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RESUMO

A gestao da manutencao tem assumido um papel cada vez mais estratégico nas organizagoes,
especialmente em setores de servigos intensivos em ativos fisicos, como as redes de academias,
nas quais a disponibilidade e a confiabilidade dos equipamentos impactam diretamente a
experiéncia do usuario e a competitividade do negdcio. Nesse contexto, o presente trabalho tem
como objetivo analisar os impactos da implantacdo de um Sistema de Gestao da Manutencao
Computadorizado (SGMC) no planejamento, acompanhamento e controle das atividades de
manutengdo em uma rede de academias. A pesquisa caracteriza-se como aplicada, de
abordagem qualitativa e natureza descritiva, tendo como procedimento técnico o estudo de caso.
A coleta de dados foi realizada por meio de pesquisa bibliografica, andlise documental de
relatorios extraidos do sistema de manutengdo ¢ observagdo das rotinas operacionais antes e
apods a implantacdo do SGMC. Os resultados evidenciam que a adogao do sistema possibilitou
a centraliza¢do das informagdes, a padronizagdo dos processos, o aumento da rastreabilidade
das ordens de servico e a estruturagao de indicadores de desempenho da manutengdo, como
MTTR e MTBF. Observou-se ainda maior controle dos prazos de atendimento, melhoria no
planejamento das atividades preventivas, redu¢do da dependéncia de controles paralelos e
fortalecimento da governanca sobre prestadores de servigos terceirizados. Conclui-se que a
implantacdo do SGMC contribuiu de forma significativa para o amadurecimento da gestao da
manuten¢do, promovendo maior confiabilidade dos ativos, eficiéncia operacional e suporte a

tomada de decisdo estratégica no contexto da rede de academias analisada

Palavras-chave: gestdo da manutencao; SGMC; rede de academias.



ABSTRACT

Maintenance management has increasingly assumed a strategic role in organizations, especially
in service sectors that are highly dependent on physical assets, such as fitness center chains, in
which equipment availability and reliability directly impact user experience and business
competitiveness. In this context, this study aims to analyze the impacts of implementing a
Computerized Maintenance Management System (CMMS) on the planning, monitoring, and
control of maintenance activities in a fitness center network. The research is classified as
applied, with a qualitative and descriptive approach, using a case study as the technical
procedure. Data collection was carried out through bibliographic research, documentary
analysis of reports extracted from the maintenance system, and observation of operational
routines before and after the CMMS implementation. The results show that the adoption of the
system enabled information centralization, process standardization, increased traceability of
work orders, and the structuring of maintenance performance indicators, such as MTTR,
MTBEF, and backlog. Improvements were also observed in response time control, preventive
maintenance planning, and governance over outsourced service providers. It is concluded that
the implementation of the CMMS significantly contributed to the maturation of maintenance
management, promoting greater asset reliability, operational efficiency, and support for

strategic decision-making in the analyzed fitness center network.

Keywords: maintenance management; CMMS; fitness chain.
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1 INTRODUCAO

A manutencdo tem assumido uma posicdo cada vez mais estratégica nas
organizagoes, especialmente em setores cuja operagdao depende diretamente da disponibilidade
e do desempenho dos ativos. No caso das redes de academias, essa relagdo ¢ ainda mais
evidente: equipamentos indisponiveis, climatizacdo inadequada ou falhas na estrutura
interferem diretamente na experiéncia do usudrio, na percepcao de valor e, consequentemente,
na retengdo de clientes. Em mercados altamente competitivos e baseados em recorréncia, como
o fitness, uma gestdao de manutencado eficiente passa a ser ndo apenas um requisito operacional,
mas um diferencial competitivo relevante.

Paralelamente, o setor de academias no Brasil tem experimentado uma expansao
significativa. Relatorios da International Health, Racquet & Sportsclub Association (IHRSA)
(2023) indicam que o pais se mantém entre os maiores mercados mundiais em numero de
academias, sendo o segundo maior do mundo. O Brasil conta com mais de 31.000 academias e
atende a 7,9 milhdes de membros. O setor apresenta, ademais, uma alta taxa de crescimento
anual, estimada em 13,97%, com o volume total do mercado sul-americano, impulsionado pelo
Brasil, alcangando US§ 5,14 bilhdes em 2024, de acordo com estudos da Mordor Intelligence
(2024).

Este cendrio de crescimento acelerado e a dispersao geografica das unidades eleva
significativamente o grau de complexidade da gestio da manutencdo. A exigéncia de
padronizagdo rigorosa de rotinas e controle de dados centralizados transcende a mera
otimizacdo de custos e se torna um imperativo para a mitiga¢ao de riscos e a preservagao da
integridade fisica dos usudrios, visto que a infraestrutura impacta diretamente a qualidade e a
seguranca do servigo prestado (Associagdo Brasileira de Normas Técnicas, 2020). A gestao
proativa de riscos ¢ um pilar estratégico que assegura o cumprimento dos requisitos legais e o
dever de cautela inerente a opera¢do em larga escala (Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas, 2018). Sob essa Otica, a falha na gestao preditiva e na confiabilidade dos ativos pode
resultar em acidentes graves como os ocasionados por rompimento de componentes de tragao
ou instabilidade estrutural, comprometendo a seguranca publica e suscitando responsabilidades
civis e criminais aos gestores (Lafraia, 2021; Siqueira, 2020)

Diante dessa complexidade operacional, a gestdo da manutencao assume um papel

central, sendo definida como o conjunto de a¢des administrativas, técnicas € econdmicas cujo
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objetivo ¢ manter os ativos em um estado operacional especificado e garantir sua longevidade
(Kardec; Nascif, 2009). Sua aplicagdo, que se estrutura em pilares como a manuten¢do
preventiva e a preditiva, gera contribuigdes estratégicas que transcendem a reparacao de falhas.
Uma gestdo eficaz garante a disponibilidade e confiabilidade dos equipamentos, maximiza o
tempo de atividade e apoia diretamente a seguranga dos clientes e colaboradores (Lafraia, 2021;
Xenos, 2022). Por fim, tal estrutura influencia na gestdo global da organizagdo ao otimizar o
uso de recursos financeiros e humanos, impactando a percep¢ao de valor e a qualidade do
servico ofertado (Viana, 2020).

E nesse contexto que a digitalizagdo dos processos de manutengio surge como uma
alternativa consistente para ampliar o controle, reduzir a variabilidade entre unidades e apoiar
decisdes baseadas em dados confidveis. Os Sistemas de Gestdo da Manutengao
Computadorizados (SGMC), permitem registrar solicitacdes, acompanhar ordens de servigo,
estruturar rotinas preventivas € monitorar a performance dos ativos, o que contribui para uma
maior confiabilidade operacional (Viana, 2020). Estudos demonstram que a informatizagao da
manutencdo resulta em ganhos expressivos de eficiéncia e redugdo de falhas inesperadas
(Almeida; Melo, 2018; Fernandes; Barros, 2021), refor¢cando a relevancia dessa abordagem
para operagdes de grande escala.

Entretanto, apesar dos avangos, a ado¢do de SGMC em servigos ainda ¢ bem
limitada, especialmente no setor fitness, onde muitas praticas permanecem baseadas em
controles manuais ou descentralizados. As dificuldades de implementagdo em ambientes com
recursos limitados, falta de padronizacdo nos processos e resisténcia cultural, caracteristicas
comuns a Pequenas e Médias Empresas (PMEs) e ao setor de servicos, demonstram a
persisténcia de controles rudimentares (Ito; Camanzano; Oliveira, 2023). Dessa forma, torna-
se pertinente analisar como a implantagdo de um sistema informatizado pode otimizar o
planejamento e controle da manuten¢do em uma rede de academias, contribuindo para maior

confiabilidade dos ativos e para aperfeicoamento da gestao.
1.1 Objetivos do trabalho
1.1.1 Objetivo geral
Analisar os impactos da implantacdo de um sistema de gestdo da manutencgao

computadorizado para o planejamento, acompanhamento e controle do gerenciamento das

atividades de manuten¢ao de uma rede de academias.
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1.1.2  Objetivos especificos

Os objetivos especificos deste trabalho sdo:

- Evidenciar a importancia da informatizagdo dos processos de manutengao;

- Descrever o cenario inicial da gestdo da manutencao da rede de academias;

- Mostrar o processo de implementagao do SGMC;

- Destacar os impactos do SGMC para o planejamento, acompanhamento e controle da

manuten¢do da rede de academias.

1.2 Justificativa

A manuten¢do evoluiu de uma fun¢do puramente operacional para um elemento
estratégico, exigindo a integragdo com o planejamento global da organizacdo para equilibrar
desempenho, custo e risco (ISO 55001, 2024). Nesse contexto, os SGMC consolidaram-se
como o meio essencial para o controle de atividades e a rastreabilidade dos ativos,
proporcionando ganhos expressivos em eficiéncia, confiabilidade e reducdo de falhas
inesperadas (Almeida; Melo, 2018; Fernandes; Barros, 2021). O avan¢o de tecnologias como
Internet das Coisas (IoT) e Inteligéncia Artificial (IA) tem ampliado ainda mais a capacidade
dos SGMC, permitindo analises preditivas mais precisas € uma otimiza¢do de recursos
(Maintenance World, 2025).

Apesar da maturidade e dos beneficios comprovados da digitalizagdo, a adogao de
SGMC e de suas tecnologias ainda € pouco explorada em segmentos de servigos, como o setor
de academias. Nesses ambientes, o foco tradicional recai sobre as atividades operacionais e
comerciais, resultando em praticas de manutencdo majoritariamente em controles manuais e
descentralizados. Essa realidade se torna critica em um mercado de grande volume, como o
brasileiro, que, apesar de figurar entre os maiores do mundo (IHRSA, 2023), ainda enfrenta
desafios de padronizagdo e infraestrutura tecnologica.

Nesse contexto, a literatura aponta que, embora exista ampla disponibilidade de
solucdes tecnologicas voltadas a gestdo, a sua incorporacao efetiva no setor fitness ocorre de
forma lenta e desigual. Estudos sobre a adogdo de tecnologia da informagdo em academias
indicam que barreiras como elevados custos de implementagdo, resisténcia organizacional a

mudanga e defici€ncia na capacitacao técnica dos gestores e colaboradores limitam a utilizagao



16

estratégica dessas ferramentas, mesmo diante de seu potencial para melhoria do desempenho
operacional (Crescenzio; Farina; Florian, 2025). Essa discrepancia entre o potencial
tecnologico disponivel e a sua aplicagdo pratica evidencia ndo apenas um desafio gerencial
relevante, mas também uma lacuna de pesquisa, especialmente no que se refere a compreensao
dos fatores que dificultam a ado¢do de sistemas computadorizados de gestdo da manutengdo
em organizagdes do setor de servigos.

Dessa forma, este trabalho justifica-se pela relevancia académica e pela
contribuicao pratica de analisar os resultados da implantagao de um SGMC no gerenciamento
da manutengdo predial e de bens em uma rede de academias. A relevancia académica reside na
contribui¢do para a literatura sobre a aplicagdo de tecnologias de Gestdo da Manutengdo em
ambientes de servigos, setor notoriamente carente de estudos empiricos ¢ modelos teoricos
especificos (Moura; Sampaio, 2019). Ao analisar a transi¢do de controles manuais para um
sistema informatizado em uma rede de grande porte, o estudo fornece evidéncias sobre o
comportamento e a eficacia do planejamento em um contexto ndo industrial, diminuindo a
lacuna existente (Ito; Camanzano; Oliveira, 2023; Sallaberry, 2018). Na esfera pratica, a
pesquisa contribui para ampliar o entendimento da digitalizacdo no controle operacional e de
custos ¢ na melhoria da experiéncia do cliente, auxiliando gestores do setor fitness na tomada

de decisdo sobre investimentos em tecnologia da manutencao.

1.3 Metodologia

A pesquisa foi estruturada conforme a classificagdo proposta por Silva e Menezes
(2005), considerando a natureza da pesquisa, a abordagem do problema, os objetivos e os
procedimentos técnicos adotados. Essa estrutura permitiu organizar o estudo de forma

sistematica, alinhando o método aos objetivos propostos e ao contexto da investigagao.

1.3.1 Classificagdo da pesquisa

Quanto a natureza, este estudo caracteriza-se como uma pesquisa aplicada, uma vez
que busca gerar conhecimento voltado a solugdo pratica de um problema real no contexto
organizacional. Segundo Prodanov e Freitas (2013), pesquisas aplicadas tém como finalidade
intervir em uma situagao especifica para promover melhorias ou transformagdes. Nesse sentido,

o trabalho analisa os resultados da implanta¢do de um SGMC no gerenciamento da manutengao
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predial e de ativos de uma rede de academias, identificando beneficios, limitagdes e
oportunidades de aperfeicoamento.

No que se refere a abordagem do problema, a pesquisa ¢ qualitativa. De acordo com
Creswell (2014), a pesquisa qualitativa permite compreender processos, significados e
percepcdes a partir da interpretacdo dos fendmenos, sem a obrigatoriedade de tratamento
estatistico dos dados. Assim, os dados foram analisados de forma descritiva e interpretativa,
enfatizando como a informatizacdo da manutencao impactou a organizagao, suas rotinas e seus
indicadores de desempenho.

Quanto aos objetivos, o estudo classifica-se como descritivo. Segundo Gil (2017),
pesquisas descritivas visam observar, registrar, analisar e correlacionar fatos ou fendmenos sem
manipula-los. Nesta pesquisa, o proposito foi descrever as mudancgas ocorridas no processo de
manuten¢ado predial e de ativos ap6s a implantacdo do SGMC, relacionando a adog¢ao do sistema
com o desenvolvimento de uso estratégico de indicadores de manutengao.

Por fim, quanto aos procedimentos técnicos, adotou-se:

a) Pesquisa bibliografica, com base em livros, artigos cientificos, normas
técnicas, relatorios institucionais e revistas sobre manuten¢do predial, planejamento e
controle da manutencao (PCM), gestdo de ativos e SGMC.

b) Pesquisa documental para coleta de dados, realizada a partir da analise
de relatorios, registros internos e dados operacionais disponibilizados pelo sistema
Trilogo, utilizado pela empresa para controle de manutengao.

¢) Estudo de caso, conduzido em uma rede de academias, onde foram
observadas as praticas de manutengdo antes e apds a implantacdo do software. Esse
procedimento, conforme Yin (2018), ¢ adequado quando se busca examinar fenomenos

atuais dentro do seu contexto atual.

1.3.2 Etapas da Pesquisa

A pesquisa foi desenvolvida por meio de etapas sequenciais e complementares,
estruturadas de modo a possibilitar a compreensdo do cenério inicial, o acompanhamento do
processo de implantacdo do SGMC e a andlise das mudancgas observadas ao longo do periodo

estudado.
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1.3.2.1 Etapa I — Diagndstico do cendrio anterior

A primeira etapa consistiu em levantar e entender como a gestdo da manutengao era
realizada antes da ado¢do do SGMC. Para isso, foram conduzidas entrevistas semiestruturadas
com o responsavel pela implementagdo do sistema, o Sponsor, buscando identificar os
principais desafios enfrentados, as limita¢cdes operacionais do modelo anterior e os fatores que
motivaram a mudanga.

Esse diagnostico inicial serviu como ponto de partida para comparar praticas,
identificar e entender fragilidades e riscos além de estabelecer parametros para avaliar os

impactos do novo sistema informatizado.

1.3.2.2 Etapa 2 — Descri¢do do SGMC

A segunda etapa consistiu na caracterizagdo técnica do sistema informatizado
escolhido pela organizacdo, com o intuito de mapear suas funcionalidades e estrutura de
navegacdo sob a dtica do gerenciamento da manutengdo. Essa etapa foi fundamental para
avaliar a aderéncia do software aos requisitos teoricos de um SGMC e diagnosticar o potencial
de transformacao dos processos internos, especificadamente no que tange a transi¢ao do fluxo

de chamados e a integridade do registro historico de ativos.

1.3.2.3 Etapa 3 — Processo de implantagdo

A terceira etapa envolveu a descri¢cdo do processo de implantagdo do SGMC em si,
contemplando suas fases, o cronograma estabelecido e o nivel de engajamento dos envolvidos.
Para fundamentar a analise, foram utilizados dados quantitativos reais referentes ao volume de
solicitagdes registradas e atendidas na plataforma durante o periodo inicial de uso, o que
permitiu avaliar a adaptacdo dos usudrios, a eficiéncia da comunicacdo com prestadores
terceirizados e a capacidade do sistema de absorver a rotina operacional da empresa estudada.
Esse acompanhamento possibilitou identificar aderéncia, entraves e ajustes necessarios para

consolidar a mudanga.
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1.3.2.4 Etapa 4 — Avalia¢do do novo modelo de gestdo

Nessa etapa, buscou-se analisar as transformagoes resultantes da implantacao do
SGMC. Foram comparados o modelo descrito inicialmente e o novo formato de gerenciamento,
especialmente no que se refere a organiza¢ao das demandas, ao acompanhamento de terceiros
e a capacidade de planejamento da manutencgao.

A analise permitiu identificar os beneficios tangiveis, mudangas no comportamento
operacional e os pontos criticos que exigiam monitoramento continuo. Dessa forma, a partir
dessa avaliag¢do, também foi possivel reconhecer onde o sistema trouxe maior impacto e quais

pontos precisavam de um amadurecimento maior.

1.3.2.5 Etapa 5 - Defini¢do de indicadores de desempenho

A quinta etapa consistiu em estabelecer o conjunto de indicadores que seriam
utilizados para acompanhar o desempenho da manuten¢do apods a implantacdo do SGMC.
Foram definidos os indicadores baseados nos dados disponibilizados pelo sistema, explicando
sua relevancia para o processo € a sua conexao com boas praticas de gestdo de manutengao.
Esses indicadores serviram como ferramenta pra mensurar a evolugdo da empresa, identificar

pontos de atencdo, analisar produtividade e embasar decisdes operacionais e estratégicas.

1.3.2.6 Etapa 6 — Andlise dos resultados

Por fim, a etapa final reuniu a interpretacdo dos dados coletados, incluindo leitura
critica dos indicadores, a comparagdo dos resultados obtidos com o que estabelece a literatura
classica e a identificacdo das melhorias durante o periodo de estudo. Essa sintese possibilitou
apontar avangos concretos, limitagdes que ainda sdo presentes e oportunidades de
aperfeigoamento do processo de manutencgao. A partir dessa analise detalhada, torna-se possivel
sugerir recomendagdes para consolidar e expandir o uso do SGMC e elevar o nivel da gestao
da manuten¢do no contexto da empresa estudada.

A Figura 1 apresenta uma sintese visual do caminho metodologico percorrido,

desde a caracterizagao do cenario até a analise final.



Figura 1 - Fluxograma de etapas da pesquisa
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1.4 Estrutura do Trabalho

Este trabalho estd organizado em quatro capitulos, estruturados de forma a
apresentar, de maneira progressiva, o embasamento teorico, os procedimentos adotados e a
analise dos resultados obtidos.

No primeiro capitulo de Introdugdo foram apresentadas a contextualiza¢do do tema,
a justificativa da pesquisa, o objetivo geral e especificos, bem como a metodologia utilizada e
a organizacao do trabalho.

No capitulo do Referencial Tedrico sdo abordados os principais conceitos
relacionados ao SGMC e indicadores de desempenho, com base na literatura especializada,
normas técnicas e estudos anteriores, fornecendo suporte conceitual para o desenvolvimento do
estudo.

O capitulo de Estudo de Caso descreve a caracterizagdo da organizacao analisada,
o panorama inicial da gestdo da manuten¢do, o processo de implantagdo do SGMC e as
mudancas observadas apds sua adog¢do, incluindo andlise dos indicadores de desempenho

utilizados para avaliar os resultados alcancados.
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Por fim, no capitulo de Conclusdo ¢ apresentada a sintese dos principais achados
do estudo, relacionando-os aos objetivos propostos, destacando as contribui¢des da pesquisa,

suas limitagdes e sugestdes para trabalhos futuros.



22

2 REFERENCIAL TEORICO

Para compreender a relevancia da implantacao de sistemas informatizados de
manutengdo, como os SGMC, torna-se necessario abordar a evolugao historica da manutengao
e seus conceitos fundamentais. O presente referencial teorico esta estruturado para discorrer
sobre os tipos de manutengao e sua aplicacdo na manutencao predial e operacional, detalhando
as praticas do PCM.

Em seguida, o capitulo avancaré para a analise da fun¢do da gestdo de ativos e o
papel dos sistemas computadorizados de gestdo da manuten¢ao como facilitadores do processo
de PCM. Por fim, serdo abordados os indicadores de desempenho da manutencao e a relevancia
da terceirizacao da manutengao, fornecendo o embasamento completo para a analise de caso e

a discussao dos resultados.

2.1 Evolucao histéorica da manutencao

A manuten¢do, enquanto pratica estruturada, emergiu com a Revolucao Industrial,
quando a mecanizagdo exigiu intervengdes técnicas para assegurar o funcionamento das
maquinas (Branco Filho, 2008). No inicio, predominava a manuten¢do corretiva, caracterizada
por agdes reativas destinadas a reparar falhas apenas apds sua ocorréncia.

Pinto e Xavier (2009) propdem uma divisdo da evolug¢ao historica da manutengao
em quatro geragdes distintas, cada uma marcada por caracteristicas tecnoldgicas e gerenciais
especificas. Essa classificagdo permite compreender o amadurecimento gradual da fungdo,
desde sua origem corretiva até a integragdo com sistemas preditivos e de gestao de ativos.

Sob a otica desses autores (Pinto; Xavier, 2021), a 1* Geragdo (até a 2* Guerra
Mundial) caracteriza-se pela manutencdo corretiva, onde as agdes ndo eram planejadas e a
mecanizagao era baixa. Na 2* Geragao (1950-1970), o foco se deslocou para o crescimento da
industrializacdo, surgindo as primeiras rotinas de manutenc¢do preventiva. A 3* Geragdo (1970-
1990) marca a introducao de avangos em automacao e informatica, nascendo a manutencao
preditiva e a busca por maior confiabilidade. Por fim, a 4* Geracdo (1990 - presente) representa
o estagio atual, com foco estratégico na confiabilidade, disponibilidade e seguranca, utilizando
indicadores avangados e, principalmente, o uso de SGMC. Essa classificacdo estd sumarizada

na Figura 2.
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Figura 2 - Evolucao historica da manutengdo
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Tavares (1999) complementa afirmando que, a partir da Segunda Guerra Mundial,
a manutencdo passou a integrar o planejamento industrial, deixando de ser atividade
subordinada a operagdo para assumir papel gerencial estruturado.

Com o avango da competitividade e da complexidade tecnoldgica, a manutencao
passou a ser reconhecida ndo apenas como suporte operacional, mas como atividade estratégica
para reducdo de custos, mitigacdo de riscos e garantia de continuidade do servi¢o (Kardec;
Nascif, 2013).

A importancia desse gerenciamento € corroborada pelos resultados praticos
alcancados em diversos setores. No contexto da manufatura, o planejamento e a implementagao
de rotinas preditivas, auxiliadas por sistemas computadorizados, demonstram ganhos
expressivos na redu¢do do tempo de inatividade nao planejado, elevando a disponibilidade do
maquinario e a produtividade (Mastroianni; Oliveira, 2020). Na esfera dos servigos, onde a
manutencdo predial e operacional impacta diretamente a experiéncia do cliente, a aplicagdo de
ferramentas de controle e padroniza¢ao resulta na melhoria da qualidade do servico e na redugao
de acdes corretivas emergenciais (Sallabery, 2018). Tais evidéncias reforgam que uma gestao
da manutencdo estruturada, independentemente do contexto, ¢ fundamental para o

cumprimento de meta de confiabilidade e exceléncia.
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2.2 Tipos de manutencio

A norma brasileira (ABNT NBR 5462, 1994), apresenta uma classificacao que se
tornou referéncia para a area de manuteng@o no pais. Embora tenha mais de trés décadas, essa
estrutura conceitual continua valida e amplamente utilizada. De acordo com esta norma, a
manutengao ¢ classificada nos tipos: corretiva, preventiva e preditiva.

A manutengao corretiva ¢ aquela executada apds a falha, com o objetivo de
restaurar a capacidade operacional do ativo (Viana, 2020). Dentro desta categoria, ¢
fundamental diferenciar a natureza da agdo: a corretiva ndo planejada ocorre quando a falha ¢
inesperada e subita, exigindo intervencdo imediata e de emergéncia, o que resulta em maior
tempo de inatividade, custos elevados e impacto direto na seguranca e na producdo (Lafraia,
2021; Xenos, 2022). Em contrapartida, a corretiva planejada ocorre quando a falha ¢ prevista,
conhecida e, temporariamente, aceita pela gestdo, permitindo que a intervengao seja postergada
e programada para um momento oportuno futuro, minimizando o impacto operacional e
otimizando a alocacdo de recursos (Viana, 2020).

Apesar de ser inerente a alguns contextos operacionais, a predominancia da
manuten¢ao corretiva e, em especial, a ndo planejada, tende a elevar custos, aumentar tempo de
indisponibilidade e prejudicar significativamente a confiabilidade dos ativos (Fernandes;
Barros, 2021).

A manutengdo preventiva, por sua vez, baseia-se na execucdo de intervencdes
programadas, considerando tempo ou ciclos de uso, visando reduzir a probabilidade de falha
ou degradacdo do ativo (Kardec; Nascif, 2009). A previsibilidade desta estratégia permite a
alocagdo eficiente de recursos € o aumento da vida util dos equipamentos. As principais
vantagens incluem a melhoria da seguranca operacional e reducdo de custos com paralisagdes
inesperadas. No entanto, 0 método apresenta desvantagens, como o risco de subutilizacao de
componentes (troca antes do fim da vida util) e a introducdo de falhas humanas durante as
intervengdes (Moura; Sampaio, 2019). No setor de servigos, como academias, essa estratégia ¢
eficaz, pois os desgastes dos equipamentos sdo previsiveis, favorecendo a ado¢do de planos
estruturados (Sallaberry, 2018).

Em um patamar mais avancado, a manutencao preditiva constitui a estratégia de
acompanhamento continuo da condi¢do do ativo por meio de monitoramento e analise de
desempenho. Utilizando tecnologias como sensores e analise de dados como vibragdo,
ultrassom e termografia, o objetivo ¢ determinar o momento exato em que a manutencao deve

ser executada, maximizando a vida util de cada componente e eliminando as desvantagens da
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preventiva. No setor fitness, a difusdo da Internet das Coisas (IoT) torna essa pratica mais
acessivel, permitindo o monitoramento de quilometragens em esteira e ciclos de uso. Essa
integragdo de dados suporta o conceito de Manutencao 4.0 e amplia a capacidade dos SGMC
em prever falhas e otimizar recursos (Maintenance World, 2025).

Em continuidade a evolugdo gerencial, a Manuteng@o Centrada em Confiabilidade
(RCM) constitui uma metodologia estruturada sendo orientada a priorizagdo de ativos criticos
e a gestdo de riscos. A RCM visa definir o programa de manutengdo mais eficaz e eficiente para
cada equipamento, analisando o impacto potencial de falha em termos de seguranca, custo,
operacgao e satisfacdo do cliente (Moubray, 2007). Seu principio fundamental é garantir que as
funcdes essenciais do ativo sejam mantidas, por meio da aplicagdo inteligente e assertiva dos
tipos de manutencado j& apresentados. A metodologia RCM se diferencia das demais por focar
nas consequéncias das falhas e na definicdo das tarefas que s@o necessarias para que sejam
preservadas as fungdes do sistema, alinhando a manutencdo aos objetivos estratégicos do
negocio.

Portanto, para o setor de academias, a estratégia mais eficiente de manutencao
resulta da combinagao estratégica das abordagens, guiada pela analise de criticidade da RCM e
pela aplicagdo da preventiva sistematizada. Contudo, essa otimiza¢ao depende essencialmente
de um registro historico confidvel e da capacidade de processar grandes volumes de dados, o

que so6 ¢ viabilizado com a adog¢do de sistemas computadorizados.

2.3 Indicadores de desempenho da manutencio

Os indicadores de desempenho (KPIs) da manutencdo sdo métricas cruciais que
permitem transformar a fun¢do de manutengdo em um instrumento analitico e preditivo.
Indicadores cléassicos, como o MTBF (Tempo Médio Entre Falhas), que mede a confiabilidade
de um ativo, e o MTTR (Tempo Médio para Reparo), que mede a efici€éncia da equipe de reparo,
sao fundamentais para o diagndstico. Em conjunto com a disponibilidade operacional e o
backlog, que ¢ o volume de servigos pendentes, eles oferecem uma visdo quantitativa de
desempenho. E um erro considerar os KPIs apenas como métricas de performance. Na verdade,
eles sdo mecanismos de retroalimentacao essenciais, pois a andlise de sua evolugdo subsidia
diretamente o planejamento, a priorizacdo de investimentos e o redesenho de processos
(Fernandes; Barros, 2021).

A mensuragdo da eficacia da gestdo da manutengdo ¢ viabilizada por indicadores

técnicos fundamentais. O Tempo Médio Entre Falhas (MTBF) ¢ o principal pardmetro para
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avaliar a taxa de confiabilidade e a eficacia das rotinas preventivas e preditivas, sendo calculado

conforme a Equacdo 1 (Kardec; Nascif, 2009):

MTBF = Y(Tempo total de operagio)

(1)

Numero de falhas

Em complemento a confiabilidade, o Tempo Médio para Reparo (MTTR) reflete a
capacidade de resposta e a eficiéncia logistica da equipe, sendo obtido pela divisao do tempo
total de intervengoes corretivas pelo numero de falhas observadas (Viana, 2020). O cruzamento
desses indicadores resulta na Disponibilidade Operacional (A), que representa o percentual de
tempo em que o ativo esteve apto para uso. Essa relagdo de dependéncia é expressa pela

Equagdo 2 (Lafraia, 2021):

_ MTBF
~ MTBF+MTTR

x 100 (2)

Essa modelagem matematica evidencia que a disponibilidade ¢ maximizada tanto
pelo aumento do intervalo entre quebras quanto pela redugdo do tempo de reparo. Sem um
SGMC adequado para coletar e processar essas variaveis em tempo real, a mensuracao exata e
a andlise de tendéncias desses KPIs tornam-se inexequiveis devido a complexidade do fluxo de
dados (Kardec; Nascif, 2009).

No contexto das academias, a andlise aprofundada dos indicadores de manutengdo
tem um carater diretamente estratégico, interligando a manutencao a satisfacao do cliente. A
comparacdo do MTBF entre unidades, por exemplo, permite identificar padrdes de uso e
desgastes diferentes e comparar e eficicia das rotinas operacionais em locais diferentes. A
gestdao do backlog e do MTTR, por sua vez, vai impactar diretamente na experiéncia do cliente,
pois a rapida correcao de falhas e a antecipacao de substituicdes de equipamentos considerados
criticos elevam a percep¢ao de qualidade do servigo (Sallaberry, 2018). Assim, os KPIs deixam
de ser um controle interno e se tornam um diferencial competitivo que sustenta a gestdo de

ativos.

2.4 Planejamento e controle da manutenciao (PCM)

O PCM constitui o nucleo organizacional responsavel por traduzir a estratégia de

manutencdo — RCM, preventiva ou preditiva, em agdes concretas e controlaveis (Siqueira,
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2020). Suas fungdes essenciais incluem o planejamento — que ¢ a defini¢do de escopo e recursos
-, a programacdo — que trata da alocagdo de tempo e prioridades -, o0 acompanhamento das
atividades e a avalia¢ao dos resultados obtidos (Viana, 2020). De acordo com Kardec e Nascif
(2013), o PCM atua como um mecanismo crucial de racionalizagdo de recursos, priorizagao de
demandas e otimizagdo da alocagdo de ativos, garantindo que o tempo de méaquina parada seja
0 minimo necessario e previsto.

A presenga de um PCM estruturado € o fator que distingue uma manutengao reativa
de uma manutencao estratégica. Quando nao existe essa estrutura, a gestdo da lugar a uma
logica reativa baseada em urgéncias e improvisos, o que gera retrabalho, uso inadequado de
pecas, perda de histérico e variagdo descontrolada nos custos. Fernandes e Barros (2021)
destacam que essa auséncia também provoca variabilidade na qualidade do servico entregue,
pois, a manutencdo falha em atuar como uma estrutura de governanga que garante
conformidade.

Em redes de academias, o PCM assume esse papel de governanga e de padronizacao
de forma particularmente importante. E por meio do PCM que se torna possivel implementar a
uniformizacdo de critérios de substituicdo de equipamentos, defini¢do de rotinas minimas
obrigatorias para as unidades e realizacdo de auditorias. A eficicia desse controle depende,
fundamentalmente, da capacidade do PCM em gerenciar informag¢des de forma analitica e

centralizada, refor¢ando a sua interdependéncia com os SGMC.

2.5 Gestao de ativos

A gestdo de ativos transcende o foco exclusivo na manuten¢do, sendo definida
como a atividade coordenada de uma organizagao para realizar valor a partir de seus ativos. Seu
proposito principal € alcangar o equilibrio ideal entre desempenho, custo e risco ao longo de
todo o ciclo de vida do ativo (ISO 55001:2024). Enquanto a manutencao foca na confiabilidade
dos equipamentos, a gestdao de ativos se alinha com a visao global da empresa, assegurando que
os recursos sejam utilizados para atingir os objetivos estratégicos do negocio. A norma ISO
55001 serve como o principal guia para essa abordagem, estabelecendo um sistema de gestao
robusto para ativos fisicos.

A manuten¢do ¢ um pilar essencial da gestdo de ativos. As decisdes tomadas no
PCM, como a escolha entre preventiva e preditiva, sdo diretamente informadas pela analise de
risco e custo estabelecida pela gestdo de ativos. Para que essa gestdo seja eficiente, ¢

indispensavel o uso de sistemas que fornecam dados confidveis e rastredveis. Os sistemas de
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gestdo da manutencdo computadorizados, nesse sentido, funcionam como ferramentas
operacionais essenciais que coletam esses dados de desempenho e falhas, os quais sdo,
posteriormente, usados em analises estratégicas de risco e decisoes de investimento (Kardec;
Nascif, 2009).

No contexto das redes de academias, a gestdo de ativos assume uma importancia
critica, pois os ativos fisicos como maquinas, climatizagdo, estrutura predial, s3o ativos
geradores de receita e de experiéncia do cliente (ABNT NBR ISO 41001, 2020). Sob a 6tica da
gestdo estratégica de ativos, o valor de um ativo fitness ndo ¢ determinado apenas pelo seu
preco de compra, mas pela sua capacidade de gerar valor ao longo de todo o ciclo de vida por
meio da disponibilidade e confiabilidade operacional (Siqueira, 2020; Lafraia, 2021).

Portanto, a gestdo de ativos em academias exige priorizar investimentos que
maximizem o tempo de atividade (uptime) e minimizem os riscos de seguranca (ABNT NBR
ISO 31000, 2018). Essa abordagem estratégica € o que permite as grandes redes escalarem suas
operagdes de manutencdo de forma padronizada e rentavel, garantindo a longevidade da

infraestrutura.

2.6 Sistemas computadorizados de gestio da manutencio

A informatizagdo da manutencdo representou uma das transformagdes mais
significativas no modo como as organizagdes passaram a gerir seus ativos e processos
operacionais. Tavares (1999) destaca que o advento dos computadores permitiu reduzir o
volume de atividades burocraticas tipicas do setor, especialmente aquelas relacionadas ao
registro € ao controle documental, possibilitando que equipes de manutenc¢do direcionassem
maior parte do seu tempo ao planejamento e execugao de atividades técnicas. Esse movimento
marcou a transi¢ado de um modelo baseado em formularios, cadernos e ordens de servigos
manuais para um modelo orientado por sistemas integrados, capazes de registrar, processar €
correlacionar informagdes de maneira estruturada.

Nesse contexto, emergem os SGCM, que se consolidaram como ferramentas
centrais para o funcionamento do PCM. Como observa Branco Filho (2008), a informatizagao
nao apenas facilita o acesso as informagdes operacionais, como também melhora a utilizagao
da mao de obra e dos recursos financeiros, uma vez que a andlise de historicos e padroes de
falha permite alocagdo mais eficiente dos esforgos e intervengdes. Isso significa que o sistema

ndo atua apenas como uma grande base de dados, mas como um instrumento de racionalizagdo
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organizacional, capaz de sustentar decisdes sobre quando intervir, como intervir € no que
priorizar investimentos.

Segundo Pinto e Xavier (2009), os SGMC, inicialmente utilizados apenas por
empresas de grande porte, evoluiram significativamente desde sua introdug¢dao na década de
1990, incorporando funcionalidades de controle de indicadores, gerenciamento de estoque,
nivelamento de equipes e integracdo com base de dados corporativos. O avango das tecnologias
de comunicagdo e computagdo em nuvem permitiu a expansdo dessas ferramentas para
empresas de médio porte através do modelo Software as a Service (SaaS). Nesse contexto, a
adocdo de solugdes consolidadas no mercado ¢ preferivel ao desenvolvimento de sistemas
proprietarios, pois estes ultimos demandam altos investimentos em manutengdo de software e
infraestrutura de TI, além de apresentarem maior risco de obsolescéncia técnica em comparagao
aos sistemas especializados que acompanham as constantes atualizagdes do setor (Viana, 2020;
Siqueira, 2020).

Entretanto, a literatura enfatiza que a eficacia do SGMC nao depende da ferramenta,
mas do processo de implantagdo. Lara (2004) destaca que a selecao de um sistema deve comegar
pelo diagnodstico das necessidades do usudrio e pela identificacdo do fluxo real de informagdes
na organizacao, evitando que o software seja escolhido por funcionalidades “de vitrine” e nao
pela aderéncia ao processo. O autor defende a implantacdo em etapas, contemplando: anélise
do processo atual, parametrizagdao da base de dados, capacitagdo da equipe e monitoramento
dos primeiros ciclos de uso. Branco Filho (2008) complementa afirmando que a auséncia de
treinamento adequado compromete a qualidade dos registros inseridos no sistema, o que reduz
a confiabilidade das andlises e limita os ganhos esperados.

Essa relacao entre qualidade da informagao e qualidade da decisdo ¢ refor¢ada por
Ferreira (2007), ao afirmar que a retroalimentagdo correta do sistema de manutencdo
informatizado ¢ o fator que efetivamente permite transformar dados em indicadores e
indicadores em decisdes operacionais, taticas e estratégicas. Estudos recentes reforgam essa
constatacdo: Salonen, Bengtsson e Fridholm (2020), ao analisarem a implantacdo de um SGMC
em uma empresa industrial observaram que a falta de padronizacdo nos registros dificultava a
identificagdo das raizes de falhas e compromete a analise de eficiéncia. Apos corregdes no fluxo
de solicitacao e fechamento de ordens de servigo, houve melhora significativa na confiabilidade
dos indicadores.

No Brasil, pesquisas como as de Sousa, Agostino e Oliveira (2016), Folgosa e
Marques (2019) e Marques e Santos (2020) demonstram que a implantagdo de um SGMC

resulta, de modo consistente, em aumento da disponibilidade operacional, ampliacdo da
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manuten¢do preventiva e redu¢do de custos corretivos. Tais efeitos sdo particularmente
relevantes no setor de academias, onde a disponibilidade dos equipamentos esta diretamente
relacionada a satisfacdo do usuario e a percepcao de valor do servigo. Uma academia com
esteiras frequentemente inoperantes, bicicletas desgastadas ou aparelhos de musculacao mal
regulados transmite a mensagem de descuido, o que compromete a retencdo de alunos,
principalmente em modelos de mensalidade recorrente.

Assim, para redes de academias, os SGMC nao apenas organizam a manutengao,
mas atuam como elemento estratégico de gestao da experiéncia do cliente, da uniformidade
operacional entre unidades e da confiabilidade dos ativos. Nesse ambiente, o sistema passa a
ser ndo apenas um recurso técnico, mas uma ferramenta de competitividade, imagem e

sustentabilidade do negocio.

2.7 Manutencio predial e operacional em academias

A manutenc¢ao predial abrange o conjunto de agdes destinadas a manter ou recuperar
as condicdes de uso, seguranga e conforto da edificacdo (Lima; Barros, 2019). No contexto de
academias, isso inclui instala¢des elétricas e hidraulicas, sistemas de climatizacdo, pisos,
iluminacao, ventilagdo, equipamentos de seguranca e acessibilidade. Ao mesmo tempo, existe
a manuteng¢ao de equipamentos, cuja operacao € submetida a uso intenso, ciclico e variado, com
forte relag@o entre desgaste e qualidade do treino (Carvalho; Soares, 2020).

A auséncia de manutencdo sistematizada nesse contexto ndo gera apenas custos
diretos com reparos e trocas, mas compromete a percep¢ao de saude, bem-estar e cuidado com
0 usuario, que sdo valores centrais ao posicionamento competitivo do setor fitness. Assim,
diferentemente de outras areas de servigos, a manutengdo ndo € apenas suporte operacional,

mas elemento que compde a entrega de valor.

2.8 Terceirizacao da manutencao

A terceirizacdo da manutencdo se configura como sendo uma decisdo estratégica,
amplamente adotada em segmentos de servi¢os como academias, devido, principalmente, ao
elevado custo de manter equipes proprias altamente especializadas e a necessidade de focar no
negocio principal. Essa pratica oferece a vantagem de acesso rapido a tecnologias e
conhecimento especificos que seriam inviaveis internamente. Contudo, a eficacia desse modelo

esta intrinsecamente ligada a solidez da governanca contratual. Para que a terceirizacao seja
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bem-sucedida, é essencial que existam contratos claros, acordos de nivel de servico (SLAs)
bem definidos e KPIs robustos que permitam a fiscalizacdo e controle continuo do servigo
prestado.

Sem um monitoramento adequado, a terceirizagdo tende a gerar riscos significativos
para a organizac¢ao. A auséncia de mecanismos de monitoramento transforma a relagdo em uma
dindmica reativa e, frequentemente, onerosa e pouco transparente, resultando em dificuldades
para auditar a qualidade dos servigos e o uso dos recursos (Aratjo; Costa, 2017). E neste ponto
que a adogdo de um sistema de gestao da manutengdo computadorizado se torna decisivo. Ao
centralizar os registros de ordens de servigo, o tempo de atendimento, o consumo de pegas € o
custo por manutengdo, o SGMC torna a terceirizagdo totalmente rastreavel, auditavel e
comparavel, fortalecendo a governanga e garantindo que os resultados estejam alinhados aos
objetivos estratégicos da empresa.

Em sintese, o referencial tedérico apresentado demonstra que a gestdo da
manuten¢do moderna transcende o reparo técnico, consolidando-se como um pilar estratégico
para a continuidade do negdcio e a seguranca do usudrio. A convergéncia entre o PCM, a
utilizacao de SGMC e controle analitico da terceirizagdo constitui o alicerce necessario para
gerir infraestruturas complexas e geograficamente dispersas (Siqueira, 2020; Viana, 2020). Sob
essa oOtica, a digitalizacdo dos processos nao apenas mitiga riscos operacionais, mas transforma
dados brutos em indicadores de desempenho fundamentais para a tomada de decisao executiva
(Kardec; Nascif, 2009).

Conclui-se, portanto, que a eficicia da manutengdo em larga escala dependa da
integragdo plena entre tecnologia e gestdo, premissa que fundamenta a andlise pratica da

implementagdo do sistema objeto deste estudo, a ser detalhada no capitulo subsequente.
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3 ESTUDO DE CASO

Este capitulo apresenta o desenvolvimento do estudo de caso realizado em uma rede
de academias, com foco no processo de implantagdo de um SGMC. Inicialmente, descreve-se
o cenario anterior a adog¢do do sistema, marcado por registros dispersos € predominancia de
acoes corretivas. Em seguida, apresentam-se as etapas de implementacao do sistema referido e,
posteriormente, os resultados observados apds seu uso efetivo.

Nesta secdo, as evidéncias levantadas permitem correlacionar a adocdo da
ferramenta com a maturidade da gestdo de manutengao na organiza¢ao. Mais do que descrever
o software, os resultados aqui apresentados demonstram a transformagdo da dinamica
operacional, evidenciando como a centralizagdo das informacdes impactou diretamente o
planejamento, a agilidade no atendimento as unidades e a precisdo no controle dos custos de

manutencao.

3.1 Caracterizaciao do processo de manutencio na rede de academias

O estudo foi realizado em uma das maiores redes de academias da América Latina,
organiza¢do fundada no final da década de 2000 e que, ao longo dos anos, expandiu suas
operacdes para diversos paises, incluindo Brasil, Chile, México, Colombia, Argentina e
Guatemala.

A rede atua com academias de grande porte, caracterizadas por elevada
padronizagdo de equipamentos, identidade visual e um modelo de negdcio escalavel voltado
para alto volume de usuérios. Relatdrios publicos do setor indicam que essa rede possui
centenas de unidades distribuidas pelo territorio brasileiro, abrangendo tanto capitais quanto
cidades de médio porte, cendrio que demanda uma estrutura de manutengao robusta e preparada
para lidar com realidades operacionais distintas.

A érea de manuten¢do da rede ¢ organizada de forma centralizada em nivel
estratégico, com procedimentos padrdes e diretrizes estabelecidas pela matriz, enquanto a
execucdo das atividades ocorre de forma regionalizada. A operagdo envolve equipes internas
de supervisao e empresas terceirizadas responsaveis pela execucdo dos servigos. Entre os
principais ativos sob responsabilidade da manutengao estdo os equipamentos cardiovasculares
(esteiras, elipticos, bicicletas e escadas), equipamentos de musculagdo (smith machines, racks

de agachamento, bancos, maquinas de polias), sistemas de climatizacdo (especialmente
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aparelhos de ar-condicionado de grande porte), vestidrios, areas comuns, iluminagdo, cuja
disponibilidade e funcionamento tém impacto direto na experiéncia do cliente.

A rotina de manutengao envolve um grande volume de solicitagcdes distribuidas ao
longo do dia, influenciadas pela alta rotatividade no uso dos equipamentos, especialmente nos
horarios de maior movimento. O sistema de climatizagdo ¢ um dos elementos mais criticos,
tanto pela exigéncia de conforto térmico quanto pelo impacto que a temperatura exerce sobre a
conservagao dos equipamentos. Diante desse cenario, a area de manutencdo atua com
planejamento periodico, alinhamento entre matriz e regides e acompanhamento constante das
condig¢oes de uso dos ativos ¢ da estrutura.

Essa caracterizacdo geral oferece o contexto necessario para entender as
particularidades da operagdo e a complexidade envolvida na gestdo da manuten¢do em uma
rede de academias desse porte, servindo de base para o entendimento das etapas seguintes do

estudo.

3.2 Implantacio do sistema de gestio da manutencio computadorizado

3.2.1 Diagndstico do cendrio anterior

Antes da implantagao do SGMC, a rede de academias operava com um volume
expressivo de ativos distribuidos em diversas unidades no Brasil. No inicio do projeto, cerca de
cem academias estavam cadastradas para iniciar a implantagdo no sistema, atualmente esse
numero ultrapassa mil unidades apenas em solo brasileiro. Cada uma delas possui, em média,
duzentos equipamentos, entre maquinas cardiovasculares, aparelhos de musculagdo, sistemas
de climatizacdo e equipamentos auxiliares, todos submetidos a uso intensivo ao longo do dia.

Entre os ativos considerados criticos, isto €, aqueles cuja indisponibilidade gerava
um maior impacto na operacao, destacavam-se itens como Single Station Strength, esteiras
ergométricas e equipamentos de musculacdo de alta rotatividade. As falhas mais recorrentes
envolviam problemas com estofados, reguladores de amplitude, cabos e painéis eletronicos,
itens que sao diretamente afetados pelo grande volume de usuarios e utilizagdo continua.

Na esfera predial, as demandas mais frequentes envolviam servigos de natureza
hidraulica, elétrica e civil, incluindo pequenos reparos estruturais, infiltragdes e intervencoes
em iluminacao.

A gestdo dessas demandas era majoritariamente descentralizada. Os chamados

eram registrados por diferentes meios de informagdes, como mensagens por aplicativo, ligacdes
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ou e-mails, o que dificultava a rastreabilidade das solicitagdes e a consolidagao de informagdes.
Em muitas situagdes, ndo havia historico das intervengdes realizadas e nem o controle de
reincidéncias, dificultando a identificagdo de padrao de falha e planejamento de manutengdes
preventivas. Além disso, a auséncia de um repositorio Unico de registros comprometia o
acompanhamento de prazos e o alinhamento entre equipes internas e equipe terceirizada.

A execucdo das manutengdes era realizada em sua grande maioria por empresas
terceiras, enquanto as equipes internas atuavam de forma regionalizada, supervisionando as
demandas. Embora esse arranjo garantisse uma certa autonomia as unidades, também gerava
diferencas significativas na forma de registrar, priorizar e acompanhar os chamados entre as
unidades regionais da rede. A falta de padronizacdo dificultava o controle de prazos, a defini¢ao
de responsabilidades e identificacdo de possiveis gargalos operacionais.

O elevado volume de demandas corretivas, associado ao uso intensivo dos
equipamentos e a dimensdao da rede, contribuia para a ocorréncia de diversos problemas
operacionais. Entre eles destacavam-se atrasos na execu¢do dos servigos, inconsisténcias na
comunicagdo entre a area operacional e os fornecedores, limitacdes na comprovagao das
intervengoes realizadas e a falta de padroes claros para a priorizagao e o acompanhamento das
ordens de servigo.

Esse conjunto de limitacdes evidenciava a necessidade de centralizagdo das
informacdes e de um modelo de gestdo capaz de oferecer visibilidade as etapas do processo. O
cendrio inicial mostrava, portanto, uma operagdo funcional, mas limitada pela fragmentacao
dos registros e pela dificuldade de transformar dados em informagdes confidveis para embasar

a tomada de decisdo.

3.2.2 Descricao do SGMC

A etapa de selecdo do SGMC fundamentou-se em uma analise comparativa entre
diferentes categorias de softwares, com énfase no confronto técnico com sistemas de Field
Service Management (FSM). Estas ferramentas sdo projetadas especificadamente para a gestao
de ordens de servigo e o controle de equipes em campo, priorizando a agilidade no atendimento
e a produtividade dos técnicos em atividades externas. Verificou-se que, embora tais
plataformas apresentem como vantagens uma interface simplificada e rapida execugao
operacional, demonstram limitagdes na rastreabilidade de fluxos complexos, no controle

patrimonial de longo prazo e na integragdo orcamentdria auditavel. Tais caréncias foram
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consideradas impeditivas para a rede de academias, que exige um controle rigoroso do ciclo de
vida dos bens e governanga financeira para sustentar sua expansao.

Diante desse cenario, a opg¢do pelo SGMC Trilogo foi validada por sua
superioridade na gestao estratégica de ativos, oferecendo funcionalidades que transcendem o
atendimento técnico, como checklists parametrizaveis, automatizagdo de preventivas € um
modulo robusto de cotagdes. A parametrizagdo do software permitiu unificar a rastreabilidade
técnica a transparéncia orgamentaria, consolidando-o como a solugdo mais adequada para
converter dados operacionais em suporte a decisao gerencial. Assim, a caracterizagdo do
sistema seguiu-se pela analise de suas interfaces integradas, voltadas a assegurar a integridade
do inventario e o cumprimento dos SLAs estabelecidos.

A etapa de caracterizagdo do sistema selecionado permitiu analisar como o Trilogo,
plataforma cearense de gestio da manutengdo, atenderia aos requisitos estratégicos de
centralizagdo e padronizagao identificados no diagndstico inicial. Verificou-se que a capacidade
da ferramenta de integrar diferentes unidades do mesmo negdcio foi um critério determinante
para sua validacdo como solucao viavel ao modelo de gestdo da rede de academias em estudo.

No que concerne a mobilidade operacional, a analise técnica revelou que a estrutura
hibrida da plataforma (versdo web e mobile) é o principal facilitador para o registro de
ocorréncias no ponto de origem. Observou-se que essa funcionalidade permite que os usuarios
registrem falhas diretamente nos ativos, inserindo fotos e descri¢des técnicas de forma sincrona,
eliminando a dependéncia de ferramentas informais de comunicacao observadas anteriormente.

Durante a fase de parametrizagdo dos perfis de uso, priorizou-se a configuragao de
uma estrutura de governanga clara. Nessa etapa, estabeleceram-se niveis de acesso distintos
para solicitantes e executores, garantindo que o fluxo de trabalho fosse bem definido e
hierarquizado, assegurando o controle sobre quem pode abrir, atribuir ou encerrar cada
chamado.

Na definicao do fluxo de abertura de tickets, estabeleceu-se a coleta obrigatéria de
dados essenciais para a classificagdo técnica das demandas. Como mostra a Figura 3, o processo
foi configurado para que o usuario especifique a unidade, o ambiente e o tipo de bem ou tipo
predial, permitindo que o gestor monitore a criticidade e o impacto operacional de cada falha

por meio de campos estruturados.
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As Figuras 3 e 4, ilustram, respectivamente, a interface do processo de abertura de

ticket no Trilogo versdo web e a versdo mobile.

Figura 3 - Visao web

Novo Ticket Predial

© Onde esta o problema?

* Empresa

Academia

@ e

* Ambiente

Comercial Academia > Musculagéo

* Tipo predial

Elétrica

Servico

Lampada Queimada

Solicito a troca de 3 ldmpadas que estdo queimadas.

Fonte: Trilogo (2025)
Figura 4 - Visdo mobile
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To Procedimento
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O moédulo de inventdrio patrimonial foi caracterizado como o ntcleo da
rastreabilidade dos ativos do estudo. A implementacao estratégica do uso de QR Codes fixados
aos equipamentos visou mitigar o risco de registros incorretos € assegurar que o historico de
manuten¢do de cada maquina fosse consultado de forma imediata no campo.

No que tange ao acompanhamento e controle, verificou-se que o sistema permite o
registro dos Acordos de Nivel de Servico (ANS) — amplamente conhecidos pela sigla SLA’s
(Service Level Agreements) - que consistem na pactuagdo formal dos prazos maximos para
atendimento e execugao, calibrados de acordo com a criticidade de cada demanda, o que eleva
a governanga sobre os prestadores. (Siqueira, 2020; ABNT NBR ISO 40001, 2020). Além disso,
¢ possivel atribuir responsaveis, estabelecer prazos, adicionar checklists e documentos de apoio,
inserir comentarios entre solicitantes e técnicos por meio do chat integrado e anexar evidéncias
que documentem a ocorréncia antes e depois da execugao do servigo.

As informagdes detalhadas de cada chamado ficam visiveis de forma organizada e
acessivel, como mostra a Figura 5. Ao acessar um ticket, o usuario visualiza todos os elementos
relevantes do processo: dados iniciais, anexos, prazos, atualizagdes na timelime, responsaveis e

tudo que envolve.

Figura 5 - Detalhamento do ticket

Setor: Marketing
Funcionario: Nicale

& Verbem (O Comentsr () Chat @ D) GerarPDF B Impresséo Termica Gersrrelatrio (1 Duplicar

Empresa
prestadora

Respansavel

Status

Iniclo planejado
Prazo
Data dacriaclio  01/08/202510:3

Pricridade
Tags

Empresas
e o fornesedoras

e s (@@ )~
Fonte: Trilogo (2025)



38

A analise da gestao financeira revelou que a funcionalidade de cotacdes atua como
instrumento de transparéncia e auditoria. Configurou-se o sistema para que toda movimentagao
financeira relacionada a manutengao passasse por um fluxo de aprovagao rastreavel, facilitando
a decisdo técnica baseada em comparativos de mercado e mantendo um historico completo de
intervengdes. Conforme apresentado na Figura 6, o usuario pode abrir cotagdes, visualizar os

or¢amentos disponiveis, aprova-los ou solicitar revisdes quando necessario.

Figura 6 - Tela de cotacdo e painel de prego ideal
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Fonte: Trilogo (2025)

Além disso, quando o servigo exige uma verificacdo, rotina ou um passo a passo, o
chamado pode conter um checklist associado. Esse recurso orienta a equipe na execugdo do
trabalho, garantindo padronizacdo e evitando omissdes durante o atendimento. Na Figura 7,
observa-se um exemplo de checklist vinculado a um ticket, evidenciando a forma como o

sistema conduz o preenchimento e o envio dessas informacdes.
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Figura 7 - Checklist vinculado ao chamado

[ Checklist 1

Fonte: Trilogo (2025)

Outra funcdo relevante ¢ o historico de agdes, apresentado na forma de linha do
tempo. Ela registra todas as movimentagdes realizadas no chamado, alteracdes de status,
comentarios, anexos, prazos e responsaveis. Esse acompanhamento continuo cria
rastreabilidade e facilita auditorias internas. A Figura 8 demonstra como essas informacdes sao
organizadas, permitindo visualizar a progressao do atendimento e identificar eventuais pontos

de atraso ou retrabalho.

Figura 8 - Timeline do chamado
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No que diz respeito as etapas do fluxo do ticket, cada solicitagdo percorre uma
sequéncia logica de status que permitem organizar € monitorar a evolugdo da solicitagdo. Ao
ser aberta, inicia-se no status “Aberto”’; quando o prestador iniciar o atendimento, o status passa
a ser “Em execug¢do”; ao concluir o servigo, o status passa para “Executado”. Em seguida, o
responsavel pela unidade realiza a vistoria, definindo se o servigo serd classificado como
“Vistoriado”, caso esteja dentro das conformidades, ou retornado para ajuste, voltando ao status
inicial “Aberto”. Apos a aprovagao definitiva, o ticket ¢ finalizado como “Arquivado” e, ainda
existe o status “Cancelado”, sendo utilizado quando o servigo, por algum motivo, ndo necessita
mais ser realizado.

Esse conjunto de etapas permitiu uma gestao mais precisa do fluxo de atividades de
manutengao, facilitando a identificagao do que esta pendente, em andamento ou executado,
além de apoiar a priorizagao interna e o acompanhamento de desempenho.

Na vistoria final, o solicitante pode registrar uma avaliagdo qualitativa da execucao,
podendo considerar aspectos como qualidade de atendimento, agilidade e conformidade. A

Figura 9 exemplifica essa interface disponibilizada pelo sistema.

Figura 9 - Etapa de vistoria e avaliagdo da execu¢ao
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O Trilogo também disponibiliza um conjunto robusto de relatdrios, que podem ser
emitidos conforme o periodo selecionado. Entre os relatdrios gerenciais, encontram-se analises
de satisfacao, métricas de SLA’s, consolidagdo de custos, historico de bens e desempenho por
executante. Além desses modelos, o usuario pode construir relatorios personalizados, podendo
selecionar filtros, colunas, critérios especificos, com possibilidade de exportar em PDF ou XLS,
o que facilita o compartilhamento de informagdes entre areas distintas.

A Figura 10 abaixo, apresenta um recorte do relatorio de satisfagao disponibilizado
pelo SGMC, no qual sao consolidadas métricas de experiéncia do usudrio ao longo de um
periodo selecionado. O relatério retine indicadores como o Indice de Satisfagdo do Cliente,
traduzido do termo CSAT (Customer Satisfaction Score), que representa o percentual de
usuarios satisfeitos ap6s a conclusio dos servigos, ¢ o Indice de Recomendagio, correspondente
ao NPS (Net Promoter Score), que mede a probabilidade de recomendacao do servico pela otica
do usuario (Hoffman; Bateson, 2022). O documento também detalha a média de avaliacdes por
executante, permitindo comparar desempenhos individuais e identificar padrdes de atendimento
por unidades. Esse tipo de relatorio pode facilitar a andlise da qualidade percebida, a

identificacao de melhorias e o acompanhamento dos servigos prestados.

Figura 10 - Secdo do Relatorio de Satisfacao

Relatério de Satisfagao

CSAT
NPS.

Academia
Média de satisfagio por executame

Fonte: Trilogo (2025)

Além dos relatorios, o sistema conta com servigo de criagdo de dashboards
atualizados em tempo real, reunindo indicadores operacionais essenciais, como o total de
solicitagdo por status, volume por unidade, chamados sem responsavel, demandas categorizadas
por tipo de servico, entre outros. A partir desses dados, torna-se possivel gerar outros

indicadores, como o (MTTR), (MTBF) e relacdo entre custo total de manuteng¢ao e o valor fixo
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pago ao fornecedor. Essa combinagdo de andlises possibilita que o gestor acompanhe
tendéncias, identifique gargalos e avalie o comportamento da gestdo da manutengao.

A Figura 11 apresenta a visualizagdo do indicador de MTBF por meio de um
dashboard que consolida informagdes relevantes para a gestao da manutencao. O painel permite
visualizar o volume de chamados criados e executados, a taxa de execugdo e o tempo médio
entre falhas, além de possibilitar a analise por tipo de bem e por equipamento.

Essa visualizagdo auxilia os gestores de manuten¢ao na identificagao de ativos mais
criticos, padrdoes de reincidéncia e oportunidades de atuacdo preventiva, apoiando o

planejamento e a tomada de decisdo.

Figura 11 - MTBF no dashboard
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Fonte: Trilogo (2025)

Para apoiar o planejamento de rotinas preventivas, podem ser programadas regras
automaticas de abertura de chamados, garantindo que atividades recorrentes ndo sejam
esquecidas ou negligenciadas. As Figuras 12, 13 e 14 demonstram um exemplo de configuragao

dessa funcionalidade.



Figura 12 - Configuracdo de regras automaticas
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Figura 13 - Configuragdo de regras automaticas
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Figura 14 - Configuragdo de regras automaticas
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Durante a configuracao dessas regras, o usuario pode determinar a data de inicio, a
frequéncia das proximas aberturas: didria, semanal, mensal ou anual, além de incluir
responsaveis, anexos, tags e checklists. A automacao dessas tarefas reduz o risco de atrasos e
garante uma maior regularidade na manutengdo preventiva, aspecto altamente relevante em
redes de academias com grandes numeros de unidades.

A plataforma Trilogo ainda disponibiliza suporte técnico ilimitado, durante o
horario comercial, oferecendo orientacdes de uso, correcdes de bugs e atualizagdes de
funcionalidades. Além disso, disponibiliza de servigos complementares, como de inventario
patrimonial em campo, gestdo de tickets no qual uma equipe especializada acompanha e
controla a abertura de chamados e contato com prestadores em nome do cliente, automacgdes
personalizadas e dashboards de Business Intelligence (BI) padronizados ou configurados
conforme a necessidade da empresa. Esses recursos adicionais ampliam o alcance do sistema e

oferecem maior capacidade de analise e tomada de decisao.
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3.2.3 Processo de implantacdo

A implantagdo da plataforma Trilogo na rede de academias ocorreu de forma
gradual e acompanhou a expansdo do proprio projeto dentro da organizagdo. Em um primeiro
momento, foram cadastradas cerca de 100 unidades para validar a aderéncia do sistema aos
processos ja existentes. Esse grupo inicial permitiu identificar ajustes necessarios, padronizar
rotinas, estabelecer diretrizes, obter parametros para indicadores que, posteriormente, seriam
aplicadas as demais unidades.

A escolha do SGMC envolveu a andlise comparativa de diferentes solucdes
disponiveis no mercado, incluindo outras plataformas focadas prioritariamente na gestdo de
servicos em capo ¢ equipes externas. Embora tais alternativas apresentassem boa usabilidade e
recursos voltados a execugdo operacional de curto prazo, demonstraram limitagdes quanto a
personalizagao de fluxos complexos, ao controle patrimonial detalhado e a gestdo integrada de
or¢amentos. Esses aspectos foram considerados estratégicos para a rede de academias, uma vez
que a operagdo demanda um acompanhamento rigoroso do ciclo de vida dos ativos e da
governanga financeira.

Dessa forma, a op¢do pelo Trilogo ocorreu por oferecer maior aderéncia as
necessidades do contexto estudado, contemplando funcionalidades como checklists,
automatizacdo de manutengdes preventivas, gestdo de corretivas prediais e de bens, controle
patrimonial e acompanhamento de or¢amentos e cotagdes, consolidando-se como a solugdo
mais adequado ao modelo de gestdo adotado.

A equipe responsavel pela implantacdo estruturou um processo em etapas
progressivas, que incluiam o mapeamento dos fluxos de manutencdo, a parametrizagdo da
plataforma conforme os requisitos operacionais, o treinamento para usuarios € o
acompanhamento direto da utilizacdo do sistema. As configuragdes iniciais contemplaram os
modulos fundamentais para o funcionamento do setor, como abertura de tickets, controle de
patrimonio, regras automaticas de abertura de demandas, criagdo de cotagdes e registro de
corretivas prediais e de ativos.

A medida que o sistema avangava internamente, foi necessaria a inclusdo de
diferentes perfis de usuarios. Além dos gestores e responsaveis regionais, passaram a integrar
a plataforma lideres da unidade, equipes de manutencdo, backoffice, financeiro, supply
responsaveis pela expansdo e prestadores externos. Essa ampliacdo de acessos permitiu que

todo o fluxo, desde a abertura até a vistoria dos chamados, permanecesse dentro do ambiente
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do SGMC, eliminando praticas anteriores baseadas em aplicativos de mensagens, e-mails ou
controle paralelos descentralizados e pouco eficientes.

Um dos pontos mais estruturantes do processo de implantacdo foi a adogdao do
recurso de cotagdes. Desde o inicio, a rede de academias estudada definiu que toda solicitagao
financeira relacionada a manutencdo deveria ser registrada, analisada e aprovada
exclusivamente por meio do sistema. A decisdo foi motivada pela necessidade de garantir
rastreabilidade, transparéncia e informagdes concretas, especialmente considerando o grande
volume de intervengdes realizadas diariamente, que chegam a quase mil e quinhentos chamados
por dia.

Com isso, tornou-se obrigatério que todas as empresas prestadoras estivessem
cadastradas como usudrias externas na plataforma e utilizassem o Trilogo para atender as
solicitagdes, enviando or¢amentos diretamente pelo sistema, anexando documentos
comprobatdrios e registrando a execu¢do dos servigos. Essa diretriz, introduzida ainda nas
primeiras fases da implantagdo, permanece até o momento atual e se consolidou como um dos
pilares do controle de manutencao da rede.

Ao longo do processo, foram necessarias algumas personalizacdes no sistema para
atender a dinamica especifica da operagdo, especialmente em relagdo a permissdes e
visualizagdo dentro da plataforma, com criacdo de perfis de acesso e grupos de usudarios
variados de acordo com o nivel estratégico, criacao de automagdes e dashboards mais aderentes
a rotina das academias. Essas adaptacdes foram realizadas de forma incremental,
acompanhando tanto as demandas internas quanto o aumento da capilaridade do sistema na
organizagao.

Os registros de utilizagdo do sistema ao longo do processo refletem diretamente a
consolida¢do do SGMC dentro da operagdo. Em setembro de 2023, més em que a implantagao
teve inicio, foram registrados apenas seis chamados na plataforma, o que ¢ compativel com a
fase inicial de validacdo e treinamento das primeiras unidades. A Figura 15 apresenta esse

registro inicial, representando o momento em que o sistema comecava a ser integrado.
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Figura 15 — Volume de tickets registrados em setembro/2023
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Fonte: Trilogo (2025)

A medida que novas academias da rede eram incorporadas ao fluxo na plataforma
e 0s usuarios passavam a dominar as funcionalidades, o volume de solicitagdes cresceu de
forma significativa. Em setembro de 2024, ja com o Trilogo estruturado e com grande parte das
unidades operando no novo modelo, o nimero de tickets registrados chegou a 1.821. Esse
incremento, ilustrado na Figura 16, demonstra uma transi¢do so6lida para um processo de

controle operacional centralizado e padronizado.

Figura 16 — Volume de tickets registrados em setembro/2024
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Um ano depois, em setembro de 2025, com todas as unidades nacionais implantadas
e utilizando plenamente o software, o volume de solicita¢des ultrapassou 18 mil tickets mensais
entre manutencdes prediais e de equipamentos. Esse salto expressivo, mostrado na Figura 17,
evidencia nao apenas o avanc¢o na expansao da rede, mas também a consolidacao definitiva do

SGMC como ferramenta essencial ao processo.

Figura 17 - Volume de tickets registrados em setembro/2025
Acompanhamento Relativo Mensal ©)

Criados Executados %Execugao
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Fonte: Trilogo (2025)
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Com a consolidacdo do uso e o aumento da maturidade digital das unidades, o
sistema passou a integrar de forma definitiva os fluxos operacionais, reduzindo a fragmentacao
anterior, aumentando a visibilidade das demandas e permitindo maior controle sobre
indicadores, custos e desempenho dos prestadores. Atualmente, o SGMC constitui a Unica e

principal ferramenta de registro, gestdo, comprovacao e andlise de manutengdo em toda a rede.

3.2.4 Avaliacdo do novo modelo de gestio

A adog¢do do SGMC representou uma mudanga estrutural no processo de
manuten¢do da rede de academias. Uma das mudangas mais imediatas ocorreu na gestdo dos
prazos. Antes, o tempo entre a abertura e execu¢do dos chamados variava de acordo com a
regido, o prestador de servico ou até mesmo o canal por onde a solicitacdo havia sido registrada.
Com o SGMC, esse processo passou a ser estruturado a partir de SLA’s definidos por tipo de
bem e por natureza do servico, criando uma métrica interna formalizada e incorporada a cultura
de manutencdo das empresas. A padronizacao decorrente dessa estrutura trouxe uma maior
previsibilidade e facilitou o alinhamento com os prestadores, que passaram a trabalhar com
regras claras, rastreaveis e factiveis.

Outra mudanga relevante ocorreu com a padronizagdo de processos operacionais.
Antes da implantagdo, cada unidade e regido utilizava rotinas prdoprias para registrar e
acompanhar os chamados de manutencdo; apds a adogao do software Trilogo, todos os usuarios
passaram a seguir o mesmo procedimento de abertura, andlise de criticidade, aprovacdo de
cotacdo, execucdo e encerramento das demandas. Essa uniformiza¢do permitiu uma maior
comparabilidade entre unidades e facilitou a identificacdo de quaisquer desvios no processo.

A distribuigdo das solicitagdes também se tornou mais eficiente. O sistema passou
a direcionar os chamados automaticamente para os responsaveis definidos, evitando
encaminhamento manuais e reduzindo o risco de solicitagdes ficarem sem tratamento. O
mecanismo de notificagdo em tempo real contribuiu para uma maior agilidade na resposta aos
problemas recorrentes dos equipamentos e da estrutura predial.

No campo de gestdo da manutengdo, a centralizagdo desses registros consolidou
informacdes que antes estavam dispersas. Esse acimulo de dados permitiu acompanhar
reincidéncias, mapear padroes de falha, construir dashboards em diferentes visdes e apoiar
decisdes de substituicdes ou readequacdes. Além disso, possibilitou separar de maneira mais

clara o que era demanda operacional cotidiana e o que deveria ser tratado como falha sistémica.
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J& no campo dos indicadores, as mudangas foram ainda mais marcantes. A
plataforma passou a registrar dados estruturados sobre desempenho, custos, reincidéncias e
tempos de atendimento, permitindo andlises antes impossiveis. O acompanhamento desses
indicadores tornou-se essencial para a diretoria, geréncia geral e liderancas regionais,
consolidando-se como um dos pilares da governanga da manutengdo na empresa. A rede de
academias passou a investir de forma continua na melhoria da qualidade desses dados,
priorizando relatorios consistentes que oferecessem visibilidade sobre custos, taxa de
atendimento e resposta, performance dos prestadores, média de execucao de tickets e demais
métricas necessarias para manter o padrdo de operagdo compativel com o porte da rede.

O controle dos prestadores também evoluiu. A exigéncia de que or¢amentos,
cotagdes e registros de execucdo fossem feitos exclusivamente pela plataforma ampliou a
rastreabilidade e tornou o processo mais transparente. A rede passou a adotar politicas internas
de que toda movimentagdo financeira relacionada a manutencdo deveria ocorrer dentro do
sistema, eliminando controles paralelos e reduzindo inconsisténcias. Esse refor¢co aos usuarios
externos contribuiu para um ecossistema mais integrado, em que fornecedores operam sob uma
mesma logica de registro, aprovagao e comprovacao.

Essas mudangas foram percebidas pelos gestores das academias no dia a dia da
operacdo. A visibilidade sobre o andamento das demandas trouxe maior seguranga ao
acompanhar um volume elevado de intervengdes, sobretudo em unidades com fluxo intenso de
usuarios. O historico centralizado facilitou tanto a analise de desempenho quanto o didlogo
entre operacdo, manutencao e prestadores.

Estimativas internas e conversas durante o acompanhamento de implantacio e
adogdo indicam que, o sistema contribuiu também para organizar custos e evitar gastos
redundantes. Embora o impacto financeiro varie entre as regides, a consolidacdo de or¢gamentos,
a rastreabilidade das aprovacgdes, visibilidade dos contratos e auditorias internas contribuiram
para maior controle da despesa global de manutengao.

Do ponto de vista dos gestores, a consolidagao dessas mudangas foi percebida como
um ganho de agilidade, clareza e eficiéncia. As unidades passaram a ter maior controle sobre
suas demandas e melhor compreensdo dos servicos, reduzindo incertezas e aumentando a
confiabilidade do processo. As rotinas também foram otimizadas: atividades antes manuais,
como conferéncia de prazo e busca por historico, tornaram-se automaticas com o uso de regras
pré-definidas dentro do sistema, permitindo que os tomadores de decisdo dedicassem mais

tempo as andlises estratégicas e menos as tarefas operacionais.
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Por fim, diversas praticas que antes eram inviaveis ou dificeis de implementar
tornaram-se possiveis, como consolidar historicos de equipamentos, comparar desempenho
entre unidades, acompanhar custos por categoria ou fornecedor e realizar analises preditivas. A
implantacdo do SGMC nao apenas organizou processos, mas ampliou a maturidade da gestao
da manutencdo, permitindo uma operagdo mais eficiente, rastreavel, escalavel e alinhada ao

crescimento da rede.
3.2.5 Definigao de indicadores

A consolidagdo do SGMC permitiu a rede de academias estabelecer um conjunto
de indicadores que passaram a orientar o planejamento, o controle e a analise das atividades de
manutengdo. Antes da adogdo da plataforma, as métricas disponiveis eram inconsistentes,
produzidas a partir de registros manuais ou controles paralelos, muitas vezes sem padronizagao.
Essa falta de uniformidade comprometia a confiabilidade dos dados e dificultava analise
estratégica para tomada de decis@o. Com a centralizacdo das informag¢des em uma sé base,
tornou-se possivel a estruturacdo de indicadores consistentes, rastreaveis e alinhados as
necessidades da operagdo.

Entre os indicadores atualmente monitorados destacam-se, inicialmente, o Tempo
M¢édio de Execucao (TME), que representa o intervalo entre a criagdo e a conclusao do ticket.
Conforme apresentado na Figura 18, o dashboard permite visualizar o TME de forma
consolidada, bem como sua distribui¢do por empresa, prioridade e tipo de bem. Essa leitura
possibilita identificar variagdes relevantes no tempo de atendimento entre unidades e categorias

de ativos, apoiando o gerenciamento das demandas e a priorizacao de acdes corretivas.

Figura 18 - TME - Tempo de Execugdo em dias
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Fonte: Trilogo (2025)
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Na sequéncia, o MTTR representa o tempo decorrido entre a definicdo do
responsavel externo e a efetiva execucao do servigo. De acordo com a Figura 19, esse indicador
¢ analisado sob diferentes perspectivas, como desempenho por executante, prioridade e
natureza do bem, o que permite avaliar a eficiéncia dos prestadores e identificar gargalos

operacionais que impactam diretamente a disponibilidade dos ativos.

Figura 19 - MTTR
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Fonte: Trilogo (2025)

Outro indicador acompanhado ¢ o MTBF, que mensura o intervalo médio entre
falhas corretivas registradas para um mesmo patrimonio. Conforme evidenciado na Figura 20,
o painel apresenta 0 MTBF por tipo de bem e por patrimdnio especificadamente, permitindo
identificar ativos com maior recorréncia de falhas e apoiar decisdes relacionadas a

confiabilidade.

Figura 20 - MTBF
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A rede também passou a acompanhar o percentual de atendimentos realizados
dentro do prazo acordado, a partir dos indicadores SLA e SLAE. O SLA representa o tempo
maximo estabelecido para atendimento do chamado, definido conforme a prioridade do servigo
e o tipo de bem. J4 o SLAE refere-se ao tempo efetivamente executado. Esse comparativo
possibilita avaliar o grau de aderéncia dos prestadores aos prazos definidos, reforca a
responsabilizacdo pelo cumprimento dos acordos e contribui para a melhoria do desempenho
operacional.

Conforme apresentado na Figura 21, o dashboard permite analisar o percentual de
cumprimento do SLA e SLAE por executante e por tipo de bem ou predial, evidenciando
diferengas de performances entre fornecedores e categorias de ativos, o que subsidia agdes

corretivas, renegociagdes contratuais e ajustes no planejamento da manutengao.

Figura 21 - SLA e SLAE por Executante e por Tipo de Bem/Predial
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Fonte: Trilogo (2025)

Além dos indicadores de execugdo e reparo, os gestores de manutencao da rede de
academias també&m passaram a acompanhar métricas relacionada ao tempo de tempo de resposta
e ao processo de vistoria dos chamados, por meio do Tempo Médio de Resposta (TMR) e do
Tempo Médio de Vistoria (TMV), apresentados de forma integrada na Figura 22.

O TMR corresponde ao intervalo entre a abertura do ticket e o primeiro atendimento
efetivo, sendo um indicador diretamente associado a eficiéncia do fluxo operacional e a

priorizagdo das demandas. Na Figura 22, o indicador ¢ analisado por empresa, executante,



53

prioridade e natureza do chamado, permitindo identificar variacdes de resposta conforme a
criticidade do servigo e o perfil do ativo atendido.

O TMV, por sua vez, representa o tempo médio necessario para a realizacao da
vistoria ¢ validagdo do servigo executado. Conforme evidenciado na mesma visualizagao, esse
indicador contribui para avaliar a eficiéncia do processo de conferéncia interna, a qualidade do
registro das evidéncias e a rastreabilidade das informagdes antes do encerramento dos

chamados.

Figura 22 - Indicadores de TMR ¢ TMV
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Fonte: Trilogo (2025)

Todos esses indicadores sdo obtidos a partir da extracao estruturada de dados do
SGMC. O processo de consolidagdo envolve tratamento, filtragem e validagdo periddica das
informagdes, garantindo integridade e precisdo. Como cada etapa do fluxo alimenta
automaticamente a base, a rede passou a contar com séries historicas completas e confiaveis,
antes inexistentes.

A visualizagdo dos resultados ¢ realizada principalmente por meio de dashboards
analiticos, desenvolvidos pelo time de dados da Trilogo em conjunto com as areas internas e
gerenciais da empresa estudada. Esses dashboards sdo personalizados de acordo com as
prioridades de acompanhamento da diretoria, geréncia geral e geréncias regionais,
contemplando analises comparativas, indicadores de desempenho, reincidéncias, métricas de

tempo e relatorios de custos detalhados.
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A busca por bases limpas, padronizadas e aderentes ao processo sdo parte da cultura
da organizagdo atualmente. A qualidade dos dados passou a ser tratada como requisito
estratégico, garantindo que as informagdes disponibilizadas suportem decisdes gerenciais,
defini¢des de prestadores, metas e priorizagao de investimentos.

Com esse amadurecimento, os indicadores deixaram de ser registros isolados e
passaram a ocupar papel central na gestdo da manutencdo da rede estudada. Tornaram-se
ferramentas essenciais para manter o padrao operacional esperado em uma empresa de grande
porte e para sustentar decisdes baseadas em evidéncias, reduzindo incertezas e aumentando o

nivel de eficiéncia em todos os niveis da operagao.

3.2.6 Analise de resultados

A implantacdo do SGMC promoveu uma transformacao significativa na forma
como a manutengao passou a ser gerenciada na rede de academias estudada. A substituicao de
controles descentralizados e informais por uma plataforma Unica possibilitou ndo apenas a
organizac¢do dos fluxos operacionais, mas, principalmente, a constru¢do de uma base de dados
confiavel para analise, planejamento e tomada de decisdo gerencial.

Um dos principais resultados observados foi a mudanga na forma de registro e
tratamento das demandas de manuten¢@o. O crescimento expressivo no nimero de chamados
ao longo do tempo ndo representa um aumento de falhas, mas sim a formalizacdo das
solicitacdes e a eliminacdo de praticas anteriores baseadas em comunicacdes informais ou
registros incompletos. Esse movimento evidencia a incorporagdo do SGMC as rotinas das
unidades e a consolida¢ao do sistema como fonte tnica de informagao sobre a manutengao.

Do ponto de vista gerencial, a ado¢do do sistema permitiu a utilizacdo efetiva de
indicadores que antes ndo eram monitorados ou eram analisados de maneira pontual e pouco
confiavel. Métricas como TME, MTTR, MTBF, TMR e TMV passaram a ser acompanhadas
de forma continua, com dados padronizados e rastredveis. Antes da implantagdo, a auséncia de
historico estruturado inviabilizava andlises sobre confiabilidade dos equipamentos, reincidéncia
de falhas e eficiéncia dos prestadores.

O acompanhamento sistematico desses indicadores trouxe ganhos diretos para a
gestdao da manutencdo. A andlise do MTTR possibilitou identificar gargalos no processo de
atendimento e promover ajustes no fluxo de acionamento dos prestadores, contribuindo para a
reducdo dos tempos de reparo. De forma complementar, o uso do MTBF permitiu avaliar a

confiabilidade dos ativos e identificar equipamentos com maior reincidéncia de falhas,
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subsidiando decisdes relacionadas a intensificagdo de preventivas, substituicdo de ativos e
priorizacdo de investimentos. Esses avancos refletem uma melhora gradual na disponibilidade
dos equipamentos, aspecto critico para a operacao de academias.

Outro avango relevante foi a padroniza¢ao dos prazos de atendimento a partir da
definicao de tempos acordados conforme tipo de bem, natureza do servigo e nivel de prioridade.
A formalizagdo desses critérios transformou o controle de prazos em uma métrica interna da
organizagdo, impactando diretamente a cultura de manutengdo e o relacionamento com os
prestadores de servigo. O sistema passou a permitir o acompanhamento objetivo do
cumprimento dos prazos, fortalecendo a cobranca por desempenho e reduzindo conflitos
decorrentes de expectativas nao alinhadas.

No que se refere a gestdo financeira, a centralizagdo do processo de orcamentos,
aprovacoes e registros de execu¢do trouxe maior transparéncia e controle sobre os custos de
manuten¢do. Antes do SGMC, os gastos eram analisados de forma fragmentada, sem vinculo
claro entre chamado, ativo e prestador. Com o sistema, tornou-se possivel acompanhar custos
por unidade, por tipo de bem e por categoria de servico, além de consolidar informagdes
historicas que subsidiam o planejamento orgamentério e a negociagdo com fornecedores.

De forma integrada, os resultados demonstram que o SGMC deixou de ser apenas
uma ferramenta operacional e passou a atuar como instrumento de gestdo estratégica. Os
indicadores gerados pelo sistema passaram a embasar decisdes da diretoria e das geréncias,
fortalecendo a governanga da manutencdo e contribuindo para a padronizagdo dos processos
em uma rede de grande porte e elevada complexidade operacional. Assim, a experiéncia
analisada confirma que a informatizacdo da manutencao, quando alinhada as necessidades do
negdcio e acompanhada de mudangas organizacionais, gera ganhos concretos em eficiéncia,

confiabilidade, controle de custos e qualidade da informacdo gerencial.
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4 CONCLUSAO

Este trabalho teve como objetivo analisar a implantacdo de um sistema de gestdo da
manuten¢do computadorizado em uma rede de academias de grande porte, avaliando suas
contribui¢des para a organizagdo dos processos, o controle das atividades e o suporte a tomada
de decisdo. A partir do estudo de caso desenvolvido, foi possivel compreender de forma
estruturada como a adogao do SGMC impactou a gestdo da manutencgao predial e de bens em
um ambiente caracterizado por alto volume de ativos, uso intensivo e operagdo distribuida.

Os resultados obtidos ao longo da pesquisa evidenciam o alcance do objetivo geral, uma
vez que a analise realizada possibilitou diagnosticar que a implantagdo do sistema resultou na
centralizacdo das informagdes, na padronizagao dos fluxos de atendimento e o fortalecimento
do controle operacional e gerencial da manutengdo. A plataforma passou a atuar como elemento
integrador entre unidades, gestores e prestadores de servigo, reduzindo qualquer fragmentagao
anteriormente observada e ampliando a rastreabilidade das informacdes.

Em relacdo aos objetivos especificos, verificou-se que o cenario inicial da gestdo da
manutengdo foi devidamente caracterizado, evidenciando limitagdes relacionadas a
descentralizacdo dos registros, a auséncia de histérico consolidado e a dificuldade de
acompanhamento de prazos, custos e desempenho. A descricdo do sistema implantado e do
processo de implantagdo permitiu compreender as etapas adotadas, os critérios de escolha e os
fatores que contribuiram para a consolidagdo do SGMC na rotina da empresa. Além disso, a
analise pos-implantagdo e do desenvolvimento dos indicadores demonstrou a evolugdo do nivel
de maturidade da gestdo da manuten¢do, com maior uso de dados reais e confidveis para
monitoramento e planejamento.

De forma geral, conclui-se que a implantagdo do SGMC se mostrou adequada as
necessidades da rede estudada, contribuindo para o amadurecimento dos processos de
manuteng¢do e para o fortalecimento da gestao de ativos. O estudo demonstra que a adogao de
ferramentas informatizadas, quando alinhada a estratégia organizacional e acompanhada de
padronizacdo e engajamento dos envolvidos, pode gerar ganhos significativos de controle,
confiabilidade e eficiéncia.

Por fim, ressalta-se que os resultados obtidos sao especificos ao contexto analisado, mas
podem servir como referéncias para outras organizagdes do setor que enfrentam desafios
semelhantes relacionados a escala operacional, a diversidade de ativos e a necessidade de gestao

integrada da manutengao.
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Como continuidade desta pesquisa, estudos futuros podem aprofundar a analise dos
impactos financeiros de longo prazo decorrentes da implantacdo de sistemas de gestdo da
manutengdo computadorizada, bem como investigar a relacdo entre o nivel de maturidade
desses sistemas ¢ o desempenho operacional das organiza¢des. Adicionalmente, estudos
comparativos entre diferentes organizagdes ou pesquisas que acompanhem a evolugdo desses
sistemas ao longo do tempo podem contribuir para uma melhor compreensdo de seu

desempenho em distintos contextos do setor de servigos.
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