execucao das atividades.
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Ainda sobre os beneficios do CMMS em contraponto as suas
desvantagens, Tavares (1999, p. 66) discorre que:
Embora a implantacdo de histérico através do sistema automatizado seja
onerosa em custo e prazo em relacdo ao sistema manual, particularmente
devido a necessidade de alimentacdo de dados cadastrais e criacdo dos
arquivos que comp8em o codigo de ocorréncia, seu custo operacional é
mais econdmico e normalmente compensa o investimento em cerca de um
ano de utlizacdo além de outras vantagens que oferece como: inter-
relacionamento com o Sistema de Controle de Material; maior
confiabilidade; maior rapidez operacional; menor possibilidade de omisséo
de histérico; centralizacdo de arquivos; geracdo de programas de ALERTA e
atendimento a outros 6rgdos da empresa e da possibilidade de extrair
relatorios classificados sob diversas ordenagfes (equipamento, sistema
operacional, grupo de equipamentos similares, tipo de ocorréncia,
ocorréncia especifica, fabricante, localizacdo, etc.) de acordo com as

indicacdes feitas pelos usuérios durante o processo de desenvolvimento ou
adaptacéo (customizacéo).

Isso pode ser provado pelo estudo do Silva e Santos (2009), que apesar
de ter sido referente aos impactos de um ERP (Enterprise Resource Planning)
aplicado a gestdo de manutencao, eles conseguiram através da pesquisa mostrar
gue um sistema de informacdo trouxe melhorias no planejamento e controle da
manutencdo, além de padronizacdes nos processos, sendo avaliado em cinco
categorias: Impactos Estruturais, Impactos Tecnoldgicos, Impactos Comportamentais
nos Recursos Humanos, Impactos na Gestdo de Servi¢cos e Impactos Gerenciais.

Na pesquisa realizada por Marques e Santos (2020), da mesma forma,
foram levantadas as grandes melhorias alcangcadas com a implantagdo de um
CMMS em uma industria, tais como o aumento na disponibilidade e facilidade ao
acesso a informacgdes importantes para a manutencao (possibilitando a definicdo de
criticidade dos equipamentos), a reducao no tempo de interven¢des (com um melhor
planejamento de manutencdo e um aumento na realizacdo de manutencdes de
carater preventivo), além da otimizacdo dos indicadores e suas analises, obtendo,
inclusive, uma reducédo no custo de manutengéo.

A Figura 5 mostra alguns resultados obtidos a partir da implantagdo de um
sistema para gestdo da manutengcéo em algumas empresas, com o0 comparativo das
dificuldades que elas enfrentavam antes do CMMS e ap0s a sua implementacéo,
havendo uma diminuigdo consideravel no nimero de problemas. E mesmo sabendo-
se que a implementacdo do software ndo foi o Gnico motivo para a reducéo, €
possivel identificar a importancia da sua utilizacdo (FOLGOSA; MARQUES, 2019).
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Figura 5 — Problemas identificados antes e depois da implementacdo de um CMMS.
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Fonte: Folgosa e Marques (2019)

Com os dados da Figura 5, € possivel perceber que com a implantacéo de
um CMMS, a Manutencéo consegue passar a estar mais voltada a evitar falhas do
gue apenas a corrigi-las, a partir do aumento da realizacdo de preventivas e da
diminuicAo no excesso de manutencdo corretiva, ocasionando em uma maior
disponibilidade dos equipamentos e produtividade.

Portanto, com os resultados dos estudos apresentados acima, é possivel
identificar as melhorias obtidas a partir da implantacdo de um CMMS e que, apesar
das dificuldades que possam surgir durante o processo, se utilizado corretamente,
os beneficios superam as desvantagens existentes.

Contudo, faz-se necessario que o0s sistemas de manutencéo
automatizados apresentem uma facilidade na customizacdo de telas e relatérios
para que se consiga obter uma melhoria no gerenciamento, de acordo com Lara
(2004).

Além disso, os CMMS devem fornecer dados relativos as manutencdes
realizadas e ao detalhamento das ordens de servico, como 0s custos atrelados,
tempo para atendimento, entre outros dados (BRANCO FILHO, 2006).

Pinto e Xavier (2009) relatam que um CMMS deve ser um sistema
multiusuario, com programacédo automatica, com possibilidade de insercdo de
graficos e arquivos, com emisséao de relatério, com controle do backlog e suporte ao
gerenciamento, além de ter outras funcionalidades.

Lara (2004) comenta que ao passar dos anos, com o intuito de melhorar a
gualidade de atendimento ao cliente, as empresas que desenvolvem os softwares
passaram a disponibilizar um suporte técnico durante e ap0s a implantagcdo do

sistema.
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Diante disso, e de acordo com Tavares (1999, p. 18), “O objetivo final de
um Sistema aplicado a manutencéo é proporcionar informacdes que permitam obter

aumento de rentabilidade da empresa [...].”
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3 ESTUDO DE CASO

Este capitulo apresentara o desenvolvimento do trabalho com as suas
etapas e os resultados alcancados, assim como descrever mais a respeito do
processo de manutencdo da empresa em estudo. O presente estudo de caso
subdivide-se em seis etapas e tem como intuito partir do cenario inicial, antes da
implantacdo do CMMS, até seis meses apoés todas as unidades estarem usando-o
plenamente, apresentando e avaliando seus indicadores e os resultados obtidos com
a mudanca no processo. Este estudo de caso foi realizado a partir da coleta de
dados por estudo documental, entrevista e analise pessoal a partir das informacdes

obtidas na pesquisa.

3.1 Descricao do processo de manutencdo em uma rede de varejo

O trabalho foi realizado em uma empresa do varejo que tem abrangéncia
nacional. Com sua sede matriz localizada no Ceard e com mais mil lojas espalhadas
pelo Brasil, viu-se a necessidade de uma maior gestdo do setor de Manutencéo.

O setor é divido nos cargos de diretoria, geréncia e coordenadoria, sendo
este Ultimo separado atualmente em quatro regides, além das empresas
responsaveis pelas manutencdes, que sao terceirizadas.

Os problemas das unidades relacionados a alvenaria, elétrica,
hidrossanitaria e refrigeracédo sao de responsabilidade da Manutencéo, e podem ser
subdivididos em 15 tipos: Estacionamento; Fachada; Telhado; Forro; Portas/Janelas;
Portas automaticas; Vidracaria; Pintura; Revestimento; Lampadas/Luminarias;
Instalagdes elétricas; Agua/Esgoto; Refrigeracdo; Totem; Outros. Dentre esses
servicos, sdo demandadas mais de 2.500 (duas mil e quinhentas) solicitacdes
mensais em todo o pais a equipe de Manutencéao.

Cada loja tem em média quatro maquinas de ar condicionado e uma
cortina de ar que devem estar funcionando dentro do exigido pela vigilancia
sanitaria, correndo o risco de ser multada ou interditada, caso contrario. Além disso,
por se tratar de um comércio, a sua aparéncia afeta diretamente no desempenho
das suas vendas, fazendo-se necessario que a edificacdo apresente sempre um

aspecto de bem cuidada ou de nova, sendo de grande importancia uma rotina de
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manutengao para isso.

Com essa abrangéncia nacional, um crescimento exponencial de novas
lojas nos ultimos anos, algumas funcionando 24 horas por dia e por se tratar de um
ambiente no qual a sua temperatura deve ser controlada por conta dos produtos
expostos, fez-se necessario um maior controle e planejamento das demandas de
manutencdo predial, buscando-se a implantacdo de um software no qual fosse
possivel registar e gerenciar todas as solicitacdes, e por meio do qual os gerentes
das unidades pudessem demanda-las de forma facil e rapida, ndo importando se
tratar de uma unidade localizada em uma grande capital ou de uma unidade em um
pequeno interior.

O estudo entdo tem como propésito levantar as principais mudancas na
gestdo da Manutencdo com a implantacdo de um sistema informatizado em uma
empresa em constante crescimento, na qual o estado das suas instalacées pode

impactar de forma direta, positivamente ou negativamente, no seu faturamento.

3.2 Etapas da Pesquisa

3.2.1 Etapa 1 - Definir cenério inicial

Esta etapa tem como escopo descrever o funcionamento da gestdo de
manutencdo da empresa em guestdo antes da implantacdo do CMMS, no qual sera
realizada uma pesquisa com uma das responsaveis que estava a frente do processo
de implementacdo do sistema com o objetivo de identificar a real motivacdo para a
mudanca no processo. Isso dard base para identificar as melhorias alcangadas com

a implantagcéo do sistema informatizado de gestdo de manutencao.

3.2.2 Etapa 2 - Descrever o CMMS implantado

O intuito desta etapa sera descrever o software utilizado, apresentando as
suas funcionalidades disponiveis e os seus modos de navegacdo. Com isso se
espera conseguir validar que o mesmo atenda as atividades basicas de um sistema
informatizado de gestdo de manutencdo, sendo possivel, dessa forma, levantar as

provaveis mudancas na gestdo da empresa com a sua implantacéo.



46

3.2.3 Etapa 3 - Descrever o processo de implantacéao

Nesta etapa sera descrita a implantacao do software, definindo as suas etapas
e acompanhando o engajamento das pessoas envolvidas no processo, com dados
reais das quantidades de solicitacbes realizadas e atendidas por dentro da
plataforma no determinado periodo, com isso se espera avaliar a adaptabilidade do
sistema e a adesdo dos membros da empresa contratante e seus fornecedores a
nova tecnologia. Com estes dados sera possivel avaliar a nova forma de

gerenciamento implantado junto com o sistema.

3.2.4 Etapa 4 - Avaliar as mudancas realizadas com a implantacdo do CMMS

Nesta etapa sera feito o detalhamento e analise do novo modelo de
gerenciamento da manutencdo e de contratacdo de terceiros, levantando os seus
beneficios e elencando as principais diferencas entre este e o modelo anterior. Com
isso, sera possivel identificar o0s pontos que merecem ter um maior

acompanhamento e, assim, desenvolver os indicadores de performance.

3.2.5 Etapa 5 - Definir conjunto de indicadores

O objetivo desta etapa é apresentar o conjunto de indicadores desenvolvidos
com os dados disponibilizados pelo CMMS, que serdo acompanhados por um
determinado periodo, descrevendo-os de forma a explicar a sua importancia para
analise do processo. Estes indicadores servirdo para mostrar a evolucdo da
manutencdo e, a partir disso, avaliar a qualidade do processo e determinar as

melhorias para o mesmo.

3.2.6 Etapa 6 - Analisar os resultados

Nesta Ultima etapa serd feita uma analise de tudo que foi apresentado
anteriormente, elencando todas as melhorias alcancadas, avaliando os indicadores
desenvolvidos e comparando os resultados da pesquisa com a literatura, para desta

forma, ao final, ser possivel sugerir novas melhorias ao processo.
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3.3 Resultados Obtidos

3.3.1 Etapa 1 — Definir cenério inicial

A descricdo do cenério inicial foi realizada com a ajuda de uma das
engenheiras que estava a frente do processo de implantagdo do CMMS, no qual
foram selecionadas algumas perguntas, como:

1) Quantas pessoas eram responsaveis pela manutencdo e quais
eram as suas fungdes?

2) Como era realizada a solicitacdo da manutencéo e da realizacdo
do servico ao prestador?

3) Tinha-se algum contrato com fornecedoras para a execucdo dos
servicos de manutengéo?

4) Como era feito o planejamento para execucao dos servigos?

5) Havia algum indicador de desempenho?

6) Por qual razdo decidiram passar a utilizar um CMMS para gerir a
Manutencgao?

Com isso, foi possivel descrever o cenario inicial a seguir:

O time de manutencdo era formado pelo diretor, gerente e seis
coordenadores, no qual, estes se dividiam por regides para atender as demandas
das unidades. Estas por sua vez, eram solicitadas via e-mail e mensagens de texto,
WhatsApp.

ApOs o recebimento das demandas, ficava a cargo dos coordenadores o
contato com os prestadores locais para solicitar uma visita em loja com intuito de
orcarem o Servico.

As unidades tinham um cartdo corporativo que continham um valor de até
R$ 300,00 com o qual poderiam solicitar pequenos reparos sem a necessidade da
aprovacao da coordenadoria. Servicos acima deste valor passavam a serem
necessarios trés orcamentos para a comparagao de precos e negociacao.

Todas as regides continham um contrato para a realizacdo de
manutencdes preventivas trimestrais e anuais nas maquinas de ar condicionado. No
entanto, toda a sua demanda de solicitagbes corretivas e demandas referentes a

area de alvenaria, elétrica e hidrossanitaria ndo haviam empresas especializadas
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com contratos para o seu atendimento, sendo necessaria a busca por prestadores
regionais que pudessem orcar o0 servico na unidade, fazendo com que houvesse
uma maior demora na execuc¢ao da manutencao.

Havia um controle de gastos, mas os indicadores utilizados de forma geral
eram superficiais, principalmente devido ao formato que eram geradas as ordens de
servicos, e pela descentralizagao das solicitagdes.

Dessa forma, o planejamento era realizado em cima das demandas
urgentes e dos faturamentos das unidades, no qual aquelas que apresentavam um
maior lucro tinham prioridade frente as restantes.

A procura por um sistema informatizado iniciou-se com o intuito de unificar
todas as informacfGes do setor em um sO local e centralizar as solicitacdes de
servicos. Além disso, a possibilidade em se ter um histérico das manutencdes
realizadas, um controle dos bens das unidades e uma linha de comunicacao entre a
Operacao, a Manutencéo e os Terceirizados, geraram a vontade pela mudanca no

processo e a utilizacdo da tecnologia a seu favor.

3.3.2 Etapa 2 — Descrever o CMMS implantado

O CMMS escolhido pela empresa foi o Trilogo, um software voltado para
gestdo de manutencdo e de patrimbnio, que, atualmente, esta ha cinco anos no
mercado.

E possivel utilizar o sistema em duas versées, via web ou aplicativo,
dando a possibilidade de uma gestao remota a Manutencéo e sendo compativel com
diversos tipos de computadores e celulares, além de ser multiusuario, no qual todos
integrantes que fazem parte da solicitacdo do servico (geralmente o setor de
Operacao) até a sua execucdo (gestores e técnicos de manutencdo) consigam ter
acesso as informacdes em niveis diferentes de acordo com a parametrizacdo do seu
perfil.

Apés a parametrizacdo da plataforma de acordo com o solicitado pelo
cliente, a sua navegacao é facil e intuitiva, principalmente para os usuarios que
estardo na responsabilidade de solicitar o servico.

A seguir € apresentado como é realizada a solicitacdo de servico pelo

computador (via web) e pelo celular (via aplicativo):
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Figura 6 — Solicitacdo de servico via web (a) e aplicativo (b).

X Criar novo ticket

—

Novo ticket X ETptesa L
Ambiente [N - Sa le venda >
Ticket de Bem Ticket Predial Ticket de Procedimento
Tipo predial ninaga >
*empresa |
*Tipo predial lluminagéao Descrigao
Servigo | Lampadas %
Solicito a troca de
*Descrigio Anexo
4
,{,
> configuragdes Avangadas
Continuar incluindo Cancelar Criar ticket
Configuragoes Avangadas A

Fonte: Captura da tela do software Trilogo.

Como apresentado na Figura 6, durante a criacdo do chamado de
manutencdo € necessario inserir algumas informacfes basicas como: a empresa
(unidade), o ambiente em que esta localizado o problema ou bem patrimonial, o tipo
do servico ou o tipo de bem, o servico ou 0 bem que sera realizada a manutencéao,
além da descricéo da solicitacdo. E possivel também serem anexadas imagens que
facilitem a identificacdo do problema, e definir o grau de sua prioridade (baixa, média
ou alta) nas configuracdes avancadas.

O sistema ainda contém a possibilidade do cadastro do inventario
patrimonial, sendo possivel registrar o nimero do patriménio, a sua marca, modelo,
namero de série, onde esté localizado, se € um comodato, se € um bem contébil, o
seu fornecedor, as suas informac¢des de compra (data, valor, nota fiscal) e garantia,
se assim existir, aléem de gerar um QR Code que, se anexado ao bem, facilitara
ainda mais a sua identificacdo e a solicitacdo do servico, para a qual bastara
direcionar a camera do aplicativo ao QR Code e o mesmo lera todas as informagdes
cadastradas, identificara os seus registros de manutencao e o levara a janela para a
abertura do chamado.

Apés as solicitacbes abertas, o CMMS permite o0 seu controle e
gerenciamento de diversas formas, sendo possivel a definicho de prazos e

responsaveis, a utilizacdo de checklists e tags, a adicdo de comentérios, imagens e
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documentos, a criacdo de uma cotagédo para comparativo de valores de orgamentos,
além do acesso ao histérico dos servigos e permitir a notificacdo em tempo real aos
usuarios que assim desejarem.

O acesso a todas as informacdes € possivel ser obtida de forma simples e
rapida, sendo necessario apenas entrar no chamado para que seja mostrado todos
os detalhes do servigo, como apresentado na Figura 7.

Figura 7 - Detalhamento do servico.

340643 + A porta da lateral de enrolar estd sem funcionar para subir ou descer. 17det67 (<) (>

# Editar Adicionar comentario Chat mprimir Ticket Impr 30 térmica

Tipo [l Predial Ambiente I - ~rca Externa
Tipo predial Portas de Enrolar Servigo Sem funcionar
Status ABERTO Empresa [ 1
Criado por I Datade Criagio  24/05/2021 15:08
Responsavel _ Prioridade
Natureza Manual Tags #gra5 || #orgamento || #sais
Prazo 19/07/202 Inicio planejado  24/05/2021
oYYy
Fornecedor - Seguidores ()l &)l & I +4) | Seguir ticket
N N N N
.'f _7 \'.
Triloggers |+ || Seguir
\

Fonte: Captura da tela do software Trilogo.

Dentro de cada chamado também é possivel avaliar os orcamentos
anexados e realizar a sua aprovac¢ao, assim como responder o checklist associado

(se existir) e ter acesso ao historico do servigo (FIGURA 8).
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Figura 8 — Cotacdo, checklist e historico do servico.

OTA BETA
v cotacio @ Timeline
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v SUBSTITUICAO DO MOTOR DE COMANDO DA PORTA DE ENROLAR AUTOMAT. B Prego ideal
o N 4/07/2021 15:42
ADIGEO DE ENTARIO
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v GHECKLIST o N \+/07/2021 15:35
ORGAMENTO VENCEDOR
F or I
Adicionar checklist . (odos os itens
S——

B o
v COMENTARIOS @ ADIGEO DE COMENTARIO

Fonte: Captura da tela do software Trilogo.

Na Figura 8, do lado direito da imagem é possivel observar o histérico de
todas as acdes que foram realizadas e também acompanhar os comentéarios e
prazos a respeito do servico.

Cada servico tem cinco estagios, assim que ele € demandado seu status
€ 0 “Aberto”, durante a sua execuc¢ao, o prestador tem a possibilidade de altera-lo
para “Em Execucédo”, seguido de “Executado”, quando finalizado o servico.

Ainda deve ser feita a sua vistoria ou rejeicdo que o levara para o status
de “Vistoriado”, na hipétese de o servigo ter atendido a todos os aspectos desejados
pelo solicitante, ou, caso contrario, retornara ao status “Aberto”. Apos a confirmacao
de que o servico foi executado com qualidade e dentro do esperado, seu status deve
ser alterado para “Arquivado”.

Com esses estagios é possivel uma melhor geréncia das demandas e
divisdo das solicitacbes que ainda estdo pendentes, daquelas que estdo em
andamento ou das que ja foram solucionadas. Ainda existe um sexto status que é o
“Cancelado”, para aqueles servigos que por algum motivo ndo mais necessitarao ser
realizados.

No momento da vistoria do servi¢co prestado, o solicitante podera avaliar
de forma qualitativa a sua execucdo em dois aspectos, tempo e qualidade, como

apresentado na figura abaixo.
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Figura 9 — Vistoria do servi¢o executado.

> |
@ Vocé tem certeza que deseja vistoriar os tickets:
3467837
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Qualidade Excelente
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na
Comentario interno
Arraste os arquivos ou clique para enviar anexos
Cancelar Rejeitar
| N V|

Fonte: Captura da tela do software Trilogo.

A etapa de vistoria (FIGURA 9) é muito importante para 0 processo, pois é
nesse momento que o setor de Manutencdo tem a comprovacao, por parte do setor
de Operacéo, que o servico foi realizado e foi executado com qualidade, podendo
dar sequéncia ao tramite financeiro, se for o caso.

O sistema informatizado escolhido para a gestdo da manutencdo da
empresa possibilita também a emissao de relatérios padrdo com analises e gréaficos
de acordo com o periodo selecionado, tais como de satisfacdo, de métricas de SLA
(Service Level Agreement), de custo, de histérico de bens, dentre outros. E relatérios
personalizados de acordo com a escolha do usuario, que podera filtrar as
informacdes e organizar as suas colunas como desejar, sendo possivel emiti-los em
dois formatos: “PDF” e “XLS”. A seguir, é apresentada uma sec¢éo do relatério de
satisfacdo, no qual mostra a media de satisfacdo por executante, assim como a

guantidade de notas por nivel que cada executante recebeu.
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Figura 10 — Secéo do Relatorio de Satisfacao.

Média de satisfagdo por executante

5 | 15 | 4
a I 35

Nivel de Satisfa¢éo por Executante

Qualidade

Usudrio Sem Avaliagdo Total

Muito ruim Ruim Regular Bom Excelente

Tempo

Usudrio sem Avaliagio Total

Muito ruim Ruim Regular Bom Excelente

Fonte: Captura da tela do software Trilogo.

Com esse relatorio (FIGURA 10), é possivel avaliar a qualidade do servigo
executado por cada técnico e empresa contratada, sendo de muita relevancia tanto
para o cliente, como para as empresas responsaveis pela execu¢do da manutencao,
pois, dessa forma, poderdo comparar o desempenho de seus funcionarios.

O software ainda disponibiliza na plataforma uma dashboard atualizada
em tempo real com alguns indicadores, como a quantidade de solicitacdes por
status, por unidade, sem responsavel definido, por servigo, entre outros.

E facilitada também a geracédo de outros indicadores a partir dos dados
obtidos diretamente da plataforma, como por exemplo, Tempo Médio Para Reparo
(TMPR), Tempo Médio Entre Falhas (TMEF), relacdo entre o custo total de
manutenc¢ao e o valor fixo pago ao fornecedor (RCTM), tempo médio de atendimento
e backlog.

Ja para facilitar o planejamento de manutenc¢des preventivas, além dos
checklists que podem ser criados de forma personalizada e com tempo de execuc¢éo
pré-definido relacionado a cada etapa, é possivel programar regras de criacdo de
solicitagdes de forma automatica (FIGURA 11).
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Figura 11 — Programacéo da regra de criacdo de solicitagdo automatica.
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Fonte: Captura da tela do software Trilogo.

Durante a criacdo da regra € possivel definir a data que sera aberta a
primeira demanda e um padrdo para a abertura das restantes (diario, semanal,
mensal ou anual), além de poder definir um prazo para seu término, associar um
responsavel, um checklist, tags e anexos a regra, como mostrado na Figura 11.

A empresa ainda disponibiliza um suporte ilimitado de segunda a sexta,
das 08hrs as 18hrs aos seus clientes, oferece um servi¢o de inventario patrimonial e
um de gerenciamento de manutencdo (HUB), onde uma equipe fara todo o
acompanhamento e controle dos servicos, sendo o intermediario entre o cliente e os

fornecedores.
3.3.3 Etapa 3 — Descrever o processo de implantagcao
O processo de implantacdo de um software iniciou-se com a escolha do

sistema que seria utilizado. Apés os critérios levantados que justificaram a busca por

um sistema automatizado, foram realizados estudos, aos quais nao tivemos acesso,
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para validar se o CMMS escolhido, neste caso, o Trilogo, de fato supriria as
necessidades da empresa e traria uma melhoria ao setor.

Comprovado a eficiéncia tecnologica do software em questdo pelos
responsaveis do setor da empresa, decidiu-se por realizar um piloto com as lojas de
Fortaleza/CE (aproximadamente 10% do total) e, caso houvesse aderéncia e
aprovacao por parte das unidades, expandiriam de forma progressiva ao restante do
Ceara e, posteriormente, aos demais estados do Nordeste, seguidos das outras
regides do pais. Portanto, foi iniciado o processo de treinamento e capacitacdo para
a utilizacdo do novo sistema com as unidades, com os membros do setor de
manutengcao e com a empresa que foi terceirizada para atuar na regiao.

Vale informar que, apesar do sistema disponibilizar a possibilidade de
cadastro de bens e a empresa prestar o servico de inventario patrimonial, foi optado
por ndo ser realizado este controle no momento inicial.

Ja no primeiro semestre mais de mil solicitacdes foram criadas e quase
80% delas foram atendidas ainda nesse mesmo periodo, mostrando o engajamento
da equipe responsavel pela abertura das ordens de servico. Em contrapartida, a
acao de executar a demanda na plataforma ainda néo estava sendo realizada pelos
técnicos da terceirizada.

Entdo, além de decidirem pela expansdo com a tecnologia para outras
unidades, também resolveram iniciar a utilizar o servico de gerenciamento (HUB)
ofertado pela empresa responsavel pelo CMMS para se obter um maior controle do
processo e gerar engajamento por partes dos fornecedores na plataforma.

Portanto, em junho de 2019, as unidades que ja utilizavam o sistema
passaram a ter uma equipe de gerenciamento e a partir de julho iniciaria a expansao
para o restante do estado com a plataforma e o gerenciamento juntos, tento o intuito
de seguir como planejado inicialmente.

Porém, devido a grande melhoria notada com a utilizagdo do CMMS e
com o gerenciamento, resolve-se antecipar a implantagéo nas unidades dos estados
da regido Sudeste frente a outros do Nordeste. Entdo, ainda em 2019, além da
inclusdo das lojas do restante do Ceara e do Rio Grande do Norte, como alinhado
inicialmente, houve também a inclusédo dos estados de S&o Paulo, Rio de Janeiro,
Espirito Santo e Minas Gerais.

Mesmo com uma alta utilizagéo do sistema informatizado, com mais de
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1100 solicitagcbes abertas e 844 demandas executadas na plataforma pelos préprios
técnicos de manutencao da contratada sé no més que entraram 0s novos estados, a
expansao foi interrompida devido mudancas internas de gestdo no setor de
Manutencéo.

Apenas em agosto de 2020, a expanséo retornou, no qual as unidades
dos estados de Bahia, Pernambuco, Paraiba e os estados da Regidao Sul
comecaram a utilizar o CMMS e HUB. Em outubro foi o0 momento das lojas de
Rondo6nia, Roraima, Tocantins, Acre, Amapa, Amazonas, Goias e do Distrito Federal
iniciarem a utilizacdo do sistema e terem uma equipe de gerenciamento da
manutencdo contratada. Por ultimo, em dezembro, a implantacdo seguiu para as
tltimas unidades dos estados pendentes, Sergipe, Piaui, Maranhdo, Alagoas, Mato
Grosso, Mato Grosso do Sul e Para.

Portanto, a implantag&o ocorreu da seguinte forma (TABELA 1):

Tabela 1 — Etapas da implantacdo do CMMS.

Data Expansao CMMS HUB

Set/2018 Fortaleza X

Jun/2019 Fortaleza X X
Jul/2019 Regido Metropolitana (CE) X X
Ago/2019 Interior (CE) X X
Out/2019 RN; SP; RJ; ES; MG X X
Ago/2020 PE; BA, PB; SC; RS; PR X X
Out/2020 RO; RR; TO; AC; AP; AM; GO; DF X X
Dez/2020 SE; Pl; MA; AL; MT; MS; PA X X

Fonte: Elaborado pelo autor.

3.3.4 Etapa 4 — Avaliar as mudancas realizadas com a implantagcdo do CMMS

As principais mudangas ocorridas juntamente com a implantagdo do
CMMS foram o modelo de gerenciamento e a forma de contratacao de terceiros para
execucao dos servigos.

O primeiro foi um servi¢o contratado na mesma empresa responsavel pelo

software, o HUB, que tinha como func¢des gerenciar todas as solicitagoes de servico,
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programando-os de acordo com o0 cronograma enviado pelo fornecedor, ou
alinhando, com o mesmo, a melhor data para o atendimento de acordo com a
gravidade da demanda.

O HUB também ficou responsavel pelo registro de todas as atividades e
por fazer com que o processo fosse seguido do inicio ao fim, logo, treinavam todas
as unidades que passassem a utilizar o sistema, assim como o0s novos fornecedores.
Além disso, eram responsaveis por captar orcamentos para aqueles servicos que
estavam foram do escopo de contrato das empresas contratadas para realizagdes
das manutencoes.

Com a implantagdo do CMMS e o servigo de gerenciamento, o0 setor de
Manutencdo passou a ter quatro coordenadores, que puderam focar nas demandas
principais, avaliando e negociando o0s or¢camentos capitados, deixando que as
solicitacdes corriqueiras fossem programadas pelo HUB. Ademais, com o0
desenvolvimento dos indicadores a partir dos dados da plataforma, tanto os
coordenadores, como o gerente de manutencdo passaram a atuar de forma mais
estratégica, planejando suas ac6es com base neles.

Com a utilizacdo do CMMS, foi possivel também a alteracdo do modelo
de contratacdo de terceiros, o0 qual o que antes era realizado pelos coordenadores,
buscando prestadores locais para orcar 0S Servicos, passou-se entdo a ter um
contratado de fornecimento de mao-de-obra com empresas especializadas voltadas
ao ramo da manutencdo e adeptas a utilizacdo da tecnologia no seu processo,
sendo este um ponto de extrema importancia, pois os técnicos no momento da
realizacdo do servigo passariam a registrar na plataforma a execucao e as fotos da
manutencdo realizada.

Foram estruturados dois contratos que previam a realizacdo de
preventivas mensais nas unidades, um voltado para a refrigeracéo, e outro para as
areas de alvenaria, elétrica e hidrossanitaria, além da realizagdo de pequenas
manuten¢des que ja estavam acordadas, sendo apenas enviado ao final do més o
valor do material utilizado na execucédo. Portanto foram definidas, na grande maioria
dos estados, duas empresas para atender a regido, uma para as demandas de
alvenaria, elétrica e hidrossanitaria e outra para atender as solicitacdes dos servigos
de refrigeracéo.

Na area de refrigeracdo, o contrato foi pensado principalmente para a
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realizagdo de preventivas, sendo divididas em trés formas, mensais, trimestrais e
anuais, todas com checklists associados de acordo com o PMOC (Plano de
Manutencédo, Operacéao e Controle).

As visitas para a analise das solicitacbes de manutencdo corretiva de
refrigeracdo também estavam previstas em contrato, porém caso existisse a
necessidade da troca de pecas, isto geraria um custo extra, sendo necessario um
orcamento, no qual o coordenador responsavel pela regido avaliaria a sua
viabilidade.

Ja o contrato de terceirizacao para 0s outros tipos prediais ficou focado na
manutengao corretiva, mesmo estando previsto no contrato a visita mensal em todas
as lojas para realizacdo da preventiva, também com checklist associado. O principal
ganho ocorreu com a agilidade da execucdo dos pequenos servicos que sua mao-
de-obra j& estava prevista em contrato (como troca de lampadas, manutencdo em
pequenos vazamentos, pintura até 5 m?, dentre outros), sendo enviado no final do
més diretamente ao setor de Manutencdo apenas o custo com material aplicado
para o devido ressarcimento. Servicos maiores, que, ocasionalmente, ndo estavam
dentro do escopo contratual, geravam orcamentos para avaliacdo por parte dos
coordenadores.

A seguir é apresentado um modelo de checklist mensal para as

manutenc¢des preventivas prediais:
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Figura 12 — Checklist de preventiva predial.

=] Predial - Preventiva Mensal
B Inspegao elétrica
[ Limpar guadra externaments & intermamente.
[ WVerificar existéncia de ruidos anormais de origem elétrica
Verificar estado geral quadre elétrico

[@ Verificar temperatura nos cabos

emperatura dos terminais, conexdes e barramentos.
[§ Verificar temperatura da parte frontal dos disjuntores
[] Sistema de iluminagio
Tomadas em geral
[ Werificar, corrigir e identificar o ramais telefdnicos

=] Inspegao de instalagoes hidrossanitarias

[ Cubas/Piaz / Tanques
[§ Limpezainterns e externa de ralos, caizas de gordurs, caixas de sabdo & drencs
5] Inspegdo predial (Civil & Hidraulica)
[Z] Porta de enrolar
[§ Portas e Ferragens (maganeta, fechadura)
[E] Verificagao saldo de vendas
Verificagdo Backoffice
Mobilidrio
[E Inspecdo de cobertura
Fachada
Escada
[ Filtro purificador

Fonte: Captura da tela do software Trilogo.

A figura 12 é um checklist utilizado para as preventivas de alvenaria,
elétrica e hidrossanitaria. Dentro de cada “+” existem outras etapas relacionadas, no
qual, durante a realizacdo da visita mensal, o técnico da terceirizada contratada deve
responder todos esses pontos, aprovando ou reprovando o item, pois, dessa forma,
ele estara sinalizando o que esta dentro do esperado e 0 que nao esta.

A patrtir disso, foi possivel realizar o mapeamento do processo (Apéndice
1) de solicitacdo de manutencdo, o qual registra de forma sucinta e clara por quais
etapas uma solicitacdo passa até a execucdo, para a sua posterior vistoria pela
Operacdo. E recomendavel que todas as acdes realizadas durante o processo sejam
registradas via sistema, por meio dos comentarios e prazos, para que se tenha o

historico dos passos seguidos até a finalizacdo da manutencéo.
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3.3.5 — Etapa 5 — Definir conjunto de indicadores

Outra grande mudanca ocorrida a partir da implantacdo do CMMS foi o
desenvolvimento de indicadores de desempenho para acompanhar a Manutencéo,
pois com os dados e relatorio disponibilizados pela plataforma e o modelo de
contrato implementado juntamente com o sistema foi possivel medir o desempenho
dos fornecedores e do setor de manutencao de forma geral.

Os indicadores a seguir foram tanto desenvolvidos pela equipe de

gerenciamento contratada como pelo setor de Manutencéo, sendo eles:

3.3.5.1 %Execucao

A porcentagem de execuc¢do € a razao entre a quantidade de solicitacbes
corretivas abertas em um periodo pela quantidade de demandas corretivas
executadas nesse mesmo periodo. Existindo pendéncias dos meses anteriores, €
esperado que mensalmente seja executado mais do que a quantidade de novas
demandas geradas, fazendo com que esse indicador fique maior ou igual a 100%,
para que dessa forma haja uma queda na quantidade de solicitagbes pendentes ou
no minimo se mantenha constante.

O gréfico a seguir, mostra a evolucdo da quantidade de manutencdes
corretivas realizadas em cada més, no primeiro semestre de 2021, e suas

respectivas %Execucao.

Grafico 1 — Quantidade de execucdes por %Execucdo em 2021.

96% 97% 102% 93%
—————- ———===T e 78% 78%
T - -
3373 3148 3160 2637
I I I I 1 [
br Maio Jun

Fonte: Dados obtidos a partir do software Trilogo.
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O Gréfico 1 indica que apenas no més de marco tiveram mais servi¢cos
executados do que demandados, havendo uma diminuicdo das pendéncias, e que
nos restante dos meses houve um acumulo na quantidade de servicos pendentes,

devido a sua %Execucéo ter sido abaixo de 100%.
3.3.5.2 Tempo Médio de Atendimento (TMA)

O Tempo Médio de Atendimento (TMA) mostra a média em dias que se
leva para um servico corretivo ser executado a partir da solicitacdo. Abaixo é

apresentada a média do tempo de atendimento de janeiro a junho de 2021.

Grafico 2 — Tempo Médio de Atendimento (dias) por més em 2021.

26,1 26,3 26,2

23,0

I 18,4 13,0
lan Fev Mar Abr Maia Jun

Fonte: Dados obtidos a partir do software Trilogo.

Apesar da queda na média de dias mostrado no Grafico 2, esta ainda é
considerada alta, haja vista que uma demanda levou em média 23,3 dias para ser
executada no primeiro semestre de 2021. Sabendo que todas as unidades sé&o
visitadas no minimo uma vez ao més para realizacdo da manutencdo preventiva e
execucao das corretivas que estejam pendentes, e que caso surja uma urgéncia, a
mesma deve ser atendida de forma imediata, tem-se como meta que o TMA seja
menor ou igual a 15 dias.

3.3.5.3 Divisao por Tipo Predial

Esse indicador tem como intuito avaliar qual tipo de servico esta sendo
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mais demandado ao setor de Manutencdo. A seguir, temos a representacao deste
indicador de duas formas diferentes, em barras e em setores, dando destaque as

cinco principais demandas corretivas de 2021 até o més de junho.

Gréfico 3 — Divisdo por Tipo Predial de solicitag6es do primeiro semestre de 2021.

Limpadas / Lumindrias

b
@
=

Agua / Esgoto 2903

2524

Refrigeragdo
Instalagoes elétricas 2075
Estacionamento 1057

Portas automaticas _

701

m Limpadas [ Lumindrias
m Agua [ Esgoto
m Refrigeracdo

Outros
3781;21%

657

Portas [ Janelas
5476;31% Instalacdes elétricas

Forro 616

Estacionamento

Telhado 578 m Qutros

Revestimentos

527

Fachada 2303; 16%

474
Pintura - 349 1057; 6%

vidragaria [l 321 2075; 12% 2524;14%
Totem [ 106

Fonte: Dados obtidos a partir do software Trilogo.

A partir da andlise do Grafico 3 € possivel criar uma estratégia para
atender de forma mais eficiente essas demandas mais frequentes, bem como
solicitar as terceirizadas uma atencdo maior a estas solicitacdes, procurando,
inclusive, atuar preventivamente. E interessante que ele seja avaliado no minimo
trimestralmente para que se obtenha dado suficiente para realizar uma analise

eficaz.
3.3.5.4 %Pendéncias
O percentual de pendéncias é um indicador anual que pode ser

acompanhado mensalmente, o qual é calculado pela razdo entre a quantidade de

demandas ainda néo realizadas sobre a soma da quantidade de solicitacbes abertas
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naquele ano até aquele més analisado e a quantidade de pendéncias que restaram
do ano anterior.

Quanto menor o seu valor, mais eficiente esta sendo a Manutencéo,
portanto é interessante que se determine uma meta de reducdo anual para este
indicador. Além disso, a partir da quantidade de pendéncias acumuladas e o Tempo
Médio de Atendimento, € possivel ser calculado o backlog do setor.

A sequir, o grafico mostra a quantidade de pendéncia e da %pendéncia ao
longo de 2021:

Gréfico 4 — Quantidade de pendéncia por %Pendéncias em 2021.
55%

-
-
Ss. 39%

2 28%
- (]

--...‘--__-24% 22% 21%

4629

4066 3859 3891 4263 I

Maio

Fonte: Dados obtidos a partir do software Trilogo.

O Grafico 4 mostra uma reducéo da %Pendéncias ao longo do semestre,

porém isto ja é esperado, pois todos os meses sao abertas novas demandas,
havendo um aumento entre a razdo calculada, visto que, por exemplo, no més de
junho sé@o consideradas no calculo todas as demandas abertas durante o ano
somadas a pendéncias de 2020, entdo o valor de 4629 pendéncias é equivalente a
21% dessas demandas. Portanto, tem-se como meta que ao fim do ano a
guantidade de pendéncias seja menor que 10%, para que as solicitacbes desse ano

nao interviram no orgamento do ano seguinte.

3.3.5.5 Acompanhamento de cronograma

Outro indicador muito relevante é o de acompanhamento de cronograma,
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no qual é verificado se as terceirizadas estdo visitando mensalmente todas as
unidades e de acordo com o programado. A seguir é apresentado como esse dado é

representado por terceirizada contratada:

Gréfico 5 — Acompanhamento de cronograma de uma terceirizada.

m Dentro do
cronograma: 284; 66%

m Forado
cronograma: 127; 29%

m Mo visitadas: 21; 5%

Fonte: Dados obtidos a partir do software Trilogo.

Como o contrato prevé no minimo uma visita ao més em cada unidade, a
partir do Gréafico 5 é possivel fazer o desconto referente as unidades que nao
receberam a visita programada e ainda comparar o desempenho entre as
prestadoras (verificando quais estdo seguindo o programado e quais ndo) e tracar

uma estratégia para a resoluc¢édo do problema.

3.3.5.6 Outros indicadores e relatérios

Devido a facilidade no acesso aos dados, esses mesmos indicadores
podem ser emitidos de diferentes formas, por regido de coordenadores, por regiao
de atendimento das terceirizadas, por divisdo de operacéo, por estado, facilitando
ainda mais uma analise especifica e um planejamento estratégico para atuacao.

Além disso, o software permite a emissdo de relatorios diarios e
personalizados, possibilitando um controle diario dos dados requeridos e a utilizagcédo
deles para novos indicadores.

A seguir é apresentado um quadro resumo dos indicadores anteriormente

discutidos:
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Tabela 2 — Quadro Resumo de Indicadores.

Quadro Resumo

Indicador Definicéo Métrica | Frequéncia Meta
Porcentagem de servigos
executados no periodo pela
%Execucédo guantidade de novas % Mensal = 100%
solicitacbes no mesmo
periodo

Tempo médio em dias para

TMA ~ .
execucao dos servigos

dias Mensal < 15 dias

Quantidade de demandas
executados em um periodo N° Trimestralmente -
por tipo de servico

Quantidade de demandas
ainda nao realizadas pela
%Pendencias quantidade de solicitagbes % Anual < 10%
abertas no ano somadas as
pendéncias do ano anterior

Divisdo por Tipo
Predial

Porcentagem de unidades
visitadas por més dentro e % Mensal 100%
fora do programado

Acompanhamento
de Cronograma

Fonte: Elaborado pelo autor.

3.3.6 Etapa 6 — Analisar os resultados

A implantacdo do CMMS, para o controle e gestao da manutencéo predial,
trouxe a centralizacdo das solicitacbes de servicos em um s6é um lugar, com a
facilidade de aceso rapido e dindmico as demandas, inclusive com disponibilidade
de historico ilimitado ao que ja foi realizado, além de definir um modelo padréo para
as solicitac6es com todos os dados basicos e importantes para execucao do servico.

Com base no que foi descrito acima, nas etapas anteriores, e em
comparacao as expectativas de Pinto e Xavier (2009) quanto as funcionalidades
existentes em um CMMS trazidas no referencial bibliografico, é possivel verificar que
o software utilizado se mostra apto para as necessidades do setor de manutencao,
suprindo todas as funcionalidades basicas. Exemplificando, podemos citar o fato de
ser um sistema multiusuario, que permite a facil emisséo de relatorios, um controle
de backlog, além da existéncia de um suporte técnico a plataforma para atendimento
sempre que necessario, sendo estas algumas das funcionalidades esperadas pelos
autores em um sistema que se mostre efetivo.

Outro grande ganho foi a possibilidade de abertura de demanda através
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da versao aplicativo do sistema, que permitiu uma dinamicidade ao processo e ao
setor de operagbes nas solicitagdbes dos servicos. Além disso, as execucdes
passaram a ser feitas de forma imediata na plataforma logo apds a finalizacdo do
servico pelos técnicos de manutencdes das empresas contratadas, que ainda tém
acesso para realizar comentarios e até anexar imagens que comprovem que a
manutencao foi concluida.

O software também permitiu a mudanca no formato de contratacdo de
prestadores, pois com a geracao de preventivas automaticas dentro da plataforma e
com os checklists associados, facilitou 0 acompanhamento a distancia das empresas
gue estavam seguindo com o contrato (realizando as preventivas mensais em todas
as unidades) e a analise de desempenho delas, pela quantidade de servicos
executados e as avaliacdes da qualidade da execucao pela equipe de operacéo.

A mudanca do processo, no qual se iniciou a atuacao de uma equipe de
gerenciamento, juntamente com a utilizacdo do CMMS, também trouxe grandes
beneficios ao setor. Primeiramente fazendo com que tanto o time de operacgéo
quanto os fornecedores contratados utilizassem a plataforma da devida forma,
guiando-o0s a seguir o processo uniformemente em todas as regioes.

Em segundo, dando a possibilidade aos coordenadores para focarem nas
suas atividades essenciais, como as avaliacdes de orcamentos e as negociacgoes,
no qual acelerou o processo de cotacado e as execucdes dos servicos.

E, em terceiro, garantindo o registro das atividades de forma eficaz, pois
apesar da plataforma ter as funcionalidades necesséarias, é essencial uma
alimentacédo constante sobre as manutencdes por parte do time de gerenciamento
para que todas as informacdes e os dados estejam disponiveis quando solicitados.
Mostrando sintonia com o que Ferreira (2017) acredita a respeito da importancia da
atualizacao das informacdes dentro do CMMS e os pontos levantados por Salonen,
Bengtsson e Fridholm (2020) em sua pesquisa sobre a necessidade de uma
padronizagcdo das informacdes para gerar dados de qualidade para uma maior
eficiéncia da manutencéo.

Com isso, apoOs seis meses de finalizada a implantacdo em todas as
unidades e com a geracao de indicadores que acompanham o desempenho do
processo, é possivel realizar uma avaliacdo do desempenho das terceirizadas e um

planejamento e controle mais efetivo das manutenc¢des das unidades. Este, entéo, é
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um momento para validar os processos que trouxeram resultados e procurar
melhorar a dinamica daqueles que possam a vim resultar em um maior
desempenho, tendo como ponto de partida os indicadores mostrados e suas
possiveis variacoes.

Portanto, fazendo uma andlise a partir dos indicadores apresentados, é
possivel notar pelo Gréfico 1 uma diminui¢cdo ao longo dos meses da quantidade de
demandas executadas. Como consequéncia, houve uma reducdo na %Execucéo,
visto que a quantidade de novas solicitacfes abertas nos meses foram maiores que
a quantidades de manutencdes realizadas. A excecao foi o0 més de marco, onde se
obteve uma porcentagem de execucdo de 102%, ainda que em comparacado a
janeiro, aquele apresentou um namero menor de execucdes, evidenciando que no
primeiro més do ano houve um quantitativo maior de demandas, e que apenas no
terceiro més ndo houve um aumento do backlog.

O gréfico de tempo médio de atendimento (GRAFICO 2) também
demonstra uma queda durante os meses, e apesar dessa diminui¢do ser positiva, a
média se mantém alta. E possivel, em um cenario futuro, haver uma nova elevacéo
nos valores deste indicador, pois como visto na analise anterior, e corroborado com
os dados do Gréfico 4, ja existe um aumento na quantidade de demandas pendentes
e quando estas forem executadas, devido ao tempo em que permaneceram abertas,
influenciardo diretamente no agravamento do indicador, a menos que, no momento
gue essas pendéncias forem resolvidas, muitas demandas recentes também sejam
realizadas simultaneamente.

Como visto no Grafico 3, os servigos referentes a Lampadas/Luminarias,
foram os mais solicitados, seguido pelos de Agua/Esgoto e Refrigeracdo, sendo
estes trés responsaveis por 51% das demandas de 2021 até o més de junho,
portanto, fazendo-se necessaria uma maior atencdo a estes tipos de servico. Com
esse dado podemos investigar quais sdo as possiveis razdes para essa grande
geracdo de demandas, como por exemplo, verificar se ndo sao decorrentes de um
problema estrutural ocasionado ainda durante a obra das unidades, ou a qualidade
dos itens e equipamentos utilizados, ou até pela falta de uma manutencao preventiva
mais eficaz. Este dado também é util para o desenvolvimento de estratégias para
atender estas principais demandas de forma mais eficiente, como na negociacao

com empresas para a aquisicdo dos materiais necessarios para essas manutencgoes,
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em grande quantidade, podendo haver uma diminuicdo de custo e criando um

estogue que acelerara o processo.

Ja o Gréfico 4, comprova através do aumento da quantidade de
pendéncias a piora no indice de execug¢do, como discutido anteriormente, e apesar
da diminuicdo da %Pendéncias, a tendéncia dos ultimos trés meses foi de
estabilizacédo, indicando uma queda no rendimento da manutencao, ja que a meta
anual é que este indicador figue menor que 10%. Portanto, é possivel, através deste
gréfico, aferir se uma determinada estratégia utilizada surtiu o efeito esperado ou
ndo, tornando-o muito importante para o desenvolvimento de metas anuais e até
para a comparacao da eficiéncia entre as gestoes.

Por ultimo, com o Grafico 5, temos a comprovacdo se 0 servico
contratado esta sendo realizado como acordado e programado, sendo um indicador
de grande importancia para avaliagdo do trabalho das prestadoras terceirizadas,
permitindo um maior controle do setor a respeito das manutencfes preventivas que
estdo sendo ou ndo executadas nas unidades, podendo inclusive ser utilizado como
critério para 0 ndo pagamento as empresas contratadas dos valores referentes as
unidades que néo tenham sido atendidas naquele més.

No entanto, apesar da quantidade de dados disponibilizados pela
plataforma a partir dos registros de manutencbes e dos indicadores ja
implementados, os custos relacionados aos servicos executados ainda ndo estao
sendo controlados completamente via sistema.

Quando um servi¢o ndo esta dentro do escopo do contrato da terceirizada
e por consequéncia faz-se necessaria uma cotacao para avaliacdo de orcamentos, o
custo atrelado a esse servico (méo de obra e material) é registrado e controlado pela
plataforma, pois sua aprovacao também é realizada via Trilogo pelos coordenadores
de manutencdo. Porém, este processo passou a ser realizado apenas apos a
implantacdo de todas as unidades e ndo contempla os custos atrelados aos
materiais aplicados nos servicos que estdo cobertos pelo contrato, ou seja, ainda
nao € possivel fazer um controle de gastos eficiente, pois 0 custo com material
utilizado na maioria dos servicos ndo é registrado no software.

Além disso, ainda nao foi realizado o inventario dos maquinarios, por
exemplo, as maquinas de ar condicionado néo estdo cadastradas de forma

individual dentro da plataforma, o que dificulta no acompanhamento de alguns



69

indicadores, como Disponibilidade, Tempo Médio Entre Falhas e Tempo Médio Para
Reparo, assim como o custo atrelado as manutencdes desses bens.

Portanto, seria interessante que nesse momento, no qual todos os
servicos de manutencdes estdo sendo controlados via sistema, fosse também
realizado o cadastro dos bens (para um maior controle dos equipamentos, com suas
respectivas garantias) e o controle de custos dos materiais aplicados nos servigos
que estdo dentro do escopo da contratada, através da abertura de uma cotagao
mensal em cada unidade, na qual constaria a relacdo dos itens utilizados e seus
respectivos valores. Isto permitiia a geracdo de novos indicadores de
acompanhamento e um maior gerenciamento dos gastos, além de facilitar no

planejamento estratégico do setor de Manutencao.
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4 CONCLUSOES E RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

No presente trabalho foram analisadas as mudancas e os resultados
obtidos a partir da implantagdo de um Computerized Maintenance Management
System (CMMS) em uma rede de varejo para 0 gerenciamento de manutencao
predial das unidades. Tendo como objetivos especificos evidenciar a importancia da
automatizacdo da Manutencdo, identificar as dificuldades da implantacdo de um
CMMS e avaliar a aplicacdo de indicadores como funcdo estratégica da
Manutencéao.

Em relacdo ao primeiro objetivo especifico é possivel afirmar que o
mesmo foi atingido uma vez que se constatou, inicialmente, através da revisao
bibliografica e, em seguida, por meio do estudo de caso, a importancia de um
sistema automatizado para a Manutencdo, pois, a partir da implantacdo de um
software, houve um maior controle e registro das atividades, facilitando no
gerenciamento da manutencdo. No caso, em estudo, se tornou ainda mais
necessario a informatizacao devido a quantidade de unidades espalhadas pelo pais,
fazendo-se essencial a padronizacéo e a mobilidade das solicitagdes dos servicos.

Foi possivel concluir também que durante a implantacdo de um sistema
de gerenciamento informatizado é comum que se tenha dificuldades. No estudo
realizado foram relatadas as seguintes: Falta de aderéncia no inicio por parte das
prestadoras contratadas; Necessidade de treinamento e alteracdo no processo de
gerenciamento; Mudanca na gestdo da empresa, ocasionando na demora em
finalizar a implementacao do software em todas as unidades. Dessa forma, atingindo
o segundo objetivo especifico desta pesquisa.

O ultimo objetivo especifico foi igualmente alcangado, pois é possivel
observar como os indicadores desenvolvidos ajudam a demonstrar o desempenho
da Manutencao e como ajudar&o no planejamento estratégico do setor e da empresa
e as melhorias que devem ser realizadas. E mesmo ainda néo se tendo uma analise
eficiente de indicadores importantes como de custo e de disponibilidade de
maquinas, € possivel analisar outros aspectos, como o desempenho das
terceirizadas contratadas, avaliando se as unidades estdo sendo atendidas e se o0s

servigos estao sendo executados da forma como planejado ou n&o.
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Portanto, durante o trabalho foi possivel perceber as significativas
mudangas que ocorreram a partir da implantacdao de um CMMS, como a alteracao
do modelo de solicitacdo de servico e a centralizagdo em um sé canal; as alteracdes
nos formatos de contratacdo das empresas terceirizadas (criando-se uma relagéo de
parceria); o desenvolvimento de indicadores que ajudam na estratégia do setor e da
empresa; a possibilidade em se ter uma equipe de gerenciamento voltada para o
planejamento e controle das demandas via plataforma; o acesso rapido e facil as
solicitacdes pendentes, assim como aquelas ja resolvidas; a maior mobilidade na
geracao e controle das demandas, além é claro de um maior controle da qualidade
dos servicos realizados, e, dessa forma, tendo o objetivo geral concluido.

Por fim, em relacdo as sugestdes para trabalhos futuros, propéem-se:

a) Realizar uma analise comparativa entre o primeiro e o segundo ano
apos a implantacdo do CMMS em todas as unidades;

b) Analisar os atuais indicadores e desenvolver novos a partir dos dados

obtidos através do sistema.
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