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RESUMO

Atualmente, como forma de aumentar a qualidade dos produtos e servigos ofertados
ao mercado, vem sendo observada uma crescente preocupagdo das organizagdes
com relagédo ao atendimento das necessidades de seus clientes internos. O presente
trabalho trata do mapeamento das percepgdes de desempenho da gestdo da
manutencdo de sistemas de climatizacdo prediais, a partir da o6tica multifocal:
equipamento - processo — cliente. Foram estudados os aspectos relacionados ao
mapeamento da planta de equipamentos instalada, aos processos de manutengao
envolvidos e a pesquisa de satisfagdo dos clientes internos, adaptada do
instrumento SERVQUAL. No ambito da organizagdo que ambienta o estudo, este
trabalho se propde a oferecer alternativas ao modelo de gestdo da manutengéo
vigente, buscando aumentar sua eficacia, e a consequente satisfacdo das
necessidades dos clientes internos. No aspecto geral, este estudo trata do impacto
dos servigos intra-organizacionais prestados aos clientes internos — neste caso, a
manutencdo do sistema de climatizagcdo - na qualidade dos servigos ou produtos
desta organizagdo. Como resultados, verificou-se a relevancia, para a melhoria da
gestdo da manutencédo, dos seguintes aspectos: mapeamento e manutengao de
banco de dados atualizado da planta instalada; mapeamento e manutengao dos
documentos atualizados do sistema de gestdo da qualidade que retratem os
processos envolvidos; identificacdo dos pontos vulneraveis do relacionamento
prestador de servico — cliente interno, por meio pesquisa de satisfacao,
evidenciando o impacto da atividades da manutengao na execugao das atividades

finalisticas da organizagdo em que se ambientou o estudo.

Palavras-chave: gestdo da manutencédo; mapeamento de processos; satisfacdo do

cliente interno; SERVQUAL,; sistema de climatizagao.



ABSTRACT

Currently, in order to increase the quality of products and services offered to the
market, has been observed a growing concern of the organizations related to the
needs achievement of their internal customers. The present work, treats the mapping
of perceptions about the performance of building climatization systems maintenance
management, from the multifocal perspective: equipment - process - customer.
Were studied aspects related to the mapping of the equipment installed plant, to the
maintenance processes and to the satisfaction survey with internal customers, which
was adapted from the SERVQUAL instrument. Within the organization where this
study was developed, that work aims to offer alternatives to the current mainteinance
management model, seeking to increase its effectiveness and consequently the
internal customers needs achievement. In general, this study treats about the impact
of intra-organizational services provided to internal customers - in this case, air-
conditioning maintenance - on quality of products or services offered by the
organization. The results, there was marked the relevance, to the improvement of
maintenance management, of the following aspects: mapping and maintenance of
updated database of the installed plant; mapping and maintenance of updated
management system of quality documents that reflect the processes involved;
vulnerabilities identification of the relationship service provider - internal customer
through satisfaction survey, highlighting the impact of maintenance activities on the

organization core activities.

Key-words: climatization systems; internal customer satisfaction; maintenance

management; process mapping; SERVQUAL.
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1 INTRODUGAO

Este capitulo trata da contextualizacédo do trabalho e da explicitagdo do
problema de pesquisa, perpassando pela relevancia e contribuicdes do estudo. A
seguir, demonstra os objetivos geral e especificos e, finalmente, discorre sobre as

delimitagdes e a estrutura do trabalho.

1.1 CONTEXTO DO TRABALHO

1.1.1 Cenario Atual da Manutengao

Atualmente, os processos relacionados a gestdo da manutengdo, estdo
passando por mudancgas rapidas e profundas. As atividades inerentes a manutencao
vém sendo repensadas e redirecionadas a fim de contribuir para o atingimento dos
objetivos estratégicos tragados pelas organizagdes. Neste cenario, as atividades de
manutengao que, anteriormente, eram totalmente dissociadas do core-business das
organizagbes, vem sendo inserida no contexto estratégico, passando a inter-

relacionar-se com as atividades finalisticas.

Esta mudanga de paradigma que vem ocorrendo na gestdo da manutencéo,
onde o objetivo deixa de ser o reparo em si e passa a ser a manutengao da fungao
do equipamento €& perfeitamente ilustrada por Watanabe e Buiar (2004): “...a
disponibilidade da lampada que ilumina a mesa de um neurocirurgido é altissima, da
ordem de um milhdo de horas, porém de nada adianta se ela apagar por 5 segundos
no meio de uma cirurgia...” e prosseguem: “...0 importante é a preservagao da
funcdo iluminagdo. A missado atual da manutengdo ndo é preservar a lampada

(equipamento), mas sim a fungéo do sistema (iluminagéo)”.

Paradigma do passado: “O homem de Paradigma moderno: “O homem de
manutengao sente-se bem quando executa um manutencdo sente-se bem quando consegue

bom reparo.”. evitar todas as falhas nao previstas”.
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A evolugdo da gestdo da manutencdo é derivada, principalmente, da
absorcado de conceitos oriundos de melhorias identificadas nos processos e rotinas

de manutencao observadas ao longo do tempo.

Continuamente, pode verificar-se a inclusdo de conceitos e filosofias que, a
principio, poderiam parecer economicamente inviaveis quando inseridas no contexto
da gestdo da manutencéo, tais como: busca continua da satisfacdo dos clientes,
desenvolvimento sustentavel, responsabilidade social, gestdo ambiental entre
outros. Atualmente, estes conceitos tém sido apresentados como instrumentos
fomentadores da eficiéncia, eficacia e efetividade dos processos relacionados a
gestdo da manutencdo e ndo como empecilhos a produtividade e economicidade

das organizagoes.

1.1.2 Objeto do Estudo

Dentre os diversos setores de manutencdo de infra-estrutura predial
demandados pelas organizagdes, vamos centrar este estudo na gestdo da
manutengdo dos sistemas de climatizagdo, mais especificamente no mapeamento
das percepcbes de desempenho da gestdo da manutengcdo do sistema de

climatizacao.

Desde que Carrier, inventou o primeiro sistema de climatizagdo, no comeco
do século XX, com o objetivo de solucionar determinado problema industrial’, os

sistemas de climatizacdo vém ganhando mais importancia nas diversas areas da

" Em 1902, o engenheiro norte-americano Wills Carrier, entdo com 25 anos de idade, inventou um
processo mecanico para condicionar o ar, tornando realidade o controle do clima. Na verdade, esta
invengdo, como muitas outras grandes invengdes, surgiu com o intuito especifico de solucionar o
problema uma industria grafica de Nova York, que estava tendo problemas com trabalhos de
impressao durante os meses mais quentes do ano, quando o papel absorvia a umidade do ar, se
dilatava e, com isso, as cores impressas ndo se alinhavam e as imagens produzidas ficavam
borradas e obscuras Para solucionar o problema, Carrier desenhou uma maquina que fazia circular o
ar por dutos resfriados artificialmente. Este processo de controle da temperatura e umidade foi o
primeiro exemplo de condicionamento de ar por um processo mecanico, sendo o percussor de toda a
industria de climatizagdo e controle de conforto ambiental de seus processos e de recintos
hermeticamente fechados. (ABRAVA, 2002)
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economia mundial configurando uma ferramenta de infra-estrutura operacional

indispensavel para a economia mundial.

Para que as organizagdes possam desempenhar adequadamente suas
atividades, suportando as diversas demandas oriundas da execugao das atividades
finalisticas, faz-se necessario a operagao ininterrupta, de um complexo sistema de

climatizacgao.

A partir desta premissa, evidencia-se, o objeto deste estudo: a gestdo da

manutencao de sistemas de climatizagcao prediais.

O presente trabalho foi desenvolvido em uma autarquia publica federal
brasileira que realiza atividades que estdo relacionadas a metrologia legal e
cientifica, bem como a acreditagdo de organismos de certificagao e laboratorios.

1.2 O PROBLEMA

O presente trabalho pretende abordar o conjunto de aspectos da Gestao da
Manutengdo considerados relevantes - sejam de ordem técnica, logistica ou

operacional — com vistas a fornecer alternativas para a seguinte situagao problema:

Inexisténcia, no ambito da organizagao estudada, de uma sistematica de

analise e diagnéstico da situagao da manutengao do sistema de climatizacao

A proposicao de alternativas para a situagcdo problema acima se apresenta
cada vez mais relevante, na medida em que os sistemas de climatizacido das
organizagbes de modo geral - e, mais especificamente, daquela onde o estudo foi
realizado - necessitam serem capazes de fornecer as condicbes ambientais de
conforto ou as condi¢gdes ambientais especificas para as mais diversas atividades

finalisticas, de acordo com a demanda.
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1.3 RELEVANCIA DO ESTUDO

1.3.1 Fatores Motivadores

A crescente relevancia dos sistemas de climatizagdo para as organizagdes
contemporaneas e a consequente necessidade do desenvolvimento e/ou
aprimoramento dos processos de gestdo da manutengdo vigentes foram alguns

fatores que motivaram este estudo.

Porém, o principal elemento motivador deste estudo € o fato de que as
grandes organizagbes mundiais (inclusive aquela que ambienta este estudo) tém
percebido a importadncia do cliente interno de servicos de infra-estrutura, mais
especificamente, os clientes dos servicos de manutengdo dos sistemas de
climatizagdo, buscando permanentemente atender as suas necessidades, cientes de
que ao adequar-se a oferta destes servigos internos, propiciar-se-a, por conseguinte,

a melhoria dos produtos e servigos aos clientes externos.

1.3.2 Contribui¢cdes do Estudo

De modo geral, este trabalho pretende ressaltar e difundir a importancia da
gestdo da manutengcdo como fundamento para o fornecimento e manutengdo de
servigos de climatizagdo, difundindo as boas praticas relacionadas a manutengao, a
fim de atender as necessidades dos diversos setores da organizagédo. Além disso,
ainda no aspecto generalista, espera-se que este estudo contribua para a
elaboracdo fornecendo subsidios para melhorar a qualidade dos servicos de
manutengdo, propriamente ditos e propiciar a satisfagdo das necessidades dos

clientes.
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No ambito da organiza¢ao onde o estudo foi realizado, além das contribuigdes
gerais anteriormente relacionadas, espera-se também que o estudo possa contribuir
fornecendo subsidios (dados, informag¢des e conhecimento) para fazer com que
cada colaborador da area de manutencado ou cliente, perceba-se e atue como
protagonista da cadeia produtiva - fornecedor interno <& cliente
interno/fornecedor externo < cliente externo - uma vez que, a qualidade do
servico prestado ao cliente interno podera impactar, positiva ou negativamente,
através de uma relagcédo de causal/efeito, na qualidade do servigo prestado ao cliente

externo.

1.4 OBJETIVOS DO TRABALHO

1.4.1 Objetivo Geral

= Desenvolver ferramentas de gestdo que possam ser incorporadas ao sistema de
gestdo da manutencdo de sistemas de climatizagdo, promovendo a interagao
dos atores envolvidos, a busca pela melhoria continua dos processos e a

satisfagdo das necessidades dos clientes desses servicos de manutencéo.

1.4.2 Objetivos Especificos

Como elementos que corroboram com o objetivo geral na solugdo do
problema de pesquisa proposto, sao relacionados o0s seguintes objetivos

especificos:

1- Realizagdo do mapeamento da planta de equipamentos de climatizacao instalada;
2- Realizagcao do mapeamento dos processos de manutencao envolvidos;

3- Identificagcao das necessidades dos clientes internos dos servigos de climatizagao;
4- Medicao da satisfagédo do cliente com os servigos referentes a manutencao do

sistema de climatizagao.
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1.5 DELIMITACAO DO TRABALHO

e Este trabalho pretende abordar os aspectos técnicos e operacionais
relacionados aos processos que envolvam a gestdo da manutencdo do
sistema de climatizagdo do Campus Laboratorial da organizagdo onde o

estudo foi ambientado.

e Nao se pretende enfocar elementos relacionados aos custos envolvidos nas
atividades de manutencao nem os aspectos politicos que possam interferir no
contexto da gestédo dessa atividades.

e Com relacéo as pesquisas sobre as necessidades dos atores envolvidos, este
trabalho priorizou os aspectos relacionados as necessidades dos clientes do
servico de manutencdo. Aquelas relacionadas aos colaboradores da area de
manutengdo nao foram abordadas, embora reconhega-se a grande
importancia que teria um estudo nesse sentido para a proposicao de

melhorias em um modelo de gestdo da manutengéo.

e Este estudo esta ambientado numa autarquia federal, estando a gestdo da
manutengdo, como qualquer processo gerencial no dmbito da administragcéo
publica, explicita e diretamente voltada para o interesse publico, subordinada
aos restritivos requisitos normativos e legislativos envolvidos. Contrapondo-se
ao modelo de gestdo da manutengdo em empresas privadas, nos quais 0s
objetivos estdo voltados para os seus interesses, buscando a maximizagao

dos rendimentos dos acionistas;

e A coleta e a analise dos dados foram realizadas no periodo compreendido
entre janeiro de 2008 e agosto de 2009, portanto, as informag¢des aqui
contidas, refletem a realidade da organizagdo a época da realizagdo deste
trabalho.
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1.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho encontra-se estruturado em cinco capitulos, além dos
elementos pré e pos-textuais que incorporam a sequéncia de etapas do caso
estudado, da seguinte maneira:

a. Capitulo 1 — Apresenta a introdugao do trabalho, trata da contextualizagcdo do
trabalho e de sua relevéancia, do objetivo e das delimitagbes do estudo. A

sequir, apresenta sua estrutura organizacional.

b. Capitulo 2 — Aborda a revisdo da literatura especifica, trazendo a tona os
aspectos tedricos relevantes da pesquisa. Sao apresentados neste capitulo um
breve histérico, os conceitos, as ferramentas e o0s novos horizontes da

manutencao e do atendimento aos cliente.

c. Capitulo 3 — Trata dos aspectos metodoldgicos envolvidos na elaboragdo e no
desenvolvimento do estudo. Neste capitulo sdo apresentadas as ferramentas
utilizadas para mapear a planta instalada de climatizagdo, os processos de
manutengdo desta planta e para medir a satisfacdo das necessidades dos

clientes destes servigos.

d. Capitulo 4 — Trata do estudo do caso, incluindo a analise e resultados da
pesquisa, que consistira da identificacdo da planta de climatizagao instalada,
mapeamento dos processos de manutengdo envolvidos e aplicagao de

questionario para os clientes do servico de manutengao.

e. Capitulo 5 — Aborda os resultados obtidos a luz do conhecimento adquirido,

ressaltando as vantagens advindas do desenvolvimento deste estudo.

f. Capitulo 6 - Neste capitulo estdo contidos a conclusdo, outros aspectos

observados e sugestdes para trabalhos futuros.
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CApPiTULO 1 - -
DEFINICAO DA SITUAGAO PROBLEMA, DOS
OBJETIVOS E DAS DELIMITAGOES
CAPITULO 2 [ 1
GESTAO DA MANUTENCAO CLIENTE
e HISTORICO e EXTERNO E INTERNO
e CONCEITOS BAsIcos NECESSIDADES
e ESTRUTURA E FERRAMENTAS PERCEPCAO DA SATISFACAO DO
e INDICADORES CLIENTE
CAPiTULO 3 - ~
AVALIACAO DA SATISFACAO DO
MAPEAMENTO DA PLANTA MAPEAMENTO DOS CLIENTE INTERNO
INSTALADA PROCESSOS e ENTREVISTAS
[ ¢ PEsQuisa DE CAMPO e FLUXOGRAMA e ADAPTAGAO DO MODELO
COLETA DE DADOS GARGALOS SERVQUAL
- DIMENSIONAMENTO OPORTUNIDADES DE e PONTOS VULNERAVEIS DO
DA PLANTA MELHORIA RELACIONAMENTO
FORNFCFNOR X CI IENTF
CApPiTULO 4
O INMETRO
e APLICACAO DOS METODOS PROPOSTOS NO UNIVERSO ESTUDADO
e  OBSERVACOES DA ORGANIZACAO
e CoOLETADE DADOS
e TRATAMENTO DOS DADOS
CaArPiTULO 5 - -
ANALISE DOS RESULTADOS A Luz DO CONHECIMENTO ADQUIRIDO,
NORTEANDO E DELIMITANDO O ESTUDO

VANTAGENS ADVINDAS DO EsTuDO

CAPITULO 6

CONCLUSOES

OUTROS ASPECTOS

SUGESTOES PARA
TRABALHOS FUTUROS

llustragao 01 — Esquema descritivo das etapas do estudo.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 HISTORICO DA MANUTENGAO

A palavra manutengdo tem sua origem no latim - manus tenere, cujo
significado pode ser traduzido por manter aquilo que se tem em maos. Inicialmente,
o termo manutencdo era de uso exclusivamente militar e, sobre o assunto, Monchy
(1989) afirma que “o termo manutencdo tem sua origem no vocabulario militar, cujo
sentido era manter, nas unidades de combate, o efetivo e o material num bom nivel

constante”.

A respeito dos primordios das atividades de manutencgéo industrial, Tavares
(1999) relata: “Até 1914, a manutengao tinha importancia secundaria e era
executada pelo mesmo efetivo de operagcao”. O autor ressalta que durante a 12
Guerra Mundial, as fabricas estabeleceram programas minimos de produgao e, em
consequéncia disso, houve a necessidade da criagdo de equipes especializadas em

sanar as falhas das maquinas operatrizes no menor tempo possivel.

Rodrigues (2003) acrescenta que “Em decorréncia do aumento da
complexidade dos equipamentos a serem mantidos, foi que se estabeleceu a

desvinculacdo da produ¢do com a manutengao”.

Arese (2006) completa afirmando que “Assim surgiu um érgao subordinado a
producao, cujo objetivo basico era a de execugdo da manutengao, hoje conhecida

por manutengao corretiva”.

Kardec e Nascif (2001) originalmente, e mais tarde Leite (2006), fizeram um
histérico da manutencdo industrial moderna segmentando-as em trés geracdes, a

saber:
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PERIODO PRINCIPAIS CARACTERISTICAS
Do final da - Importancia secundaria, realizada pelo efetivo da produgao.
12 12 Guerra Mundial | 2 Rotinas nao sistematizadas.

GERACAO | até o comeco da |- Nao havia a monitoragdo dos equipamentos.

22 Guerra Mundial | > Manutengéo exclusivamente corretiva, conserto apos falha.

- Preocupacao com a vida-util, prevencao de falhas e

22 Guerra Mundial | sistematizacao de rotinas.

26
_ até meados dos | = Implantagéo de rotinas de manutengéo.
GERACAO ) .
anos de 1960 -> Monitoragéo dos equipamentos por tempo.

- Inicio dos processos de manutengao preventiva.
- A manutencgéo foi algada a fungao estratégica nas
organizagoes.

32 A partir da

- ] -> Surgem os conceitos de TMP — Total Productive Maintenance.
GERACAO | Década de 1970 i ~ . L
- Monitoragao dos equipamentos por condig¢ao.

-> Inicio dos processos de manutencao preditiva.

Quadro 01 — O periodo histdrico e as caracteristicas principais de trés geracbes da manutengao
industrial moderna
Fonte: Estudos de Monchy (1989), Tavares (1999) e Leite (2006)

A preocupagdo com a qualidade dos processos da manutencdo, vem
crescendo, sistematicamente, nas ultimas décadas e perdendo seu carater unifocal -
nitidamente evidenciado na 22 Geragcdo — no qual a manutencdo era voltada

unicamente a realizagao das tarefas diretamente relacionadas a area técnica.

Manutengao, segundo a otica unifocal da 2% Geragéo podia ser definida como
o0 conjunto de atividades que devem ser realizadas para manter ou recuperar a

capacidade funcional dos equipamentos ou de um sistema de equipamentos.

Neste cenario, cabia exclusivamente ao setor de manutencao definir o que

seria um padrao adequado de qualidade da manutencéo.

Kardec e Nascif (2001) ampliam a dtica unifocal da 22 Geragao ao sustentar

que a manuteng¢ao tem como missao

(...) garantir a disponibilidade da fungdo dos equipamentos e instalagbes de
modo a atender a um processo de produgdo ou de servigo, com
confiabilidade, seguranca, preservagdo do meio ambiente e custos
adequados.
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Com a 32 Geracao fica evidenciada a importancia da visdo multifocal para a
Gestado da Manutencéo. Leite (2006) cita que a atividade de manutenc&o nido deve
ser vista simplesmente como executora de agdes corretivas, mas como uma

atividade estratégica das organizagdes, carecendo de eficacia e eficiéncia. E afirma:

Em uma situagdo pratica significa que, ndo é mais suficiente reparar um
equipamento ou uma instalagdo, tdo rapido quanto possivel, mas sim
manter as fungdes do equipamento ou instalagdo com alta disponibilidade e
confiabilidade para a producéo.

No Brasil, a mudanga da perspectiva de como era enxergada a manutengao
pode ser claramente verificada através de sua definigdo, descrita a seguir, em dois
documentos normativos, ambos da redigidos pela ABNT — Associacéo Brasileira de

Normas Técnicas, que tém um intervalo de publicacdo de 20 anos.

A versao de 1975 trazia, em seu escopo, o conceito de manutencdo da 22
Geragao, cujo foco € a maquina, que deve ser consertada ou restaurada: “Sao todas
as acgbes necessarias para que um item seja conservado ou restaurado de modo a
poder permanecer de acordo com uma condi¢cdo especificada.” (ABNT NBR 5462-
1975).

Ja na versdo de 1994, o documento normativo evidencia a visdao multifocal,
caracteristica da 3% Geragao da manutengao, ao relacionar a relevancia das acoes
realizadas pelos diversos atores envolvidos no processo de manutengao, sejam elas

de ordem técnica, administrativa ou de supervisao.

Combinacao de todas as agbes técnicas e administrativas, incluindo as de
supervisao, destinadas a manter ou recolocar um item em um estado no
qual possa desempenhar uma fungao requerida. A manutengao pode incluir
uma modificagdo de um item (ABNT NBR 5462-1994).

Goldbarg (1995) apresenta a idéia de que cabe ao cliente e ndo ao setor
técnico definir o que vem a ser qualidade na prestacdo de determinado servigo.
Moubray (1997) da prosseguimento a idéia ao afirmar que a importancia da
manutencado esta condicionada a criacdo de expectativa do funcionamento de um
determinado bem e ndo somente a correcdo das falhas apresentadas durante o

decorrer de sua vida util.
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No Brasil, na década de 1990, a ABNT NBR 5462-1994 apresentava o
seguinte conceito sobre manutencédo que, explicitamente, levava em consideragéo
os clientes: “E a busca por manter a capacidade funcional de um sistema, dentro dos

parametros de necessidade e seguranga aos clientes dos processos envolvidos”.

Nagao (1999) faz a seguinte afirmacdo “A manutencédo tem se destacado,
cada vez mais, como uma area fundamental para o sucesso das empresas.” e
prossegue: “O impacto de uma manutencgao inadequada e ineficiente pode definir a

rentabilidade do negdcio e a sobrevivéncia do empreendimento”.

Segundo a ABRAMAN - Associagao Brasileira de Manutengao (2004), a
manutengao deve atuar integrando as atividades de conformidade e inovagéo, tendo
como foco a melhoria continua do sistema e a subsisténcia do ritmo adequado das
operagoes.

Um ponto conceitual comum entre os autores contemporaneos da 3% Geragao
€ o fato de concordarem que a missdo primordial da manutencdo deve ser a de
buscar a satisfagdo das necessidades dos clientes e visando superar suas
expectativas.

Segundo Rodrigues (2003),

Nesses Ultimos 20 anos percebe-se uma grande mudanga nas
caracteristicas da produgao industrial, onde se pode observar uma unica
maquina realizando tarefas que anteriormente eram efetuadas
necessariamente por um grande numero de pessoas.

Posteriormente o ultimo autor afirma que essas mudangas na producao
industrial forcaram significativas altera¢des das atividades de manutengao que, além
da atencdo dispensada a maquina e aos seus dispositivos, passaram a desenvolver
uma viséo sistémica e gerencial, evidenciando desta forma o carater estratégico da

manutengao, como co-gestores dos ativos das organizagdes.

Conforme a ABNT NBR 5674-1999, a atividade de manutencido ndo pode ser

realizada de modo improvisado e casual. O alcance da maior eficiéncia de
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administracdo s6 € atingido através de uma abordagem fundamentada em
procedimentos organizados para um sistema de manutencgéo e isso é obtido a partir
de uma logica de controle de custos e maximizagao da satisfagdo dos usuarios com

as condic¢des oferecidas pela edificagao.

Em sistemas de producdo de bens, as falhas significam: atraso de producéo,
retrabalho, ineficiéncia, desperdicio de insumos, horas-extras, estoques altos, enfim,
uma série de prejuizos que podem ser traduzidos em unidade financeira que, na
maioria das vezes, nao atinge diretamente os clientes. Por outro lado, principalmente
em sistemas de produgéo de servigos, a falha tem uma conotagao bastante negativa
e € imediatamente percebida pelo cliente, afetando direta e negativamente aqueles
que estdo sendo atendidos. Neste sentido, a alta confiabilidade ndo é unicamente
desejavel; mas essencial. Vale ressaltar que os tempos de diagnostico e reparo,
destacados na tabela 1, a seguir, devem ser considerados, pois impactam

diretamente na atividade de producgéo.

Tabela 01 — Tempos de diagnoéstico e reparo em fungdo da natureza construtiva dos equipamentos

NATUREZA |[DIAGNOSTICO |REPARO |INDISPONIBILIDADE = DIAGNOSTICO + REPARO
Mecénica 10% 90% 100%
Hidraulica 20% 80% 100%
Elétrica 60% 40% 100%
Eletrénica 90% 10% 100%

Fonte: Tavares (1999)
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2.2 CONCEITOS BASICOS E FERRAMENTAS DA MANUTENGCAO

A ABRAMAN (2004) referencia a manutengdo como um elo entre os
responsaveis pelas atividades de conformidade e inovagdo, tendo como foco a
melhoria continua do sistema e a subsisténcia do ritmo adequado das operacgdes.

Ja para Kardec e Nascif (2001), a manutencéo tem como missao

(...) garantir a disponibilidade da fungdo dos equipamentos e instalagées de
modo a atender a um processo de produgdo ou de servico, com
confiabilidade, seguranga, preservagdo do meio ambiente e custos
adequados.

2.2.1 Estrutura Organizacional da Manutengao

Branco Filho (2002) classificou a estrutura organizacional da manutengéo,
levando em conta as instalacbes onde estdo localizadas as oficinas de reparo e a
base operacional dos profissionais, do seguinte modo: manutencdo de forma

centralizada, manutencao de forma descentralizada e manutencao de forma mista.

A forma de manutengdo centralizada caracteriza-se por agrupar a equipe, 0
instrumental basico e o instrumental de apoio em uma Unica base operacional que
fica localizada na planta. Na forma de manutencgao descentralizada existem multiplos
nucleos de manutencao autbnomos, dispondo de equipe, instrumental basico e de
apoio aptos a realizar os servicos demandados. A terceira forma, a manutengao
mista, € um modelo hibrido, que dispde de caracteristicas dos dois modelos
anteriores, da seguinte maneira: parte da equipe fica sediada na base e outra parte
distribuida pelos nucleos de manutengdo da planta com equipamentos capazes de
realizar as tarefas de complexidade média ou reduzida. Quando houver necessidade
de profissionais especialistas ou ferramental extra, a base central se encarrega de

disponibilizar os meios para a execucao do servigo.
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INSTRUMENTAL INSTRUMENTAL
SEDE DA EQUIPE :
ESTRUTURA BASICO SUPLEMENTAR
ORGANIZACIONAL
CENTRALIZADA - Base - Base - Base
- Ndcleos de - Nucleos de - Ndcleos de
DESCENTRALIZADA
manutencgao manutengao manutengao
- Base e nucleos de - Ndcleos de
MISTA - Base

manutengao

manutengao

Quadro 02 - Formas de estruturagdo organizacional da manutengdo em fungdo de aspectos da

localizagao da equipe e do instrumental de trabalho
Fonte: Estudos de Branco Filho (2002) e Arese (2003)

Sobre as formas de manutencéao, Salermo (2005) afirma que:

As instalagbes centralizadas sdo mais comuns em pequenas areas €
apresentam a grande vantagem de permitir uma melhor supervisdo e
controle dos equipamentos, apesar da possibilidade de ocorréncia de uma
eventual demora no atendimento de solicitagcbes feitas.

Salermo (2005) prossegue: “Ja a manutenc&do descentralizada é mais usual

em locais de grandes dimensdes e permite um atendimento mais rapido as

solicitagdes, embora tenha um maior custo de implantacao”.

Partindo dos estudos de Branco Filho (2002) e Leite (2006) podem-se
considerar os prés e contras das formas de manuteng¢ao descritos no Quadro 06.
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PONTOS FORTES VULNERABILIDADES
-> Histdrico unico das intervengdes |- Baixa flexibilidade

TR AR - Planejamento e controle - Distanciamento entre os
facilitados profissionais de manutengao e seus
-> Maior sinergia intra-setorial clientes
- Alta flexibilidade -> Dificuldade em padronizar rotinas
- Maior sinergia entre a equipe e o | 2 IntercAmbio de recursos

DESCENTRALIZADA | cliente prejudicado
- Maior dinamismo e rapidez nas - Qualidade da manutencéo nao
acoes uniforme
Ao realizar-se a sobreposicdo das caracteristicas da forma de
manutencao centralizada com a descentralizada, verifica-se que os pontos
vulneraveis inerentes a primeira, estao relacionados aos pontos fortes da
MISTA segunda, e vice-versa. Portanto, em Gltima instancia, este terceiro modelo

proporcionaria, quando aplicado de forma 6tima, o acréscimo dos pontos
fortes de cada um dos modelos e neutralizagdo dos pontos vulneraveis de
ambos.

Quadro 03 - Pontos fortes e vulnerabilidades das trés formas de estruturagdo organizacional da

manutengao

Fonte: Estudos de Branco Filho (2002) e Rodrigues (2003)

2.2.2 Estrutura Técnica da Manutengao

Moubray (1997) classificou, originalmente, as atividades de manutengao
conforme a estrutura técnica de atuacdo em: preventiva, preditiva, corretiva e

localizadora de falhas.

Ja Branco Filho (1996, apud Arese 2003) afirma que manutengao preditiva € o
conjunto de tarefas da manutencdo preventiva cujo objetivo € a previsdo de falhas

através do monitoramento e controle dos parametros operacionais e explica:
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E uma tarefa enquadrada como manutengdo preventiva, pois devera ser
feita com ela (a maquina) em funcionamento ou em condi¢des de funcionar
para executar a tarefa para a qual se destina.

Com relagcdo a estrutura técnica, no presente trabalho, a manutencgao
localizadora de falhas € considerada mera atividade inserida manutencao

preventiva.

2.2.2.1 Manutencgao Corretiva

Segundo a ABNT (NBR 5462-1994), a manutengédo corretiva & aquela
efetuada apdés a ocorréncia de uma pane e se destina a recolocar um item em

condi¢des de executar a fungao requerida.

Quanto ao planejamento, Kardec e Nassif (2001) segmentam a manutengéo

corretiva em dois grupos: manutengao corretiva planejada e ndo planejada.

1. Manutengdo Corretiva Planejada > A partir da verificagdo de néo-
conformidades operacionais, obtidas através de procedimentos preditivos
(detalhados no item 2.2.2.3), é realizado o planejamento da intervencéo a ser
efetuada, ainda com o equipamento em operacdo. Sao previamente
considerados os fatores impactantes, tais como disponibilidade da equipe de
manutengao, instrumental, tempo de paralisacado da operacéo, tempo do

reparo entre outras, de modo a reduzir os efeitos prejudiciais da agéo.

2. Manutencdo Corretiva Nao Planejada = E aquela decorrente de falhas
inesperadas e aleatérias dos equipamentos. As acdes sdo efetuadas com o
equipamento inoperante, ou seja, em estado de falha e devem ser realizadas

com a maior brevidade possivel.
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Monchy (1989) extrapola a classificacdo anterior ao prever que a agao da
manutencado corretiva pode recolocar um item em operacdo de modo provisorio,
propiciar ganho ou manter o rendimento anterior. A partir disso, o autor propde a
segmentagao da manutengao corretiva, levando-se em consideragao os resultados

operacionais alcangados, da seguinte forma:

CARACTERISTICAS OBJETIVO
MANUTENCAO
CORRETIVA -> Definitiva - Restabelecer as fungdes requeridas do equipamento.
CURATIVA
MANUTENCAO o - Restaurar o funcionamento até que sejam
-> Provisoria
CORRETIVA disponibilizados os meios necessarios para a execugao
PALIATIVA ~ Emergencial da manutencgao corretiva adequada.
MANUTENCAO | - Definitiva ou B . S
o - Modificar as condig¢des originais de operagao,
CORRETIVA provisoria - de acordo
buscando melhorar a eficiéncia do equipamento.
MELHORATIVA [com o resultado obtido

Quadro 04 - Principais caracteristicas e objetivos das trés segmentagdes da manutencgéao corretiva
Fonte: Estudos de Monchy (1989), Rodrigues (2003) e Arese (2003)

2.2.2.2 Manutencgao Preventiva

A ABNT (NBR 5462-1994) define manutengao preventiva como a intervengao
que vem a reduzir a probabilidade de falhas, queda de rendimento ou degradacéo

do item, segundo cronograma previamente elaborado.

A manutengao preventiva segundo Kardec e Nascif (2001) é “(...) a atuagao
realizada de forma a reduzir ou evitar a falha ou queda do desempenho,
obedecendo a um plano previamente elaborado, baseado em intervalos definidos de

tempo.”.

Segundo Branco Filho (2002), a manutengao preventiva € aquela realizada

em equipamentos que nao estejam em falha.
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Sobre a indicagdo da manuteng&o preventiva, Rodrigues (2003) prescreve:

A manutencdo preventiva € adequada em sistemas onde existam riscos ao
meio ambiente e pessoal, sistemas complexos, sistemas de operagéo
continua e sistemas cujo custo da falha é muito elevado.

Rodrigues (2003) conclui que: "O programa de manutencédo deve ser bem
planejado e bem executado, pois, caso contrario ao invés de beneficios, a

intervengao causara prejuizos a empresa.”.

Segundo Viana (2002), “Um plano de manutengao preventivo consiste em um
conjunto de atividades (tarefas), regularmente executadas com o objetivo de manter
0 equipamento em seu melhor estado operacional.”.

Sobre os custos genéricos da manutengao, Xenos (1998) afirma que “... a
manutengao corretiva € mais barata do que prevenir as falhas nos equipamentos.
Em compensacdo, também pode causar grandes perdas por interrupgdo da

producgao.”.

Leite (2006) corrobora a afirmagao de Xenos sustentando que:

Tipicamente a manutencgdo preventiva € mais onerosa quando comparada
com a manutencgao corretiva, pois envolve a substituicdo e ou reparo de
componentes antes que o mesmo venha a apresentar algum tipo de falha,
ou até mesmo a quebra dentro do periodo de vida estabelecido pelo
fabricante. Porém os resultados trazidos pela correta aplicacdo de um plano
preventivo, influem positivamente no balango geral.

2.2.2.3 Manutencao Preditiva

A manutencao preditiva consiste no controle dos componentes, permitindo a
equipe de manutengdo fazer o planejamento de substituicbes e/ou revisdes,

conforme as caracteristicas de cada equipamento.

De forma simplificada, pode-se dizer que na manutencao corretiva, o reparo é

feito apds a ocorréncia da falha; na preventiva, o reparo € efetuado antes da
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ocorréncia da falha; e na preditiva, existe 0 monitoramento do comportamento do

equipamento e o reparo ocorre somente na iminéncia da ocorréncia da falha.

A manutencao preditiva, a despeito de elevado custo, possui uma grande
vantagem, pois normalmente pode ser realizada com o0s equipamentos em
operacao, utilizando-se da aplicagao sistematica de técnicas de analise, dentre as
quais estdo o ultra-som, analise de vibragdes, termografia, andlise de 6leos
lubrificantes etc. Com isso, € possivel realizar a previsdo de quando um componente
vai falhar ou necessita ser substituido, pois estara muito préximo do seu tempo de

vida util.

Isto pode ser comprovado na citagdo de Xenos (1998):

Devido ao uso de tecnologia avang¢ada, a manutencgao preditiva costuma ser
tratada de forma diferenciada dentro das empresas — quase como uma
ciéncia avangada demais para ficar na mao de qualquer pessoa.

Esta técnica é considerada por diferentes autores, como uma técnica muito
especial, pois se utiliza de instrumentos e equipamentos que devem ser operados
por mao-de-obra qualificada, portanto nem sempre pode ser realizada pela equipe

de manutencao.

2.3 MANUTENGAO PROPRIA E CONTRATADA

Com o aumento continuo da complexidade dos equipamentos e sistemas a
serem manutenidos, as organizacbes vém adotando novos métodos para
incrementar a qualidade dos processos e servigos com reducdo de custos

financeiros.

Com esse intuito, a gestdo da manutencao dentro das organizagdes abre méao

da auto-suficiéncia e adota formas alternativas de contratacdo da manutencao.
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Segundo Pinto, Kovaleski e Margal (2004), efetivamente, desenvolve-se no
Brasil uma nova maneira de transferéncia, para outrem, das atividades que agregam
competitividade e que n&o representam o core business da instituicdo, onde se situa

a manutencéo.

Xavier (2008) lembra que, inicialmente, essa transferéncia relacionava-se
exclusivamente a contratacdo de mao-de-obra e era conhecida como
empreiterizagdo. Nos antigos processos de empreiterizagdo, grandes eram o0s
inconvenientes, haja vista que na época, as relagbes entre as organizagbes
contratantes e as contratadas geravam desconfianga e antagonismo, onde ambas

buscavam obter vantagens unilaterais.

Contudo, conforme estudos de Xavier (2008), com o passar do tempo, o
modelo foi sendo desenvolvido e novas idéias relacionadas ao fortalecimento das
relacbes de efetiva parceria, com confianga e cooperagdo mutua, foram sendo
incorporadas. Pinto, Kovaleski e Margal (2004) ressaltam que, buscando alcancar
seu objetivo final que é a de contratagdo de solugdes, as praticas de terceirizagéo
foram se expandindo através de idéias de ganhos mutuos. Modelo também
chamado por Xavier (2008) de relagdo de ganha-ganha, onde as vantagens s&o

obtidas por contratantes e contratados.

A manutengdo terceirizada quando bem planejada, controlada e fiscalizada
propicia, segundo Tavares (1999), garantia de atendimento satisfatorio, agilidade na

solugao dos problemas e economia de recursos financeiros.

Basicamente, existem trés formas de se realizar a contratacdo da
manutencdo: fornecimento de pessoal técnico especializado, fornecimento de
servicos e por atingimento de metas, também conhecida por contratagdo por

resultados.

Na forma originaria da terceirizagdo da manutengao, a organizagéo contratada

fornece mao-de-obra, a qual fica subordinada a contratante.
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Na contratagdo de servigos, as organizagdes contratante e contratada fazem
um acordo formal de prestacdo de servigos, levando em consideragao a planta da

manutengado. Segundo Pinto, Kovaleski e Margal (2004),

Esta forma apresenta uma evolugao em relagao a primeira visto que prové
condicbes mais equanimes na relagdo contratual, como, por exemplo, a
responsabilidade técnica da contratada ao servico prestado, maior
produtividade da mao de obra empregada no servigco, ja que o 6nus da
menor produtividade fica transferido para a contratada, melhor qualidade do
servigo prestagao, garantida por termo contratual especifico.

Completam com a afirmativa:

Ainda assim, este tipo de terceirizagdo caracteriza-se por uma relagao
‘perde-ganha”, de vez que enquanto a contratante quer maior
disponibilidade dos equipamentos mantidos, a contratada busca um numero
maior de servigos, como forma de aumento de receita.

A evolugdo do modelo anterior levou ao surgimento de uma nova forma, a
contratagdo por atingimento de metas, na qual sdo pré-acordados objetivos
estratégicos e operacionais da organizacéo contratada. O atingimento das metas

pode ser claramente mensurado através de indicadores de desempenho.

Segundo Tavares (1999), a definigdo estratégica da organizagdo em favor da
terceirizagcdo da manutencéo justifica-se quando os servigos a serem realizados séo
de natureza n&o continua, demandam equipamentos de alta tecnologia ou ndo estéo

relacionados ao core business da organizagao.
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Ja Pinto, Kovaleski e Margal (2004), sustentam que a opg¢ao pela terceirizagéao

deve basear-se na analise dos seguintes critérios:

1. Custo por Resultados - E feita a comparacéo da totalidade do dispéndio
da atividade de manutencdo executada pela préopria organizacdo com aquela
ofertada por terceiros, a partir dos dados histéricos de manutengdo dos

equipamentos.

2. Qualidade — A qualidade do servico prestado deve ser sistematicamente

comprovada e mensurada através de indicadores de desempenho.

3. Confiabilidade — A terceirizacdo somente ocorrera entre fornecedores de
servicos que comprovarem capacidade gerencial de trabalhar em regime de

confianga, cooperacgao e objetivos comuns.

4. Capacitacdo Técnica — A terceirizagao esta condicionada a comprovagao
de capacitagéo técnica e dominio tecnoldgico por parte da contratada.

Tavares (1999) sustenta que a subcontratagdo da manutencéao é justificavel
quando os servicos a serem realizados sao de natureza nao continua, demandam
equipamentos de alta tecnologia ou ndo estao relacionados a atividade finalistica da

organizagao.

A despeito da forma de contratagdo da manutencéo, a literatura especializada
€ unissona ao ressaltar a importancia da celebragdo de um contrato adequado, do
ponto de vista técnico e legal, para o sucesso das partes envolvidas em um

processo de terceirizagao.
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No quadro 08, a seguir, sdo relacionados os principais pontos fortes e
vulnerabilidades identificados, a partir dos estudos dos autores Tavares (1999),
Pizarro (2001), Xavier (2008) e Pinto, Kovaleski e Margal (2004), nos processos de

contratacao de servicos de manutencéao terceirizados.

PONTOS FORTES VULNERABILIDADES

- Maior qualidade na prestacao de servigos uma | > Aumento da dependéncia de terceiros, o que
vez que 0s mesmos passam a ser fornecidos, pode estrategicamente constituir uma desvantagem
teoricamente, por organizacao especializada, técnica e logistica.

detentora de expertise. - Perda de know-how, advinda da cessacéao do

- A reducgédo de custos de manutencgdo, advinda |emprego de tecnologias extintas quando da
da cessacao de custos administrativos, logisticos | transferéncia de processo secundario da

e operacionais. organizagéo.

-> Aproveitamento dos profissionais -> Maior facilidade de haver vazamento de dados de
exclusivamente com as atividades finalisticas da | carater confidencial, devido ao compartilhamento de

organizagao. informacdes.

Quadro 05 - Pontos fortes e vulnerabilidades da terceirizagdo da manutengéo
Fonte: Estudos de Tavares (1999), Pizarro (2001), Xavier (2008) e Pinto, Kovaleski e Margal (2004)

2.4 O FATOR HUMANO

A gestdo da manutencdo, como qualquer processo administrativo
organizacional, é fortemente influenciada pelas especificidades inerentes ao ser
humano. A desconsideragdo ou subestimagao do “fator humano” nos processos

administrativos impacta negativamente nas organizagdes e na sociedade.

A respeito dos processos administrativos de modo geral, Chiavenato (2004)

faz a seguinte proposta:

A administragdo das organizagbes em geral (e das empresas em particular)
esta fortemente condicionada pelos estilos com que os administradores
dirigem, dentre delas, o comportamento das pessoas. Por sua vez, os
estilos de administracdo dependem substancialmente das convicgdes que
os administradores tém respeito do comportamento humano dentro da
organizagdo. Essas convic¢gdes moldam ndo apenas a maneira de conduzir
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as pessoas, mas também a maneira pela qual se divide o trabalho, se
planejam e se organizam as atividades. As organiza¢cbées sao projetadas e
administradas de acordo com certas teorias administrativas. Cada teoria
administrativa fundamenta-se em certas convicgdes sobre a maneira pela
qual as pessoas se comportam dentro das organizagodes.

Um grande expoente do estudo do fator humano dentro dos processos
administrativos foi Likert (1975). Sobre os processos administrativos, o autor
considera que ndo existem regras universais validas em quaisquer circunstancias,
pois a administracdo € um processo relativo. As organizagbes possuem suas
caracteristicas préprias e, portanto, as atividades administrativas devem centrar-se

nessas caracteristicas.

Salermo (2005) propde que o0 sucesso de um novo modelo ou pratica de
manutengdo estd condicionado ao aprimoramento da formagdo do individuo,
objetivando a sua preparagdo numa relagdo pro-ativa dentro do grupo do qual
participa.

Kardec e Nascif 2001 afirmam que: “N&o existe processo que atinja bons
resultados se nao através de pessoas qualificadas, certificadas e motivadas. Este é
0 mais importante fator critico de sucesso”. Por consequéncia, as organizagdes que
almejam dispor dos melhores modelos e praticas de manutengédo devem levar em
consideragao o “fator humano” na gestdo da manutengao. O know-how, a expertise
dos profissionais de manutencéo, a expectativa e a necessidade dos clientes
internos ou usuarios e a opiniao de fornecedores devem ser consideradas, pois
estes sao todos stakeholders dos processos de manutengdo nas organizagdes, sob

pena de comprometer o sucesso da gestdo da manutengdo como um todo.

A partir do estudo do “fator humano” na administragéo, Likert (1975) organizou

0 quadro a seguir contendo quatro grupos distintos de sistemas administrativos.
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1 2 3 4
AUTORITARIO AUTORITARIO PARTICIPATIVO PARTICIPATIVO
VARIAVEIS COERCITIVO BENEVOLENTE CONSULTIVO GRUPAL
w ) - Ha consulta aos | > Delegado e
o - Totalmente - Centralizado na o ) .
) O . . niveis inferiores e descentralizado, cujo
1%5] 'f,’:) centralizado na cupula, mas _ N o
0 5 ) » o s&o permitidas nivel institucional
w5 cupula da permitindo diminuta L i N
8 =) L _ participacao e define politicas e
h organizagao. delegacéo. B
delegacéo. controla resultados.
@ -> Precario, existem | > Relativamente - Sistemas de
ul o - Procura-se a L
w o apenas precario, o comunicagao sdo
o o o facilitagéo do fluxo '
< < comunicagoes prevalecendo . _ eficazes e atuam
= O o o de informagdes tanto o
— Z verticais comunicagdes . ) contribuindo para o
%) g no sentido vertical,
n 3 descendentes para | descendentes sobre ) sucesso da
O quanto horizontal. L
carregar ordens. as ascendentes. organizagao.
- Provocam - Toleradas com - Certa confianca - O Trabalho é
%’ desconfianga, a certa nas pessoas e nas realizado em
%) N . N : .
%J 8 organizagao condescendéncia, suas relagdes, a equipes, ha
b
%) . . N ) .
2‘ W informal é vedada e | mas a organizagao empresa procura confianca mutua,
-l
I&J ﬁ os cargos e tarefas |informal é incipiente e | facilitar o participacao e
p confinam as considerada desenvolvimento envolvimento
pessoas. ameacgadora. informal sadio. pessoal intensos.
) L - Punigbes e - Recompensas
- Ha punicdes e ) o - Recompensas L L
w ) medidas disciplinares L . sociais e salariais
n medidas o materiais (salarios), _ .
W £ ¢ o menos arbitrarias, as sao freqUentes,
O & W |disciplinares as recompensas ] o
< E 0 . recompensas L porém as punigdes
E a © |arbitrarias e raras L . sociais sao _
S Z salariais s&o mais o . s&o raras e, quando
» O E recompensas - de ) B ocasionais, assim B
n O ] freqlientes e séo o ocorrem, séo
% cunho estritamente Como puni¢oes ou

salarial.

raras as

recompensas sociais.

Quadro 06 - Os quatro Sistemas Administrativos de Likert
Fonte: Likert,(1975)

castigos.

definidas pelos

grupos.
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2.5 MANUTENCAO NAS ESFERAS PUBLICA E PRIVADA

Ghelman (2006) afirma que: “Enquanto o setor privado tem o objetivo de
maximizar o lucro, o setor publico tem o dever de realizar a sua fungao social, com

qualidade na prestacéo de servigcos e com 0 menor consumo de recursos possivel.”.

O Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado exemplifica perfeitamente

0 pensamento supracitado:

Enquanto a receita das empresas depende dos pagamentos que os clientes
fazem livremente na compra de seus produtos e servicos, a receita do
Estado deriva de impostos, ou seja, de contribuigdes obrigatérias, sem
contrapartida direta. Enquanto o mercado controla a administragdo das
empresas, a sociedade - por meios politicos eleitos - controla a
administragdo publica. Enquanto a administragdo de empresas esta voltada
para o lucro privado, para a maximizagdo dos interesses dos acionistas,
esperando-se que, através do mercado, o interesse coletivo seja atendido, a
administragdo publica gerencial esta explicita e diretamente voltada para o
interesse publico (MARE, 1995).

Ghelman (2006) ainda afirma que:

Na area publica ha menor flexibilidade para a gestdo de pessoas e para a
gestdo do processo de compras, pois a administragdo publica precisa
respeitar os principios constitucionais da legalidade e da moralidade. E
muito dificil no setor publico implantar uma politica de incentivo. Coisas
simples para iniciativa privada, como remunerar melhor um funcionario que
produz mais e da mais retorno a empresa, sdo expressamente proibidas.

Lima e Jorge (1999) extrapolam o pensamento acima para o ambito da
manutencdo ao afirmar que, na esfera publica, ndo raramente, os servidores e
colaboradores de manutencédo possuem uma relagdo pouco participativa, alheios em
relagdo ao que é produzido como um todo, gerando, dessa forma, uma relagdo onde
todos sao nivelados no mesmo patamar, independente de sua produtividade e do

grau de qualidade do trabalho produzido.

Sobre a distincdo entre as praticas operacionais e os modelos administrativos
de manutengao nos setores publico e privado, Salermo (2005) ressalta que numa

visdo abrangente & perceptivel a maior dificuldade de aplicagdo de inovacgbes e
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melhoria de servigos nos setores publicos, em detrimento da maior flexibilidade no
ambito privado.

Lima e Jorge (1999) ressaltam que a qualidade do produto acabado ou
servigo ofertado n&o é uma cultura disseminada nas instituicées publicas e a maioria
dos servidores e colaboradores de manutencgao encara o servico de forma estanque,
como uma atividade fim, independente das demais atividades que compdem o

processo.

Ghelman (2006) ressalta um fator de extrema importancia no ambito da

reducao de custos ao afirmar que:

A competicado incessante no setor privado faz com que todas as empresas
privadas busquem a redugdo de seus custos. No setor publico isto
geralmente n&o ocorre. Se uma organizagao publica ndo executa todo seu
orgamento (pois conseguiu ser mais eficiente) ela é penalizada no proximo
ano com uma redugéo de seu orgamento.

O autor conclui o pensamento ao afirmar que: “Em suma, ha uma penalizagao

por ela ter se tornado mais eficiente e reduzido o desperdicio.”.

2.6 INDICADORES

Segundo Kaplan e Norton (1997), s6 é possivel gerenciar aquilo que se
consegue medir. Uma ferramenta valiosa para mensurar o desempenho de

determinado processo € a utilizacdo de indicadores de desempenho.

Os mesmos autores sustentam que as empresas que conseguem traduzir a
sua estratégia em sistemas que possam ser medidos tém muito mais probabilidade

de executa-la, porque conseguem difundir as suas metas.

Silva (2001) vai além ao afirmar que sem medigdo, ndo ha avaliagdo, sem

avaliagao, ndo ha planejamento e sem planejamento, ndo ha gerenciamento.
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A partir de proposi¢cdes, como as citadas nos trés paragrafos anteriores, a

ABRAMAN (2004) sustenta que: “Uma das premissas para a sele¢ao de indicadores

que realmente sdo importantes e que futuramente serdo acompanhados é a sua

influéncia sobre os resultados organizacionais”.

Segundo a ABNT NBR 5674-1999, os padrées da manutengcdo devem ser

definidos levando-se em consideracéo:

desempenho minimo toleravel das edificacbes pelos seus usuarios e
proprietarios, especialmente em aspectos prioritarios relacionados com a
higiene, segurancga e saude dos mesmos;

prazo aceitavel entre a observagao da falha e a conclusdo do servigo de
manutencao;

preceitos legais, regulamentos e normas aplicaveis pela legislacéo
vigente;

periodicidade de inspegdes; e

balanco entre os recursos disponiveis e 0s necessarios para a realizagao

dos servigos de manutengao.

Os indicadores anteriormente relacionados devem ser obtidos por meio de

registros e documentos cuja atualizagdo seja sistematica. Conforme a ABNT NBR

5674-1999, essa estrutura deve conter os seguintes itens:

"o a0

manual de operagdo, uso e manutencdo das edificacbes, com os
projetos, memoriais descritivos e de calculo, especificacbes e suas
atualizagdes por intervengdes posteriores;

registro de servigos de manutencido realizados, com a sua natureza,
documentagido da tomada de precgos, propostas técnicas e relatérios de
fiscalizacdo da execucao;

registros de reclamacao e solicitagdo dos usuarios;

relatérios das inspegdes;

acervo de normas e procedimentos padronizados para o servigo; e

programas de manutencgao para as edificagdes e seus equipamentos.
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2.7 AVALIACAO DA PERCEPCAO DO SERVIGCO

Outro aspecto importante a ser estudado é a avaliagdo da percepgao do

servico pelo seu cliente, que fornece este outro ponto de vista.

Sobre a percepgao da qualidade do servigo prestado, Novaes (2005) afirma

que:

Afinal, o servigo vive e morre das transagoes individuais de cada empregado
na linha de frente e de apoio. Um artigo danificado na linha de produgao
pode ser consertado e reutilizado, mas um atendimento € consumido no
momento em que esta sendo prestado. Se for de boa qualidade, essa
impressao permanecera para sempre na memoria do cliente.

Penna (1993) define percepgao como “conhecer através dos sentidos, objetos
e situagdes. O ato implica, como condigdo necessaria, a proximidade do objeto no
espaco e no tempo, bem como a possibilidade de se |he ter acesso direto ou

imediato.”.

Tschohl e Franzmeier (1996) ratificam o pensamento acima ao afirmar que:

Uma organizagao tem o dever de conhecer o nivel de expectativa de seus
clientes pelos seguintes motivos: Faga menos do que os clientes esperam e
0 servigo sera bom. Mas se fizer mais do que os clientes esperam o servigo
sera considerado superior.

Para Parassuraman, Zeithaml e Berry (1990), no ambito dos servigos internos,
a percepcgao do servigco prestado pode ser estudada a partir de duas vertentes: a
percepcao do fornecedor de servicos e a percepcado do cliente destes servigos. A
partir desta o6tica bifocal, onde a satisfagdo do cliente varia em funcéo da diferenca

entre a expectativa por parte do cliente e o desempenho do servigo prestado.
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2.7.1 Instrumento SERVQUAL

Parassuraman, Zeithaml e Berry (1990) observaram a reagao dos clientes em
relacdo a qualidade dos servigos prestados e como isto influenciava suas
expectativas em relacdo aos futuros servigos a serem prestados. Em decorréncia
deste estudo, eles desenvolveram uma escala para mensurar a percepgao dos

clientes em relagao aos servigos ofertados, que denominaram SERVQUAL.

Salomi, Miguel e Abackerli (2005), apds analisarem a obra de Parassuraman,
Berry e Zeithaml (1990) a respeito do modelo SERVQUAL, prospectaram os 5 itens
referentes a dimensdo da qualidade dos servigos prestados que impactam de

alguma maneira na percepgéao do cliente, a saber:

1. Aspectos Tangiveis
2. Confiabilidade

3. Empatia

4. Garantia

5. Presteza

Carvalho (2004) afirma que: “A pesquisa de satisfagao dos clientes € uma
ferramenta de avaliagcdo de resultados que através dos seus indicadores permite

avaliar com clareza a efetividade dos servigos de manutengao.”.

Nogueira (2005), apds estudar o Instrumento SERVQUAL, afirma que

Para os autores, é importante lembrar que as expectativas dos clientes séo
aprendidas em parte de sua experiéncia. Assim, o proprio ato de prestar um
servigo considerado excepcional irda aumentar as expectativas desse cliente.

O Instrumento SERVQUAL foi desenvolvido por Parassuraman, Berry e
Zeithaml (1990), sendo, em sua esséncia, um questionario dividido em duas sec¢oes,
cada uma composta por afirmativas.

A primeira sec¢ao trata das expectativas do cliente em relacéo ao servico a ser

executado e a segunda refere-se as percepgdes do servigo apos a sua conclusio.
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Cada questao possui 7 opcdes de respostas que variam de 1 a 7, sendo que
o nivel 1 significa discordo fortemente e o nivel 7 concordo fortemente. Cada item foi
elaborado em dois formatos, um referente a expectativa e outro a percepgao de
qualidade do servico em questdo. Metade dos itens foi escrita no formato afirmativo

e a outra metade na forma de negacéo.

Qj = Dj - Ej, onde:

Dj = Valores de medida de percepgao de desempenho para caracteristica j do
servico;

Ej = Valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristica j
do servico; e

Qj = Avaliagédo da qualidade do servigo em relagao a caracteristica j.

O gap ou diferenga entre a expectativa e o desempenho é a medida da

qualidade do servigo em relagdo a uma caracteristica especifica.

O modelo foi validado pelos seus criadores através de entrevistas com
clientes dos setores bancario, cartbes de crédito, manutengcdo, seguros e
telecomunicacbdes e, atualmente, € mundialmente conhecido como Instrumento
SERVQUAL.

De acordo com Eleutério e Souza (2002), o Instrumento SERVQUAL tem sido
amplamente utilizado para medir a qualidade do servigo em varios setores. O
estudo, originalmente desenvolvido nos EUA foi aplicado, a posteriori, em diversos
paises, inclusive no Brasil, onde, ainda segundo as autoras supramencionadas foi
utilizado no setor bancario por Johnston (1995, apud Eleutério e Souza 2002) e em
concessionarias de veiculos por Machado (1999, apud Eleutério e Souza 2002).

A seguir, a Tabela 02 apresenta o Instrumento SERVQUAL, que avalia a

satisfacao de clientes externos.
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Item Dimensao Expectativa (E) Desempenho (D)
1 Deveriam ter equipamentos modernos. XYZ tém equipamentos modernos.
2 [%%) Suas instalagdes fisicas deveriam ser visualmente As instalagdes fisicas de XYZ séo visualmente
,9 I-I>J atrativas. atrativas.
3 8 [0 Seus empregados deveriam estar bem vestidos e Os empregados de XYZ sao bem vestidos e
% <Z( asseados. asseados.
4 <k A aparéncia das instalagdes das empresas deveria A aparéncia das instalagdes fisicas XYZ é
estar conservada de acordo com o servigo oferecido. | conservada de acordo com o servigo oferecido.
5 Quando estas empresas prometem fazer algo em Quando XYZ promete fazer algo em certo
w certo tempo, deveriam fazé-lo. tempo, realmente o faz.
o Quando os clientes tém algum problema com estas -
6 3 empresas elas, deveriam ser solidarias e deixa-los Quando vocé tem algum problema com a
a ’ empresa XYZ, ela é solidaria e o deixa seguro.
4 seguros.
7 % As empresas deveriam ser de confianga. XYZ é de confianga.
[T - "
8 % Eles deyenam fornecer o servigo no tempo XYZ fornece o servigo no tempo prometido.
3 prometido.
9 E(I)?rse?:venam manter seus registros de forma XYZ mantém seus registros de forma correta.
Nao seria de se esperar que eles informassem os XYZ ndo inf d
10 clientes exatamente quando os servigos fossem - 1ao Informa exatamente quando os
servigos serdo executados.
executados.
< N&o é razoavel esperar por uma disponibilidade Vocé nao recebe servigo imediato dos
11 N . -
Il.I_J imediata dos empregados das empresas. empregados da XYZ.
[}
12 % Os empregados das empresas ndo tém que estar Os empregados da XYZ néo estdo sempre
o sempre disponiveis em ajudar os clientes. dispostos a ajudar os clientes.
13 E normal que eles estejam muito ocupados em Empregados da XYZ estdo sempre ocupados
responder prontamente aos pedidos. em responder aos pedidos dos clientes.
14 Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.
empregados desta empresa.
< . n n _
o Clientes deverlam.se[ capazes de sentirem-se VOCé se sente seguro em negociar com os
15 P4 seguros na negociagado com os empregados da
< empregados da XYZ.
e empresa.
16 8 Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ s&o educados.
i} = —
o Seus empregados deveriam obter suporte adequado Os empregados da XYZ néo Obte”.‘ suporte
17 ) adequado da empresa para cumprir suas tarefas
da empresa para cumprir suas tarefas corretamente.
corretamente.
18 Néo seria d(_a Se esperar que as empresas dessem XYZ nao dao atengao individual a vocé.
atengéo individual aos clientes.
19 N&o se pode esperar que os empregados déem Os empregados da XYZ nao dao atengao
< atengéo personalizada aos clientes. pessoal.
20 'g: E absurdo esperar que os empregados saibam quais | Os empregados da XYZ ndo sabem das suas
o séo as necessidades dos clientes. necessidades
= - — -
21 w E absurdo esperar que estas empresas tenham os XYZ nao tém os seus melhores interesses como
melhores interesses de seus clientes como objetivo. objetivo.
22 funcionamento fosee conventente para todos os | ZYZ 10 e 0s horérios de funcionamento
) P convenientes a todos os clientes.
clientes.
Discordo Fortemente (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) Concordo Fortemente

Fonte: Parassunaman, Zeithaml e Berry (1988)
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Para Salomi, Miguel e Abackerli (2005), as a¢des gerenciais fundamentadas
na satisfacdo dos clientes internos normalmente proporcionam incrementos de
satisfacdo dos clientes externos, caracterizando-se desta forma um diferencial

competitivo.

Heskett et al (1994), apds analisarem o impacto dos servigos internos na
atividade finalistica da organizagao, verificaram que a qualidade desses servigos
evidencia-se como um agente protagonista e indissociavel de uma cadeia de causa

e efeito da qualidade do servigo finalistico ofertado por qualquer organizagéo.

Salomi, Miguel e Abackerli (2005) afirmam:

Um outro motivo pelo qual se justifica o estudo sobre a avaliagdo da
qualidade em servigos de clientes internos de uma empresa industrial ou de
servigos € a necessidade de avaliagdo dos servigos internos de apoio. A
conducdo de uma avaliagdo sobre satisfagdo dos clientes internos e da
qualidade destes servigos em uma empresa oferece uma ferramenta
gerencial que propicia a detecgdo de oportunidades de melhoria nos
processos internos.

Parassuraman, Berry e Zeithaml (1990) afirmam ainda que o Instrumento
SERVQUAL ¢é vélido também para os servigos internos de uma empresa,
justificando-se porém, ajustes advindos de estudos mais aprofundados, para
possibilitar a utilizagdo deste instrumento na avaliagdo do desempenho interno

destes setores.

Para elaboragdo do préximo capitulo, que trata dos aspectos metodoldgicos
envolvidos na elaboragao deste trabalho, foram realizadas adequagdes na escala
SERVQUAL para que possa ser utilizado como instrumento de coleta de dados das
percepcoes e expectativas dos clientes internos de servigos infra-estruturais de uma
autarquia publica federal brasileira, mais especificamente os clientes dos servigos de
manutencao do sistema de climatizagdo do Campus Laboratorial do Inmetro.
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3 METODOLOGIA CIENTIFICA

O conteudo do presente capitulo trata do detalhamento dos aspectos

metodoldgicos envolvidos no desenvolvimento deste trabalho.

Branco Filho (2002) define um estudo de caso como

(...) um estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira
que permita o seu amplo e detalhado conhecimento, tarefa praticamente
impossivel mediante outros delineamentos de pesquisa.

O mesmo autor ressalta que o estudo de caso ndao é necessariamente

generalizavel a populagdes exteriores ao universo estudado.

Vergara (1999), afirma que a pesquisa sobre um assunto pouco estudado,
cujos dados néo estejam disponiveis ou nao sejam confiaveis, configura uma
pesquisa exploratoria. O mesmo autor da prosseguimento a idéia ao propor: “(...) a
investigacdo exploratoria € aquela realizada em area na qual ha pouco

conhecimento acumulado e sistematizado.”.

A pesquisa que tem como objeto finalistico uma atividade pratica é
classificada como pesquisa aplicada, posto isso, Roesch (1996) faz a seguinte
explicagédo sobre este tipo de pesquisa: “(...) a pesquisa aplicada tem o propdsito de
entender a natureza e a fonte dos problemas humanos e gerar solugbes potenciais a

esses problemas.”.

Segundo Richardson (1989 apud Paiva, 2004), o método quantitativo

caracteriza-se pelo emprego da quantificagdo tanto nas modalidades de
coleta de informagbes, quanto no tratamento dessas através de técnicas
estatisticas, desde as mais simples (como percentual, média, desvio-
padrao), até as mais complexas, como coeficiente de correlagdo, analise de
regressao.
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Strauss e Corbin (1998) fazem a seguinte consideragdo sobre o método

qualitativo:

(...) seu objetivo é construir teoria a partir dos dados. Assim, o pesquisador
forma uma versao tedrica da realidade. Esta formulagdo teérica ndo apenas
pode ser usada para explicar a realidade, mas também um esquema de
referéncia para a agao.

Portanto, como podera ser observado no decorrer deste capitulo, de acordo
com os aspectos metodoldgicos envolvidos em sua elaboragao e desenvolvimento, o
presente trabalho pode ser adequadamente classificado como um estudo de caso,
fundamentado a partir de uma pesquisa aplicada exploratoria, de carater qualitativo

e quantitativo.

A seguir, é realizada a caracterizagao dos aspectos metodoldgicos tedricos e
empiricos envolvidos na elaboracdo e no desenvolvimento desta pesquisa,
juntamente com os respectivos desdobramentos que consubstanciaram a

elaboracao deste trabalho.

3.1 CARACTERIZAGAO DOS ASPECTOS TEORICOS DA PESQUISA

Esta primeira etapa, basicamente uma pesquisa tedrica, consistiu da
realizagao de revisdo da literatura especializada em manutengdo e em avaliagcéo da

qualidade de servigos prestados aos clientes internos.

No processo de desenvolvimento deste trabalho, a fundamentagéo tedrica
obtida por meio da revisdao da literatura, propiciou a absorgao de conhecimento a
respeito das novas rotinas e metodologias de manutencéo, das melhores praticas na
elaboracdo de indicadores de desempenho e da utilizacdo adequada de
instrumentos de avaliacdo da qualidade dos servicos executados.

Consequientemente, o conhecimento adquirido, subsidiou o desenvolvimento
de um modelo conceitual que serviu de embasamento para o desenvolvimento deste

estudo.
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3.1.1 Processo de Pesquisa

A pesquisa foi realizada por meio de consulta a publicagbes em midia
impressa (livros, artigos publicados em revistas especializadas e papers) e em midia
eletrbnica (sites na internet e base de dados de organizagdes) e possibilitou a
verificagdo dos conceitos consolidados e as tendéncias atuais da gestdo da

manuteng¢do no mundo e mais especificamente, no Brasil.

Foram analisadas novas metodologias de carater tanto administrativo quanto
operacional que se propdem a propiciar agilidade, eficiéncia e eficacia a gestao da

manutencao.

A revisao da literatura permitiu a visualizagdo do “estado da arte” da gestao
da manutencdo através da exploracdo de novas ferramentas e absorgdo de
conceitos que, aparentemente, poderiam parecer antagbnicos. Desenvolvimento
sustentavel, responsabilidade social e gestdo ambiental sdo apresentados como
instrumentos fomentadores da produtividade e economicidade da gestdo da

manutencao e ndo como empecilhos a eficiéncia dos processos.

Estes modelos também consideram os anseios e as expectativas dos
diversos steakholders envolvidos no processo de manutencdo como os clientes-
usuarios, os fornecedores e os préprios colaboradores da area de manutencéo,
colocando o homem como meio e fim da gestdo da manutencdo e néo,

simplesmente, o equipamento em si.

No decorrer do trabalho, os modelos tedricos pesquisados, especialmente no
que tange a satisfacdo das necessidades dos clientes internos, sdo confrontados

com as rotinas de manutencao da organizagao onde o caso esta ambientado.
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3.2 CARACTERIZAGCAO DOS ASPECTOS EMPIRICOS DA PESQUISA

A etapa anterior proporcionou subsidios teéricos para a adequada observagao
e identificagcdo dos aspectos criticos referentes a manutencdo de sistemas de
climatizagdo, levando-se em conta questbes contextuais pertinentes a gestado da

manutencgao, sejam elas de ordem interna ou externa aos processos estudados.

Nessa etapa, eminentemente empirica, foram feitas Vvistorias e
acompanhamento in-loco das rotinas inerentes a manutencédo do sistema de
climatizagdo do campus. Foram observados fatores que de alguma maneira atuavam
de modo direto ou interferiam na execucao das atividades cotidianas da manutengao

do sistema.

A seguir estdo detalhados os aspectos metodoldgicos de coleta de dados que

embasaram a elaboragao e propiciaram o desenvolvimento deste trabalho.

3.2.1 Mapeamento da planta instalada

Como apresentado no Capitulo 1 deste trabalho, por limitagdes logisticas da
gestdo da manutencédo do sistema de climatizagdo predial do campus, 0 mesmo
encontra-se subdividido em trés blocos, denominados Area 1, Area 2 e Area 3.

O processo de mapeamento da planta instalada iniciou-se a partir do
levantamento de dados referentes aos equipamentos instalados em cada um dos
prédios que compdem as trés areas do campus. Neste sentido, foram coletadas
informacgdes referentes ao tipo, quantidade, capacidade, data de fabricagao, local de

instalagao e vida util dos equipamentos em operagao.

Posteriormente, as informagdes obtidas foram organizadas em quadros,
graficos e tabelas que representam o as-built do sistema de climatizagao,
proporcionando informacdes indispensaveis para o dimensionamento da situacao

problema.
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3.2.2 Mapeamento do processo

Segundo Davenport (1994), um processo caracteriza-se pela ordenacao das
atividades de trabalho em funcédo do tempo e do espaco, explicitando-se o comecgo,

o fim e os inputs e outputs verificados.

Barnes (1982) aponta as algumas virtudes administrativas e operacionais
advindas da realizagdo do mapeamento dos processos em uma organizagao, como
por exemplo: simplificacdo de operacdes essenciais, eliminacdo do trabalho
desnecessario, capacidade de combinagdo de operagdes, alteragdo da seqléncia

das atividades, entre outras.

Almeida, Pinho e Leal (2005) afirmam que o mapeamento de processo tem a
funcao de indicar a sequéncia de atividades desenvolvidas dentro de um processo e,
portanto, deve-se procurar conhecer estes processos, identificando os elementos, as

atividades, os produtos e servigcos e os padrdes a eles associados.

Os mesmo autores sustentam que

O mapeamento de processos atua no encadeamento de atividades
(ou mesmo operacgdes), que estdo no mesmo plano de analise. O ponto de
inicio de um processo mapeado nao é gerado pelas demais atividades do
mapa. Da mesma forma, a relagdo entre os nés do mapeamento do
processo nao sugere a relagdo causa/efeito, mas sim um encadeamento
sequencial de atividades.

Segundo Gongalves (2000), a importancia nas empresas é confirmada
através da constatacdo de que empresas industriais japonesas investem 70% de
seus fundos de pesquisa e desenvolvimento em inovagdo de processos e tém
resultados muito superiores ao de empresas americanas que investem a mesma

propor¢cao em desenvolvimento de produtos.



55

3.2.2.1 Ferramenta Fluxograma

Na elaboragdo deste trabalho, foi utilizado o fluxograma para mapear as
rotinas, tarefas e atividades inerentes ao processo de gestdo da manutengdo do

sistema de climatizacgao.

Fluxograma é um tipo de diagrama e pode ser entendido como uma
representacado visual esquematica de um processo, muitas vezes feita através de
graficos que ilustram de forma descomplicada a transigdo de informagdes entre os
elementos que o compdem. Podemos entendé-lo, na pratica, como a documentagéo

dos passos necessarios para a execugao de um processo qualquer.

Durante a elaboragdo de um fluxograma, sdo identificadas e relacionadas
todas as agbes do processo a ser mapeado, seguindo uma sequéncia légica de

dependéncia.

As acdes sdo inseridas dentro de figuras geométricas, denominadas blocos.
Posteriormente, os blocos sdo interligados por meio de setas que identificam a
relagdo sequencial entre as agoes.

No quadro 10, a seguir, sdo apresentadas as figuras geométricas basicas que

compdem um fluxograma e seus respectivos significados.
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FIGURA SIGNIFICADO

Processo ou Atividade

Processo Alternativo

Inicio ou Fim

Decisao

Dados

Documento

Varios Documentos

Operagao Manual

Entrada Manual

Atraso ou Espera

Classificar

Ou

Dados Armazenados

He o /dUyUnopn

Quadro 07 - Figuras geométricas componentes de fluxogramas e seus significados
Fonte: A partir do Microsoft Office Word 2003, do Sistema Operacional Microsoft Windows XP
Professional.

Segundo Pinto (2004), a técnica fluxograma consegue representar em apenas
um esquema todos os processos envolvidos na producdo de circuitos. Assim,
podemos dizer que um fluxograma pode ser utilizado para representar tanto simples

atividades quanto macroprocessos com diversas ramificacoes.

3.2.3 Entrevistas

Como ferramenta de coleta de dados, relacionados a satisfacdo dos clientes
internos dos servicos de manutencao do sistema de climatizacido do campus, foram

realizadas duas entrevistas, conforme descrito no quadro 11 a seguir, com cada um
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dos clientes e colaboradores pré-selecionados (de acordo com os critérios descritos
no item 3.2.3.4), quando foram aplicados questionarios elaborados com base no

Instrumento SERVQUAL e adaptados ao contexto do presente estudo.

Cabe
questionario do tipo 1 e um do tipo 2.

ressaltar que cada cliente interno selecionado respondeu um

QUESTIONARIO MOMENTO OBJETIVO
. Anterior a
PRIMEIRA Tipo 01 ) Coletar dados referentes a relevancia do
execugédo do ) . ) )
ENTREVISTA 15 itens . item pesquisado, para o cliente interno
servico
. Posterior a Coletar dados referentes a satisfagao do
SEGUNDA Tipo 02 ) . . ] .
execugao do cliente interno em relacéo ao servigo de
ENTREVISTA 16 itens . _
servigo manutengao prestado

Quadro 08 — Caracteristicas dos questionarios, momento da aplicagdo e objetivos da realizagédo das
entrevistas com os clientes dos servigos de manutengao do sistema de climatizagao.

A primeira entrevista foi realizada com o cliente interno apdés emissao de
ordem de servico e antes dos servicos de manutencado serem executados. Nesta
etapa, foi aplicado o questionario do tipo 01, contendo 15 itens, que tem como

objetivo coletar dados relacionados a relevancia de cada topico relacionado.

Neste questionario, o cliente interno avalia através de notas de 1 a 5, o grau
de relevancia de cada um dos 15 itens apresentados, da seguinte maneira: (1)
baixissima relevancia, (2) baixa relevancia, (3) média relevancia, (4) alta relevancia,
e (5) altissima relevancia. Os itens foram abordados em relagdo a percepcao de

relevancia dos itens.

A segunda entrevista foi realizada com o cliente interno apds a execugao dos
servicos de manutencdo, contemplados na ordem de servico. Nesta etapa, foi
aplicado o questionario do tipo 02, que tem como objetivo coletar dados
relacionados a satisfacdo do cliente interno em relacdo ao servico de manutencao

do sistema de climatizacédo que foi realizado.
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Além dos 15 itens correlacionados em ambos os questionarios, o questionario
tipo 02 possui uma questdo extraordinaria: o item 16 tem como finalidade a
validacdo da entrevista, através da identificacdo se o servigo prestado ao cliente
interno impacta positivamente, negativamente ou nao impacta as atividades
finalisticas da instituicdo, tendo em vista a seguinte cadeia produtiva: Fornecedor
Interno & Cliente Interno/Fornecedor Externo < Cliente Externo. O impacto,

caso haja, foi discriminado como positivo ou negativo.

O questionario 02, apresentado a seguir, diferentemente do Instrumento
SERVQUAL, foi redigido unicamente no formato afirmativo, de modo que a cotagéo
das respostas varia de modo consecutivo: +2, +1, 0, -1, -2, conforme estudo de
Costa e Oliveira (2008), sobre proposigao de Likert (1975).

Assim sendo, cada questdo do segundo questionario possui 5 opgdes de
respostas que variam de -2 a +2, da seguinte maneira: (-2) discordo fortemente, (-1)
discorda, (0) sem opinido, (+1) concorda e (+2) concordo fortemente. Os itens foram

abordados em relacio a percepgao de qualidade do servigo ofertado.

Na elaboracdo dos itens constantes dos questionarios que foram aplicados
durante as entrevistas foram consultados os colaboradores que trabalham na area
de manutencao dos sistemas de climatizagao e os clientes internos, buscando incluir
0os aspectos mais importantes relacionados a prestagdo dos servicos de

manutencgao.

Tomou-se o cuidado de apresentar os itens de forma clara e simples ao
publico-alvo, evitando-se a utilizacdo de tabelas, quadros ou qualquer outra

representacdo com os quais os entrevistados ndo estivessem familiarizados.
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3.2.3.1 Modelos de Questionario

Questionario 01 — Formulario para clientes da manutengdo do sistema de climatizacdo aplicado
durante entrevista anterior a execugao do servigo.
Responder as perguntas com relagdao a manutencgao do sistema de climatizagao (ar condicionado).

upP uo Area (10 20 3[ | Data / /
Item Dimenséo Relevancia (1) Grau
1 A equipe responsavel deveria dispor de equipamentos adequados.
N 0
—_— O _—
5 S
2 8 D) A equipe responsavel deveria ser respeitosa com os clientes.
o =
] 2%
3 A equipe responsavel deveria ser discreta, interferindo o minimo possivel nas atividades
rotineiras dos clientes.
4 ",':J A equipe responsavel deveria transmitir confianga aos clientes.
<
— a
=
5 2 A equipe responsavel deveria fornecer o servigo no tempo prometido.
— &
6 o) A equipe responsavel deveria manter bancos de dados atualizados (clientes, servigos
o etc).
A equipe responsavel deveria possuir a capacidade ou habilidade de se adaptar a
7 variagdes nos niveis de demanda pelos servigos?
- N
[
8 'J) A equipe responsavel deveria operar nos horarios mais convenientes aos clientes.
i
— x
o
9 A equipe responsavel deveria ser pro-ativa, propondo melhorias aos servigos solicitados.
10 < O servigo executado pela equipe responsavel deveria oferecer seguranga.
(&
2
11 DDC A equipe responsavel deveria ser continuamente treinada e capacitada.
— 2
12 2 A equipe responsavel deveria dispor de suporte para cumprir suas tarefas de forma
segura.
13 A equipe responsavel deveria ser solicita e atenciosa com os clientes.
— <
'_
14 E A equipe responsavel deveria ter como objetivo os melhores interesses de seus clientes.
=
— w
15 A equipe responsavel deveria ser capaz de interagir com os clientes, buscando a
melhoria continua na prestagao dos servigos.
ESCALA Baixissima Relevancia 1 2 3 4 5 Altissima Relevancia

Fonte: Adaptagédo baseada na concepgao do Instrumento SERVQUAL, proposto por Parassuraman,
Zeithaml e Berry (1990).
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Questionario 02 — Formulario para clientes da manutengéo do sistema de climatizagdo aplicado
durante entrevista posterior a execugao do servicgo.

Responder as perguntas com relagao a manutencao do sistema de climatizagao (ar condicionado).

UP uo Area 10 20 30 Data /
Item | Dimensio Satisfagao(S) Grau
1 A equipe responsavel utilizou-se de equipamentos adequados.
N n
ez
2 8 10) A equipe responsavel foi respeitosa.
z
% Z
3 < A equipe responsavel foi discreta, interferindo o minimo possivel nas atividades rotineiras
dos clientes.
4 ",':J A equipe responsavel transmitiu confianca aos clientes.
- 8
=
5 2 A equipe responsavel forneceu o servigo no tempo prometido.
I T
z
6 8 A equipe responsavel mantém cadastros dos clientes e servigos realizados
A equipe possui a capacidade ou habilidade de se adaptar a variagées nos niveis de
7 demanda pelos servigos?
<
N
i
8 'J) A equipe responsavel operou no horario mais conveniente.
w
N 14
o
9 A equipe responsavel foi pré-ativa, propondo melhorias aos servigos solicitados.
10 < O servigo executado pela equipe responsavel oferece seguranga.
(&
Z
1 DDC A equipe responsavel apresentou-se treinada e capacitada.
[ V]
t
12 A equipe responsavel dispde de suporte para cumprir suas tarefas de forma segura.
13 A equipe responsavel foi solicita e atenciosa.
— <
'_
14 E A equipe responsavel considerou as necessidades e aspiragbes do cliente.
o
15 A equipe responsavel interagiu com os clientes, buscando a melhoria continua na
prestagdo dos servigos.
ESCALA Discordo Fortemente -2 -1 0 1 2 Concordo Fortemente
Em sua opinido, a diferenga entre suas expectativas quanto ao servigo a ser realizado e o resultado do
servigo executado influenciou o desempenho pleno de sua atividade profissional?
16
O Sim, positivamente O Sim, negativamente O Nao

Fonte: Adaptacao baseada na concepc¢ao do Instrumento SERVQUAL, proposto por Parassuraman,
Zeithaml e Berry (1990) e estudos de Costa e Oliveira (2008), sobre proposi¢ao de Likert (1975).
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3.2.3.2 Mensuragao dos Dados Coletados

Conforme citado anteriormente, a andlise dos resultados das entrevistas
tornou possivel a visualizagdo dos pontos vulneraveis do relacionamento entre o
cliente interno e o prestador de servigos da gestdo da manutencdo do sistema de

climatizagdo do campus.

Edwards (1977) explora a idéia de que os atributos a serem julgados devem
ser contextualizados através de uma relacdo onde as variaveis e seus pesos sejam
normalizados, resultando num método de relativizagdo da importancia de variaveis,
chamado SMART.

Como instrumento auxiliar para mensurar a relagao entre a relevancia de uma
determinada caracteristica, inerente ao servico de manutencdo do sistema de
climatizagcado ofertado ao cliente interno, e sua satisfagdo em relagcdo a mesma
caracteristica, utilizou-se a proposta do método SMART para embasar a concepgao

da seguinte féormula:

D,' = R,' X S,' , onde:

D; = Variavel de Avaliagcao do Desempenho. O produto entre os valores
das duas variaveis descritas a seguir representa o indice de qualidade do

servigo prestado, em relacdo a uma caracteristica especifica i;

R; = Variavel de Relevancia. O multiplicador representa a medida da
relevadncia para o cliente interno da caracteristica i, do servigo a ser
executado. Este valor obtido é a partir dos dados coletados pelo questionario

tipo 01, aplicado durante a primeira entrevista; e

Si = Variavel de Satisfagcao. O multiplicador representa a medida de
percepcao de satisfagao, do cliente interno, para caracteristica i, do servico
executado. Este valor é obtido a partir dos dados coletados pelo questionario

tipo 02, aplicado durante a segunda entrevista.
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A formula apresentada foi concebida, levando-se ainda em consideragéo a
l6gica exposta nos estudos de Parassuraman, Zeithaml e Berry (1990) e as
propostas apresentadas por Costa e Oliveira (2008), com base no que foi tratado por
Likert (1975).

Vale ressaltar que, no produto que resulta na avaliagao do desempenho, D;, a

variavel R;, fornece a intensidade e a variavel S;, o sentido.

3.2.3.3 Universo Pesquisado

As entrevistas foram realizadas com 60 clientes de servicos de manutencao
do sistema de climatizagdo do campus laboratorial da organizagédo que ambientou o
estudo. Ao todo, atuam no campus laboratorial, aproximadamente 1200
profissionais. Considerando-se cada um destes profissionais como potenciais
clientes destes servicos de manutencéo, a amostra estudada representa 5% do total

de clientes.

Como os clientes do campus laboratorial estdo distribuidos em grupos com
diferente distribuicdo geografica, como pode ser visto no Quadro 9, para o estudo
global sobre sua satisfagdo, foi necessaria a discriminagdo por area em que
trabalham: 1, 2 ou 3, de acordo com a localizacao de suas respectivas estacdes de
trabalho. Esta distribuicao foi feita de tal modo que possa ser verificada a relagao
entre a relevancia de uma das caracteristicas - Questionario 1 - e a satisfagcdo em

relacdo a mesma caracteristica - Questionario 2.
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RELACAO ENTRE OS
TAMANHO DA TAMANHO DA
) TAMANHOS DA AMOSTRA E
POPULACAO (N) | AMOSTRA (n) ,
DA POPULAGAO
AREA 1 N1=300 n1=15 (n1/N1)=0,05
AREA 2 N2=500 n2=25 (n2/N2)=0,05
AREA 3 N3=400 n3=20 (n3/N3)=0,05
TOTAL NT=1200 nT=60 (nT/NT)=0,05

Quadro 09 — Tamanho das populagdes e amostras dos clientes de servicos de manutengdo do
sistema de climatizacao, além de suas respectivas relagoes.

Buscou-se entrevistar profissionais de diferentes niveis hierarquicos, em
concordancia com a seguinte afirmagdo de Costa e Costa (2007): “A presenga de
entrevistados de diferentes posigdes hierarquicas nas empresas participantes do
projeto busca uma avaliagdo mais abrangente quanto a realidade do sistema
organizacional, possibilitando confrontar as diferengcas de percepgao entre os
diferentes niveis organizacionais, enriquecendo a analise e fortalecendo a confianga
nos resultados obtidos.”.

Com relacdo a definicdo dos valores e percentuais para as amostras acima
Anderson, Sweeney e Williams (2002) afirmam: “Uma populagao finita pode ser
considerada infinita quando o tamanho da amostra for menor ou igual a 5% do

tamanho da populagéo ...”, ou seja, quando (n/N) <0,05.

Portanto, a populagao constituida pelos clientes de servicos de manutencéao
do sistema de climatizacdo do campus laboratorial pode ser considerada infinita,
quer seja para cada uma das Areas individualmente, ou para a totalidade do
Campus.
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4 ESTUDO DO CASO

4.1 APRESENTACAO DA ORGANIZACAO

Este estudo foi realizado no Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagao e
Qualidade Industrial — Inmetro. O Inmetro é uma autarquia federal vinculada ao
Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior, criado através da Lei
5.966, de 11 de dezembro de 1973, para substituir o entdo Instituto Nacional de
Pesos e Medidas - INPM e atuar como secretaria executiva do Conselho Nacional de
Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial — Conmetro, colegiado
interministerial que é o 6rgdo normativo do Sistema Nacional de Metrologia,
Normalizagdo e Qualidade Industrial — Sinmetro.

O Inmetro tem como missao prover confianga a sociedade brasileira nas
medi¢cdes e nos produtos, através da metrologia e da avaliagdo da conformidade,
promovendo a harmonizagdo das relagdes de consumo, a inovagdo e a

competitividade do Pais.

Como resultado do cumprimento de sua missao institucional, o Inmetro
desempenha atividades no sentido de oferecer servigos e produtos aos cidadaos
brasileiros, em sua totalidade ou a determinados seguimentos da sociedade. Dentre

as principais atividades desempenhadas pela Instituicdo pode-se citar:

a. Realizagdo do controle metrologico, ou seja, a verificagdo e a fiscalizagao

de instrumentos de medi¢cdo e mercadorias pré-medidas;

b. Execucado de programas de acreditacdo de organismos de avaliagdo da

conformidade — laboratérios, organismos de certificacdo ou de inspec¢ao;

c. Calibracdo de padrbes e instrumentos de medigdo, com rastreabilidade

internacional;
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d. Apoio as empresas exportadoras na superagao de barreiras técnicas ao

livre comércio; e

e. Comparagdes inter-laboratoriais, decorrentes de Acordos de
Reconhecimento Mutuo, realizadas nos laboratérios do Campus, com os
institutos de metrologia de outros paises signatarios dos acordos.

Para exercer atividades relacionadas e sustentar sua miss&o institucional, o
Inmetro dispde de um edificio sede na cidade do Rio de Janeiro e do Campus
Laboratorial localizado em Xerém, Duque de Caxias. A instituigdo conta ainda com
superintendéncias em Goias e no Rio Grande do Sul. Além disso, celebra convénios
com 23 orgaos especificos dos governos estaduais, os Institutos de Pesos e
Medidas dos Estados da Unido (IPEM), e com 1 municipal, que integram a — Rede
Brasileira de Metrologia Legal e Qualidade — Inmetro (RBMLQ-I).

Ocupando o edificio sede e o campus laboratorial, a organizagdo conta com
1112 servidores e cerca de 900 profissionais colaboradores (celetistas, bolsistas).
Somam-se a estes, cerca de 200 profissionais das empresas contratadas para a
terceirizacdo das atividades de limpeza, vigilancia, transporte, alimentacéo e

manutengao predial.

4.2 O CAMPUS LABORATORIAL DO INMETRO/XEREM

Precisamente, este estudo esta focado no Campus Laboratorial do Inmetro,
localizado em Xerém - Duque de Caxias. Neste campus, trabalham
aproximadamente 1,2 mil profissionais distribuidos pelos edificios que compdéem a
planta. Sdo 150 mil metros quadrados de area construida dentro de uma reserva

florestal que totaliza 2,3 milhdes de metros quadrados.

O presente estudo foi desenvolvido com base em determinado servigo de
infra-estrutura predial que configura um fator fundamental para a instituicdo: o

fornecimento e manutencdo de condi¢cdes climaticas adequadas aos diversos
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ambientes de trabalho, possibilitando, dessa forma, que os servidores e
colaboradores do Inmetro tenham condi¢cdes plenas de executar suas atividades
profissionais nos laboratérios, auditorios, refeitdrios, escritdrios, bibliotecas, oficinas

e demais dependéncias do campus.

4.3 O SISTEMA DE CLIMATIZAGAO DO CAMPUS

Para que a instituicido possa desempenhar sua missdo com eficiéncia e
eficacia, faz-se necessaria a existéncia de uma complexa rede de prestacdo de
servicos de manutencao do sistema de climatizagao predial, que possa dar suporte
as diversas demandas oriundas da execugdo das atividades finalisticas dos

profissionais que trabalham no campus.

Sistematicamente, s&o realizados nas dependéncias do campus,
acompanhamentos dos diversos setores climatizados, sendo que, alguns sao salas
de escritorio ou bibliotecas, onde um sistema de climatizagdo que forneca condigao
ambiental de conforto faz-se satisfatorio. Ja outros ambientes, como os laboratérios,
demandam monitoramento e controle continuos dos parametros relativos a
climatizagdo, como por exemplo, temperatura, umidade relativa do ar ou fluxo de ar,
cujos limites de oscilagdo tornam-se mais restritos conforme cresce a demanda por

ensaios laboratoriais mais sofisticados, como resultado da evolugao tecnoldgica.

4.3.1 Mapeamento da Planta de Climatizacao

O primeiro passo para o dimensionamento da situagdo da manutengdo do
sistema de climatizacdo predial do campus foi a realizacdo do mapeamento da
planta de equipamentos instalada e dos edificios climatizados.

Portanto, para efeito da manutencdo do sistema de climatizagao predial do

campus laboratorial, este foi subdividido em trés blocos. Estes blocos,
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geograficamente dispersos e funcionalmente distintos, foram denominados de Area
1, Area 2 e Area 3, conforme pode ser visualizado na Foto 1,a seguir:

l:':--l-'G ¥

08 MapLink/Tele Atlas 008'6
12008.Dgi : -

Ponteiro 22:35!28.905S | 43:17,06:26:'0 elay 57.m xol 11111 100% Altitude do ponto de visao| | 1.18 km

Foto 01 — Vista aérea do Campus Laboratorial Inmetro/Xerém
Fonte: Google Maps (2008).

A seguir é apresentado o levantamento detalhado da planta de equipamentos
de climatizagdo que devem ser manutenidos, organizados de acordo com o local de

instalagdo dos equipamentos.

Cabe ressaltar que anteriormente a execugao deste estudo, havia registros
incompletos e nao atualizados sobre a situagéo real em que se encontravam os
equipamentos, o que tornava estes documentos nao confiaveis. Desta forma, tornou-
se necessaria a realizagao do levantamento in loco do status de cada um dos

equipamentos listados neste item.
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4.3.1.1 Area 1

A Area 1, ilustrada na foto 02, é composta por 5 edificios, onde funcionam

escritorios, almoxarifado, oficinas e laboratorios.

Foto 02 — Area 1, com o Prédio 20 em primeiro plano e os Prédios 26, 28 e 29 ao fundo. Obs: O
Prédio 21 nao aparece na fotografia.
Fonte: Dias (1998).

No quadro 10, a seguir, encontram-se relacionados os prédios que integram a

Area 1 e suas respectivas caracteristicas estruturais e funcionais.

PREDIO | N° DE PAVIMENTOS CARACTERISTICAS
20 5 Edificio de escritdrios, é o principal prédio da Area 1
21 2 Edificio onde opera o almoxarifado central
26 1 Edificio onde opera uma grafica
28 1 Edificio onde opera um laboratério de motores a combustao
29 1 Edificio onde opera uma oficina de usinagem de precisao

Quadro 10 — Distribuicdo dos prédios da Area 1 - caracteristicas estruturais e funcionais.
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A Area 1 dispde de um sistema de climatizacdo que necessita, a principio,

fornecer condicdo ambiental de conforto para os edificios que a integram.

A seguir, no quadro 11, estao relacionados o0s principais equipamentos que

compdem a planta de climatizagdo da Area 1, sua localizagdo e demais

caracteristicas consideradas relevantes para o desenvolvimento deste trabalho.

QUAN ANO ANO VIDA
PREDIO | EQUIPAMENTO G MARCA MODELO FABRI- | INSTA- | UTIL
CACAO | LACAO | (ANOS)

Torre de
Arrefecimento 2 ND ND ND ND ND
Unidade Resfriadora
de Liguido 2 Dunham Bush | DEX 183 1976 1978 25
Moto Bomba AG
15¢cv 3 KSB/Weg ND 1991 1991 15
Moto Bomba AC

20 10cv 3 KSB/Weg ND 1991 1991 15
Fan-Coil TR 1 | Coldex-Trane | 03GA3B00000 2006 | 2007 20
Fan-Coil 10TR 2 Coldex-Trane | 10GA3B00000 2006 2007 20
Fan-Coil 15TR 12 | Coldex-Trane | 15GA3B00000 2006 2007 20
Fan-Coil 20TR 5 Coldex-Trane | 23GA3B00000 2006 2007 20
Ar Condicionado -

21 janela 3 Consul 45/52 2007 2007 10
Ar Condicionado -
janela 2 Springer Sport Line 51 2007 2007 10
Ar Condicionado -
janela 7 Gree GJ 18/22 LMC 2007 2007 10
Ar Condicionado -

26 janela 2 Springer Mundial-YCB 215-D 2008 2008 10
Ar Condicionado -
janela 1 Consul 45/52 2006 2006 10
Ar Condicionado -
janela 1 Electrolux AG 18 F 1999 1999 10
Ar Condicionado -
janela 1 Gree GJ 18/22 LMC 2007 2007 10
Ar Condicionado -
janela 3 Springer Mundial-YCB 215-D 2007 2008 10
Ar Condicionado -

28 janela 4 Consul 45/52 2007 2007 10
Ar Condicionado -
janela 1 Brastemp BAA 40 F 20F 2001 2001 10
Ar Condicionado -
Split 1 Springer 40MSCO090TFR 2004 2004 10
Ar Condicionado -
Split 1 Hitachi RAS00505CS16XPPR | 2004 2004 10
Ar Condicionado -
janela 1 Philco F45-M02260 2008 2008 10

29 Ar Condicionado -
janela 12 Springer Mundial-YCB 185-D 2007 2008 10
Ar Condicionado -
janela 2 Springer Sport Line 51 2007 2007 10

Quadro 11 — Relagdo dos equipamentos da planta de climatizacdo da Area 1 — localizagéo, e
caracteristicas. Observagao: para alguns equipamentos foi impossivel identificar alguns dados, neste

caso a célula esta com o registro “ND”.
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4.3.1.2 Area2

A Area 2, ilustrada na foto 03, é composta por 6 edificios, onde funcionam
escritorios, laboratérios de metrologia cientifica e o edificio sede da equipe
responsavel pela operacionalizagdo da manutencdo do sistema de climatizagdo do

campus laboratorial Inmetro/Xerém.

“Google”

Ponteiro) 22:35:18.532'5 43°17:02°645 01 eley 26'm Altitude do ponto de vislo 470'm

Foto 3 — Area 2, com os Prédios 1 a 6 identificados.
Fonte: Google Maps (2008).

No quadro 12, a seguir, sdo relacionados os prédios que integram a Area 2 e

suas respectivas caracteristicas estruturais e funcionais.
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PREDIO | N° DE PAVIMENTOS CARACTERISTICAS

1 2 Edificio onde operam escritérios e laboratérios cientificos

2 1 Edificio onde operam escritérios e laboratérios cientificos

3 1 Edificio onde operam escritérios e laboratorios cientificos

4 1 Edificio onde operam escritérios e laboratorios cientificos
Edificio que baseia a equipe de manutencgao do sistema de

5 1 climatizagdo do campus e de onde é realizado seu
monitoramento e controle
Edificio onde operam laboratérios cientificos e escritérios além

6 2 . e i
de sediar, auditério, salas de aula e biblioteca

Quadro 12 - Distribuigdo dos prédios da Area 2 - caracteristicas estruturais e funcionais.

Os Prédios 5 e 6 demandam um sistema de climatizagdo que proporcione

condicdes ambientais de conforto. Ja os laboratérios instalados nos Prédios 1, 2, 3 e

4 necessitam, para funcionar adequadamente, de condigcbes ambientais especificas

para laboratorio com rigido controle de temperatura ambiente, umidade relativa,

filtragem e vazéao do ar interior.

A seguir, no quadro 13, estdo relacionados os principais equipamentos que

compdem a planta de climatizagdo da Area 2, sua localizagdo e demais

caracteristicas consideradas relevantes para o desenvolvimento deste trabalho.

. QUAN- ANO ANO \{IDA
PREDIO | EQUIPAMENTO TIDADE MARCA MODELO FABBI- |NST~A- UTIL
CACAO | LACAO | (ANOS)
Fan-Coil de 7,5TR 2 Trane CLCO 8V 1996 1997 20
Fan-Coil de 10TR 2 Trane CLCO 10V 1996 1997 20
Fan-Coil de 12,5TR 4 Trane CLCO 12,5V 1996 1997 20
Fan-Coil de 15TR 4 Trane CLCO 14V 1996 1997 20
Fan-Coil de 20TR 7 Trane CLCO 21V 1996 1997 20
VAVs (com atuadores
Lands&Gyr) 67 Trox ND 1997 1998 20
6 Termostatos 49 Powers 536-614 1996 1997 15
Exaustores (banheiro) 6 Higrotec DES.20RF.180.S 1996 1997 15
Unidade Controladora 18 Landis&Gir System 600 1997 1998 15
ggn;?/as centrifugas de 3 KSB 80/200 1996 1997 15
Ventilador Exaustor 1 Higrotec DES.20RF.500.S 1996 1997 20
Zgr::'adm Renovador 1 Higrotec DES.20RF.630.S 1996 1997 20
Computador supervisor 1 %%Céguai | 24MBRAM/4GBHD 1998 | 1998 8

Continua...
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. QUAN- ANO ANO WDA
PREDIO | EQUIPAMENTO TIDADE MARCA MODELO FABBI- |NST~A- UTIL
CACAO | LACAO | (ANOS)
Escffgfg‘:;:f Liquido 2 Carrier 30HXE190386S 2003 2003 20
Resfriador de Liquido .
tipo centrifiga 1 Carrier 19 DH 7796CQ 1978 1980 20
Resfriador de Liquido .
tipo centrifiga 1 Carrier 19XR5051354CNH61 2007 2007 20
Trocador de Calor 1 Apema TL 250 TAGL 1999 1999 20
CB:Ig‘rba do trocador de 1 Worthington | 3DBE-103 1999 1999 15
Smetocim ASP- 001 | 2002 | 20
arrefecimento de 2 Alfaterm 2
450TR 1800/4/15/16BGA
5 Torres de
arrefecimento de 4 Alpina AR-3L 1978 1980 20
200TR
Moto-bombas de 50cv 3 KSB 100/315 BAG 1999 1999 15
Moto-bombas de 50cv 3 KSB 150/33 BAC 1978 1980 15
/;‘;/?°5”Td§i°”ad° tipo 1 Coldex 5T-PUA 1973 1974 15
Q;Z?and'c'onado tipo 1 Springer 18.000 BTU 1995 | 1996 10
ggﬁ?:le Controladora - 1 Landis&Gir System 600 1995 1996 15
Computador 256MB RAM / 40 GB
Supervisor 1 Vectron HD 2004 2004 8
\é;’gﬂﬁgfgs 2 | Ventilex BL40-C2 1980 | 1982 20
52’“5‘%” de alvenaria® 1 Ventilex BLL67,5-C3 1980 1982 20
gg?;fo” de alvenaria® 1 Ventilex BLL60-C3 1980 | 1982 20
Fan-Coil 21TR 1 Starco FV20-6C 1980 1982 20
Fan-Coil 36,5TR 1 Starco FV30-6D 1980 1982 20
Fan-Coil 9,7TR 1 Starco FV8-6C 1980 1982 20
1F2$‘FS°“ de alvenaria® 1 Ventilex ND 1980 | 1982 20
Fan-Coil de alvenaria*
15.7TR 1 Sulfan ND 1980 1982 20
Fan-Coil de 18TR 1 Starco FV15-6C 1980 1982 20
4 Exaustores (banheiro) 6 Higrotec DES.20RF.180.S 1996 1996 15
Compressor de ar 1 Wayne TA-08C 1997 1997 15
Unidade secadora
Metalplan 1 Metalplan MDR-040 1997 1997 15
Pulmao (cilindro de ar
comprimido) 1 Shulz 25003690 1999 1999 15
Bombas de agua
gelada de 20 cv 2 KSB 80/33-2 BAG 1980 1980 15
Termostatos 86 Powers 536-614 1994 1995 15
Umidostatos 39 Landis&Staefa ND 1998 1998 15
Moduladores de .
poténcia 31 Ciklos KESA 20 1998 1998 15
Unidade Controladora 19 Landis&Gyr System 600 1995 1995 15
Computador supervisor 1 Cobra 32MB RAM/ 4GB HD 1998 1999 8
Fan-Coil de alvenaria* 2 Ventilex BLL67,5-C3 1980 1982 20
Fan-Coil de alvenaria* 1 Ventilex BLL60-C3 1980 1982 20
3 Fan-Coil 25TR 1 Starco FV 25-6C 1980 1982 20
Fan-Coil 40TR 1 Starco FV 40-8C 1980 1982 20
Fan-Coil de alvenaria* 1 Ventilex BLL75-C3 1980 1982 20
Fan-Coil de alvenaria* 1 Refricon LLD630 1980 1982 20

Continua...
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QUAN- ANO ANO \{IDA
EQUIPAMENTO TIDADE MARCA MODELO FABBI- |NST~A- UTIL
CACAO | LACAO | (ANOS)
Ventilador exaustor 1 Ventilex BS45-C2 1980 1982 20
Ventilador exaustor 1 Ventilex BL67-C2 1980 1982 20
Ventilador exaustor 1 Ventilex BLL35-C2 1980 1982 20
Ventilador exaustor 1 Ventilex BS40-C2 1980 1982 20
Exaustores (banheiro) 2 Comander DF:7/8 1984 1984 15
Exaustores (banheiro) 4 Comander DF:3/4 1984 1984 15
Compressor de ar 1 Wayne TA-10C 1997 1998 15
Unidade secadora
Metalplan 1 Metalplan MDR-040 1997 1998 15
Pulmé&o (cilindro de ar
comprimido) 1 Shulz 25003690 1998 1998 15
Bombas de agua
gelada de 20 cv 2 KSB 100/33 1980 1982 15
Termostatos 89 Powers 536-614 1994 1995 15
Umidostatos 37 Landis&Staefa ND 1998 1998 15
g”o‘;‘gﬁﬁg”es de 29 | cCiklos KESA 20 1098 | 1998 15
Unidade Controladora 21 Landis&Gyr System 600 1995 1995 15
Computador supervisor 1 VCE aZDOMB RAM/2 GB 1998 1998 8
Fan-Coil de alvenaria* 1 Ventilex BLL55-C3 1980 1982 20
Fan-Coil 25TR 1 Starco FV25-6C 1980 1982 20
Fan-Coil 25TR 1 Starco FV25-6A 1980 1982 20
Fan-Coil de alvenaria* 1 Ventilex BLL60-C3 1980 1982 20
Fan-Coil 7TR 1 Starco FV05-8C 1980 1982 20
Fan-Coil 21TR 1 Starco FV20-6C 1980 1982 20
Ventilador exaustor 1 Ventilex BLL40-C2 1980 1982 20
Ventilador exaustor 1 Ventilex BLL35-C2 1980 1982 20
Exaustores (banheiro) 6 Higrotec DES.20RF.180.S 1984 1984 15
Compressor de ar 1 Wayne TA-08C 1997 1997 15
Unidade secadora
Metalplan 1 Metalplan MDR-040 1997 1997 15
Bombas de agua
gelada de 15 ov 2 KSB 65/33-2 1980 1982 15
Termostatos 51 Powers 536-614 1994 1995 15
Umidostatos 25 Landis&Staefa ND 1998 1998 15
Moduladores de .
ponténcia 28 Ciklos KESA 20 1998 1998 15
Unidade Controladora 19 Landis&Gyr System 600 1995 1995 15
Computador supervisor 1 #%nguai " | 24MB RAM/4GB HD 1998 | 1998 8
Fan-Coil 1 Bryant ITC 15 2005 2006 20
Fan-Coil 1 Bryant ITC 08 2005 2006 20
Fan-Coil 1 Bryant ITC 25 2005 2006 20
VAVs 22 ND ND ND ND ND
Termostatos ND ND ND 2005 2006 15
Umidostatos ND ND ND 2005 2006 15
Bombas de agua 2 KSB ND 2002 2002 15
Computador supervisor
SINFO-08RC 1 ND ND ND ND 10

Quadro 13 — Relagdo dos equipamentos da planta de climatizagdo da Area 2 — localizacdo, e
caracteristicas. Observagodes: 1) Para alguns equipamentos foi impossivel identificar alguns dados,
neste caso a célula estd com o registro “ND”. 2) A marca dos equipamentos assinalados com
asterisco é a do ventilador.
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431.3Area3

A Area 3, ilustrada na foto 04, é composta por 6 edificios, onde funcionam

escritorios, laboratérios de metrologia legal, o edificio sede da equipe responsavel

pela saude ocupacional, os dois refeitérios e o portico de entrada do campus.

Foto 4 — Area 3, com os Prédios 7, 8, 11, 32, 36, 37 e Posto 1,
Fonte: Acervo de fotografias do Inmetro.

identificados

No quadro 14, a seguir, sdo relacionados os prédios que integram a Area 2 e

suas respectivas caracteristicas estruturais e funcionais.
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PREDIO N° DE PAVIMENTOS CARACTERISTICAS
Posto 1 1 Pértico de entrada do Inmetro
7e 2 Conjunto de edificios onde operam escritérios, oficinas
adjacéncias diversas, garagem e um posto de lavagem de veiculos
8 1 Edificio onde operam laboratérios e escritérios
11e 1 Conjunto de edificios onde operam laboratérios,
adjacéncias escritorios e uma central de climatizagéo
32 1 Conj'unto de edificagbes onde operam laboratérios e
escritérios
36 1 Edificios onde operam os dois refeitérios do campus e
uma agéncia bancéria
37e 1 Conjunto de edificagbes onde estao as instalagdes de
adjacéncias saude ocupacional, fisioterapia e seguranga do trabalho

Quadro 14 - Distribuigdo dos prédios da Area 3 - caracteristicas estruturais e funcionais.

Do ponto de vista da necessidade de climatizagdo, os Prédios 8 e 11 séo
edificio que podem ser considerados hibridos, pois demandam tanto condigéo
ambiental de conforto para seus escritérios, quanto condigdo ambiental especifica

para suas instalacdes laboratoriais.

O Prédio 36, onde se localizam os dois refeitérios do campus,utiliza camaras
frigorificas para os depdsitos de alimentos, além da climatizagdo de conforto

oferecida nos sal6es de alimentagéo.

O Prédio 7 é o edificio sede da divisdo de engenharia e do setor de
transportes, neste local operam borracharia, oficinas mecanicas, posto de

abastecimento veicular, garagens e outros servigos de apoio.

O Setor de saude ocupacional ocupa as instalagdes do Prédio 37 e das
construgdes adjacentes. Neste prédio funcionam os servigos ambulatoriais médico e

odontoldgicos.

Os demais prédios e construgbes adjacentes demandam exclusivamente

climatizagao de conforto.

A seguir, no quadro 15, estdo relacionados os principais equipamentos que
compdem a planta de climatizagdo da Area 3, sua localizacdo e demais

caracteristicas consideradas relevantes para o desenvolvimento deste trabalho.
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, QUAN- ANO | ANO | VIDA
PREDIO | EQUIPAMENTO TIDADE MARCA MODELO FAB|3|- |NS-|:A- UTIL
CACAO | LACAO | (ANOS)
Posto 1 grngl‘;”dido”ado - 1 Springer Mundial XCL 185-D 2007 2008 10
j/;rnglzndidonado ) 2 |Gree GJ 21/22 LMC 2008 | 2008 10
g;g;ndidonado ; 10 | Springer Mundial-YCB 215-D | 2007 | 2008 10
7Te A C|°”d‘°‘°”ad° - 2 | springer Royal-12 R 23-F 2007 2008 10
adjacén- J:”ga Soorag
cias jarnel‘;n icionado - 2 | cConsul Air Master AF 21 2007 | 2008 10
gzggmmmnmm- 3 Consul 45/52 2007 2008 10
j’:,;fjl‘;”d'“ma“ - 2 | Eletrolux AG 18 F 2007 | 2008 10
féfomﬂdmmdoSeﬁ 2 Starco R7.5H 1986 1986 15
8 Ar Condicionado Split 2 ND ND ND ND ND
gzggnmcmnado- 2 Consul 45/52 2007 2008 15
g;g;ndidonadc’ - 2 | Eletrolux AG 18 F 2007 | 2008 15
t’igisiasesmad"ra de 1 Carrier 30RBA120226-A 2007 2008 15
Fan-Coil 12,5TR 14 Bryant ND ND ND ND
:] 1 ? Moto Bomba AG 15¢cv 3 KSB/Weg 40/125R ND ND ND
adfi]acsen_ Moto Bomba AC 10cv 3 KSB/Weg 50/125R ND ND ND
g;g;ndidonadc’ ) 2 |Gree GJ 21/22 LMC 2008 | 2008 10
g;glzndidonado ; 2 | springer Mundial-YCB 215-D 2007 | 2008 10
g;glzndidonado ; 10 | Springer Sport Line 51- DXB 2007 | 2008 10
g;glg”d‘°‘°”ad° - 14 | Springer Mundial - XCJ 185D | 2007 | 2008 10
32 jAa';]glc;ndicionado ) 11 Springer Innovare 2007 2008 10
g;g;nmmmwdo- 12 Springer Innovare -DCB 185D 2007 2008 10
g;g;ndidonadc’ - 4 | cConsul 45/52 2007 | 2008 10
QLSI‘;”"'“"”E’“ - 3 |Brastemp BAA 40 F 20F 2007 | 2008 10
é;l(f: ondicionado - 4 | Hitachi RP-511-AVL 2007 | 2008 10
é;ff’ ondicionado - 8 |Hitachi RP-761-AVL 2007 | 2008 10
g;glzndidonado ; 1 Springer Mundial XCL 185-D 2007 | 2008 10
36 g;g;ndidonadc’ ) 1 Consul Air Master AF 21 2007 | 2008 10
j’:,;fjl‘;”d'“ma“ - 1 Consul 45/52 2007 | 2008 10
é;ﬁonmmmwdo- 5 York MKG 45 T 17 2008 2008 10
é;ﬁonmdmwdo- 2 TGM TCV See Below 2004 2004 10
Camara Frigorifica 2 TGM TCV See Below 2004 2004 10

Continua...
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. QUAN- ANO ANO \{lDA
PREDIO | EQUIPAMENTO TIDADE MARCA MODELO FABBl- |NS'|;A- UTIL
CACAO | LACAO | (ANOS)
g;glzndidonado ) 16 | springer Mundial XCL 185-D 2007 2008 10
376 g;glc;ndicionado ) 21 Springer Mundial YCD 215-D 2007 2008 10
adjacén- grngl‘;”d'“"”ad" - 14 | Gree GJ 18/22 LMC 2007 2008 10
cias —
g;gl‘;”dm”a“ - 2 Consul 45/52 2007 2008 10
g;gl‘;”dim”ad" - 3 |Brastemp BAA 40 F 20F 2007 | 2008 10

Quadro 15 — Relagdo dos equipamentos da planta de climatizagdo da Area 3 — localizacdo, e
caracteristicas. Observagao: para alguns equipamentos foi impossivel identificar alguns dados, neste
caso a célula esta com o registro “ND”.

4.3.1.4 Consideragdes sobre o Mapeamento da Planta de Equipamentos

O mapeamento permitiu a visualizagdo de problemas de ordem construtiva
e/ou operacional dos equipamentos, possibilitando a revisdo dos procedimentos de
manutengdo empregados ou em ultima instédncia a substituicdo do equipamento
obsoleto, inadequado ou defeituoso, configurando-se uma importante ferramenta

para o diagnéstico da situagdo da manutengao.

No Capitulo 5, sido apresentados os resultados praticos, que foram
alcancados por meio do mapeamento da planta de equipamentos instalada do

Campus Laboratorial do Inmetro.
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4.3.2 Mapeamento dos Processos Envolvidos

4.3.2.1 Esclarecimentos Preliminares

Tomando por base os estudos de Davenport (1994), sdo apresentados a

seguir os quatro conceitos que fundamentam o item 4.4 deste estudo:

Macroprocessos: Sao processos complexos e abrangentes que
geralmente envolvem diversas fungdes na estrutura organizacional e seu
fluxo tem um impacto significativo no funcionamento da organizagédo como

um todo;

Processos: Sdo conjuntos de rotinas sequenciais, relacionadas e logicas,
que tomam um input com um fornecedor, acrescentam valor a este e

produzem um output para um consumidor;

Rotinas ou Atividades Sequenciais: S&o conjuntos de tarefas que ocorrem
dentro dos processos e sao geralmente desempenhadas por uma unidade
(pessoa ou departamento) para produzir um resultado particular. Elas

constituem a maior parte dos fluxogramas;

Tarefas ou Acgdes: Compdem as partes especificas do trabalho.
Constituem o menor enfoque dos processos, podendo ser formadas por

um unico elemento ou alguma derivagao de uma rotina.

4.3.2.2 Fluxo do Processo de Manutencgao

Para realizar o mapeamento do processo de manutencdo, foi utilizada a

ferramenta fluxograma destacando as etapas que compdem esse processo.
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ANORMALIDADE

M EQUIPE DE %

MANUTENGCAO -
DETECCAO DA ANORMALIDADE

ABERTURA DE OS

M CLIENTE INTERNO

N4

ANALISE DA ANOMALIA

v

Legenda:

OS - Ordem de Servigo

Dieng — Diviséo de Engenharia

LEVANTAMENTO DOS RECURSOS

NECESSARIOS PARA EXECUGAO DO REPARO

ETAPA DETALHADA NA ILUSTRAGAO 03

I

V/

HA
RECURSO?

AGENDAR DATA DO REPARO

COM O CLIENTE INTERNO NAQ

IM

PROVIDENCIAR RECURSOS
EXTRAORDINARIOS

INFORMAR PRAZO PARA A CONCLUSAO DO REPARO

v

REALIZAGAO DO REPARO

N4

O REPARO FOI
CONCLUIDO?

INFORMAR
CLIENTE

MOTIVO AO
INTERNO

ACEITAGAO DO SERVIGO PELO CLIENTE INT|

ERNO

v

{ A ACEITACAO DO SERVICO

| E REALIZADA ATRAVES DE

| UMA VISTORIA CONJUNTA

| ENTRE O CLIENTE

| INTERNO E

| REPRESENTANTE DA

. EQUIPE DE MANUTENCAO.  /

O SERVIGO
FOI ACEITO?

ASSINATURA DA OS

v

ENCERRAMENTO DA OS

%

ENVIO DA OS A SECRETARIA DA
DIENG,PARA ARQUIVAMENTO

SOLUCIONAR PENDENCIAS

OS E ASSINADA PELO

! CLIENTE INTERNO E O
{ CHEFE DA EQUIPE DE
i MANUTENCAO

[ ARQ
—_—

UIVAMENTO
DA OS

llustragcao 02 — Fluxograma da execugdo de um servico de manutencdo, desde a deteccdo da

anormalidade até o arquivamento da Ordem de Servico.

Cabe ressaltar que anteriormente a execugéao deste estudo, havia registros,

tais como normas, formularios e muitas vezes documentos que néo fazem parte do
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Sistema de Gestdo da Qualidade do Inmetro que retratavam somente algumas
atividades e rotinas que compdem o processo de manutencdo. Desta forma, tornou-
se necessario o levantamento, feito através de analise dos registros e entrevistas
com os envolvidos em cada uma das etapas demonstradas nos fluxogramas,

contidos nas llustragcdes 02 e 03.

O fluxograma apresentado na llustragao 03, a seguir, € um desdobramento do
subprocesso “Abertura de OS”, representada na llustragdo 02, que se fez necessario

devido a sua complexidade e especificidades relacionadas.

Legenda:

- - OS — Ordem de Servigo
SOLICITAGAO DE SERVIGO DE MANUTENGAO Dieng — Dvisdo de Engenharia

T

CARTA
CONTATO PESSOAL
E-MAIL

FAX

FORMULARIO - INTRANET
TELEFONE

\_/

| © CLIENTE INTERNO

EMISSAO DA OS

SELECAO DA OS POR EQUIPE
DE MANUTENGAO

l

CLIMATIZAGAO
ELETRICA
HIDRAULICA
MARCENARIA
REPARO CIVIL
SERRALHERIA —
TELECOMUNICAGOES —

\/l/

ENVIO DA OS PARA A EQUIPE RESPONSAVEL

llustragao 03 — Fluxograma do detalhamento da abertura de Ordem de Servigo.



81

4.3.2.3 Consideragdes sobre o Mapeamento dos Processos

O mapeamento dos processos de manutengao do sistema de climatizagdo do
Campus Laboratorial do Inmetro possibilitou a visualizagdo do fluxo das atividades
relacionadas a manutengao do sistema de climatizacdo do campus e das interagdes

entre os diversos atores envolvidos nesse processo.

No Capitulo 5 sdo apresentados os resultados praticos que foram alcangados
por meio do mapeamento dos processos do Campus Laboratorial do Inmetro.

4.3.3 Entrevistas

4.3.3.1 Esclarecimentos Preliminares

As entrevistas foram feitas com clientes internos dos servicos de manutencéao
do sistema de climatizagdo, quando foram aplicados os questionarios 01 e 02
relacionados no item 3.2.3.1, abrangendo diferentes niveis hierarquicos dentro da
organizagdo, buscando revelar qual a percepgado de cada um dos entrevistados
sobre o processo de manuteng&o, no que tange a relevancia dos itens relacionados

a manutencao e a sua satisfagdo com os mesmos.

Os questionarios foram as ferramentas utilizadas para a obtencdo de dados,
por meio de afirmacdes, avaliadas pelo cliente interno, relativas a relevancia de cada
uma das caracteristicas vinculadas a itens do processo do servico ofertado de
manutengao do sistema de climatizagcdo do campus laboratorial e a satisfagdo desse

cliente em relagado aquelas caracteristicas apds a execugao dos servigos.
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4.3.3.2 Universo Pesquisado

As entrevistas foram realizadas com 60 clientes de servicos de manutencéao
do sistema de climatizagdo do campus laboratorial da organizagdo que ambientou o
estudo. Ao todo, atuam no campus laboratorial, aproximadamente 1200
profissionais. Considerando-se cada um desses como potenciais clientes dos

servigos de manutencgéo, a amostra estudada representa 5% do total de clientes.

Como os clientes estdo reunidos em grupos com diferente distribuicdo
geografica, além do estudo global sobre a satisfacdo dos clientes do campus
laboratorial, foi necessaria a discriminacdo dos clientes de acordo com a area em
que se localizam suas respectivas estagdes de trabalho, de tal modo que se possa
verificar a relagdo entre a relevancia das caracteristicas, inerentes ao servigo de
manutencao do sistema de climatizacdo ofertado ao cliente interno, e sua satisfacao

com o servigo prestado, levando-se em consideragdo as mesmas caracteristicas.

PERCENTAGEM DA
TAMANHO DA TAMANHO DA ~
~ POPULACAO ESTUDADA EM
POPULACAO AMOSTRA ~
RELACAO AO UNIVERSO

AREA 1 300 15 5%
AREA 2 500 25 5%
AREA 3 400 20 5%
TOTAL 1200 60 5%

Quadro 16 — Tamanho das populacdes e amostras dos clientes de servicos de manutengdo do
sistema de climatizacao e suas respectivas relagdes percentuais.

Conforme pode ser observado no quadro 16, foram aplicados 60
questionarios do tipo 1 e a mesma quantidade de questionarios do tipo 2 a cada um

dos entrevistados.
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4.3.3.3 Consideragdes sobre as Entrevistas

Buscando resguardar a confidencialidade dos dados dos entrevistados, os 60
pares de questionarios aplicados foram organizados num arquivo onde o
entrevistado esta identificado unicamente por numero e podera ser reconhecido pelo

autor da pesquisa.

A pesquisa foi realizada com clientes internos que trabalham em diferentes
locais do Campus Laboratorial do Inmetro, em Xerém e desempenham atividades
distintas. No cabecalho dos questionarios constam campos para preenchimento das

seguintes informacgdes:

e UP - Sigla interna que significa Unidade Principal. E a forma utilizada, na

organizacao estudada, para a identificagcao das diretorias;

e UO - Sigla que significa Unidade Operacional. E a forma utilizada, na

organizacao estudada, para a identificagao das divisbes gerenciais;

e Area — Representa a area do campus onde esta localizada a estacéo de
trabalho (escritorio, laboratorio, sala etc) do entrevistado. Conforme
apresentado no Capitulo 3 deste estudo, o Campus Laboratorial do
Inmetro, em Xerém esta subdividido em 3 grandes areas: Area 1, Area 2 e

Area 3: e

e Data — Registra a data em que foi realizada a entrevista.

Além dos campos anteriores, estavam previstos campos referentes ao sexo e
ao grau de instrugcdo dos entrevistados. Porém, profissionais de ambos os sexos e
diferentes niveis de graduagdo questionaram a relevancia e a aplicabilidade destes
dados como elementos de classificacdo das expectativas e do desempenho dos
servigcos prestados aos clientes internos. Portanto, reavaliou-se a relevancia da

obtencdo destes dados para a pesquisa, buscando evitar desgastes ou mesmo a
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perda do foco do trabalho com estes dois itens polémicos, ambos foram retirados

dos questionarios em sua versao definitiva.

As respostas aos itens 1 a 15 dos questionarios 1 e 2 obtidas durante as

entrevistas foram dispostas, respectivamente, nos Graficos 01 e 02, a seguir.

34
Grau de Relevancia M
o1 m2 O3 04 m5
27
22 22
s 20 20 20 [] 20
Q
S _ _
& |18 18 8
E| 7 -
S 6 16 16
o 15 15
1 4 14
1
2 12
1 11
1 1
9 9 ] of||o 9
8 8
7
6
4 | |44
33 3 3 3
2
° L L °
1 3 4 5 6 7 ltem 8 9 10 1 12 13

Grafico 01 — Distribuicdo das respostas relativas ao grau de relevancia dos itens 1 a 15 do
Questionario 1, variando numa escala de 1 a 5.
Fonte: Dados obtidos nas respostas ao Questionario 1.

Grau de Satisfagao

0-2 -1 00 01 m2 %

21

Ocorréncia

1 2 3 4 5 6 7 ltem 8

Grafico 02 — Distribuicdo das Respostas relativas ao grau de satisfagdo aos itens 1 a 15 do
Questionario 2, variando numa escala de -2 a 2.
Fonte: Dados obtidos nas respostas ao Questionario 2.
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Ja as respostas ao item 16, com a pergunta “Em sua opinido, a diferenca
entre suas expectativas quanto ao servigo a ser realizado e o resultado do servigo
executado influenciou o desempenho pleno de sua atividade profissional?” e as
respostas “Sim, positivamente”, “Sim, negativamente” e “Nao”, foram dispostas no

Quadro 17, a seguir.

NUMERO DE RESPOSTAS

PERCENTUAL (%)
DOS ENTREVISTADOS

IMPACTA POSITIVAMENTE 14 23,3
IMPACTA NEGATIVAMENTE 35 58,4
NAO IMPACTA 11 18,3
TOTAL 60 100,0

Quadro 17 — Respostas ao item 16 do Questionario 2 e os respectivos percentuais em relagéo ao
total de entrevistados.
Fonte: Dados obtidos nas respostas ao Questionario 2.

No Capitulo 5, sido apresentados os resultados praticos, que foram
alcancados por meio da aplicagdo dos questionarios aos clientes de manuteng¢ao do

sistema de climatizagcdo do campus laboratorial do Inmetro.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

5.1 RESULTADOS DO MAPEAMENTO DA PLANTA DE EQUIPAMENTOS

A partir dos dados obtidos com o0 mapeamento da planta de equipamentos, foi
formulada a seguinte proposta de agéo, buscando a melhoria continua do processo

de manutencao do sistema de climatizagdo do Campus Laboratorial do Inmetro:

e ldealizacdo e implementacdo de um banco de dados que possibilita a
avaliacao real e atualizada da situacdo de operacionalidade em que se
encontram o0s equipamentos instalados, constituindo, portanto, uma
ferramenta logistica e operacional de grande valia para a adequada
alocacdo dos recursos envolvidos na gestdo da manutengao do sistema

de climatizacdo, sejam eles de ordem humana, técnica ou econémica.

Este banco de dados representa um instrumento de grande valia para a
elaboracao do planejamento de atividades de manutengédo preditiva e preventiva.
Também foram impactados positivamente os processos de: aquisicao e estocagem
de sobressalentes e pecgas de reposigcao; elaboracéo de editais de licitacdo; compra;
agendamento de servigos terceirizados. No que tange a manutencgéao corretiva, esse
mapeamento possibilita a adequagao da equipe e do instrumental para o

atendimento as demandas.

5.2 RESULTADOS DO MAPEAMENTO DO PROCESSO DE MANUTENCAO

Com relagdo ao mapeamento do processo de manutencao envolvido, pode-se

evidenciar duas grandes vantagens advindas de sua realizagao:

e A partir da utilizacado da ferramenta FLUXOGRAMA, foi possivel identificar

e relacionar todas as atividades e rotinas de manutencao.
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e As boas praticas, exercidas pontualmente pelos diversos atores que
interagem em determinados fluxos de atividades, puderam ser

implementadas de forma sistémica, na totalidade processo.

5.3 RESULTADOS DA PESQUISA REALIZADA COM CLIENTES INTERNOS

5.3.1 Analise dos resultados dos itens 1 a15

O grafico 03, apresenta os resultados da Avaliagdo da Desempenho (Di),
obtido pelo produto dos valores médios da Relevancia (Ri) e da Satisfacao (Si), para
cada um dos 15 itens comuns aos Questionarios 1 e 2, onde foram obtidas

informacdes relevantes, é apresentado a seguir.

10) Avaliagao do Desempenho da Manutengao Percebido pelo Cliente Interno

MEDIA

Média da Avaliagao do Desempenho

2

Aspectos Tangiveis - itens 1 a 3
Confiabilidade - itens 4 a 6
L Presteza -itens 7a 9
-3 Relevancia Seguranga - itens 10 a 12
//I’ Satisfagao Empatia - itens 13 a 15
-10

—eo— Média da Avaliagao do Desempenho

Grafico 03 — Avaliacdo do Desempenho da Manutengéo Percebido pelo Cliente Interno
Divepia = Ri mgpia X Simepia
Fonte: Dados obtidos nos Questionarios 1 e 2.
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Observando o Grafico 03 é possivel inferir, com relagdo a Média da Avaliagao
do Desempenho, que:

% Os pontos mais fortes da manutengao do sistema de climatizagdo do campus
sao referentes aos aspectos tangiveis (itens 1, 2 e 3) e empatia (itens 13,
14 e 15);

% Os pontos mais vulneraveis sao referentes aos itens que integram o aspecto
presteza (itens 7,8 e 9); e

% Os aspectos confiabilidade (itens 4, 5 e 6) e seguranca (itens 10, 11 e 12)

estdo regularmente satisfatorios.

Complementando as informagbes relacionadas no grafico anterior, sao
apresentados a seguir os Graficos 04 e 05, que dispdem a moda e a mediana,
respectivamente, correspondentes aos itens retratados no Grafico 03.

10% Avaliagao do Desempenho da Manutengao Percebido pelo Cliente Interno
4 4 e 4 -4 : : : MODA“
| | | | | | |
3 i i i PiMODA':'_' Rimom:\X SiMG:DDA
| | | | | |
52+ N\
2 | N
c 14 ! @—+— ! ! ! !
[} | | | | | |
Q. | | \ 0 | 0 | |
L A— : —a ;
2 ]o 7
S 4 | 2 3 4 5 ‘ 8
3 i
o |
2 [ :
© | .
'TE 3 ! i Item (i)
< I I
© : | 4
S -4 4 ¢ -
$ l
S -5 - l
|
! Aspectos Tangiveis - itens 1a 3
6 1] —e—Moda da Avaliagao do Desempenho \ Confiabilidade - itens 4 a 6
7 Relevancia : Presteza -itens 7 a 9
7 Satisfagdo } Seguranga - itens 10 a 12
8 ? e 8 Empatia - itens 13 a 15

-10

Grafico 04 — Avaliacdo do Desempenho da Manutengéo Percebido pelo Cliente Interno

Di mopa = Ri mopa X Simopa
Fonte: Dados obtidos nos Questionarios 1 e 2.
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Os valores correspondentes a moda sao aqueles que aparecem com maior

frequéncia, representado os itens que mais se destacaram nas entrevistas.

Observando o Grafico 04 é possivel inferir, com relagdo a Moda da Avaliagao
do Desempenho, que os valores referentes aos pontos 7 e 8 ratificam a
vulnerabilidade desses itens, que integram o aspecto presteza.

A mediana é a medida de posi¢cdo mais frequentemente usada quando se
deseja evitar interferéncias de dados extremos, que possam inflacionar a média.

Desta forma, os valores de mediana encontram-se destacados no Grafico 05, a

sequir.
10
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Satisfagio | Seguranga - itens 10 a 12
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Grafico 05 — Avaliacdo do Desempenho da Manutengéo Percebido pelo Cliente Interno

D| MEDIANA — R' MEDIANA X S' MEDIANA
Fonte: Dados obtidos nos Questionarios 1 e 2.

Observando o Grafico 05 é possivel inferir, com relacdo a Mediana da

Avaliagao do Desempenho, que:

% A maioria dos itens tem valor da mediana igual a 0 (zero);
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& Ja para os pontos referentes aos itens 8 e 15, os valores sdo -4 e 2,
respectivamente, o que mais uma vez refor¢a a vulnerabilidade do item 8, que

compOe o aspecto presteza.

Além disso, ao se transferir os pontos referentes a cada um dos 15 itens
objeto deste estudo, posicionando-os relativamente de acordo com sua relevancia e

satisfacao do cliente interno, obtém-se o seguinte grafico de quadrantes:

- Relevéancia +
-

V¥ Relevancia A Relevancia +

A Satisfagéo A Satisfagéo
(7
a3
=
o
Lt
an
o

V¥ Relevancia A Relevancia

V¥ Satisfagdo V¥ Satisfacdo

24 1

Grafico 06 — Grafico de quadrantes que posiciona os pontos em relagao a relevancia e satisfagdo do
cliente interno.
Fonte: Dados obtidos nos Questionarios 1 e 2.

Analisando o Grafico 06, evidenciam-se a seguir os fatores inerentes a
relagdo entre a relevancia dos diversos aspectos que envolvem a manutencéo e a

satisfacado dos clientes internos com os servigos disponibilizados.

% Com relagdo a satisfagdo, nenhum item avaliado recebeu, na média, grau de
satisfagdo ou de insatisfagdo extremado, ou seja, mantiveram-se
relativamente proximos ao centro da escala.

% Uma informagdo que aponta oportunidades de melhoria extraida do Grafico

06 foi o fato de que trés itens (7, 8 e 9) que compdem o aspecto considerado
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mais importante pelos clientes internos, presteza, foram avaliados abaixo do
centro da escala de satisfagdo. Esta informacdo corrobora com o que se

verificou a partir de observacgdes dos Graficos 03, 04 e 05.

5.3.2 Analise dos resultados do item 16

O item 16 busca validar a entrevista, através da identificacdo se o servigo
prestado ao cliente interno impacta positivamente, negativamente ou ndo impacta as
atividades finalisticas da instituicdo, tendo em vista a cadeia produtiva: Fornecedor
Interno < Cliente Interno/Fornecedor Externo < Cliente Externo. O resultado das

respostas a este item foi disposto no Grafico 07, a seguir.

Percepcédo do Impacto da Atividade de Manutencao nas Atividades
Finalisticas

o IMPACTA POSITIVAMENTE
O IMPACTA NEGATIVAMENTE
0 NAO IMPACTA

18,30% 23,30%

LN

58,40%

Grafico 07 — Percepgao do impacto da atividade de manutengéo nas atividades finalisticas
Fonte: Dados obtidos no Questionério 2.

Analisando o grafico anterior € possivel verificar, na opinido dos
entrevistados, se e como o servico prestado impacta nas suas atividades, que

muitas das vezes se enquadram como finalisticas da institui¢cao.
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% Mais da metade dos entrevistados, 58,4%, respondeu que o servigo prestado
impacta negativamente em suas atividades;

% Enquanto 23,3% dos entrevistados responderam que o servigo prestado
impacta positivamente em suas atividades; e

% 18,3% dos entrevistados considera que o servigo prestado nao impacta em
suas atividades.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

6.1 CONCLUSOES

O presente estudo ressalta a importancia da utilizagdo de uma 6tica multifocal
voltada para a gestdo da manutengdo de uma maneira geral e, mais
especificamente, da gestdo da manutengdo de sistemas de climatizagdo. No
decorrer deste trabalho, foram focados os equipamentos, os processos e os clientes,
retratando a manutengdo como uma atividade de apoio indispensavel para o éxito da
atividade finalistica da organizagdao onde o estudo € ambientado e ndo apenas uma
atividade operacional que trabalha sob demanda, meramente executora de agdes

corretivas.

O mapeamento da planta de equipamentos que foi realizada evidenciou-se
uma ferramenta logistica de grande importéncia para a gestdo da manutencdo de
modo geral. Esta ferramenta concorre na promogéo da eficacia e da eficiéncia no
processo de manutengao, pois o conhecimento detalhado dos recursos tecnolégicos
que estdo a disposigao da equipe é tdo importante quanto conhecer os processos

envolvidos.

Com relacéo a gestao dos processos, 0 seu mapeamento apresenta-se como
importante instrumento para a explicitacdo de todas as etapas envolvidas. Nao
obstante, o fluxograma, como qualquer outra técnica de mapeamento de processos,
propicia a visualizagao do status quo, atuando como ferramenta de fomento para

proposi¢ao de melhorias no processo.

Adicionando-se ao mapeamento da planta de equipamentos instalados e dos
processos relacionados a manutengao destes equipamentos, apresenta-se um outro
fator que também deve ser considerado de elevada importancia, que € o foco no
cliente dos servigos de manutencéo. Neste sentido, este estudo possibilita conhecer
dois aspectos fundamentais para o sucesso da gestdo da manutengao: o primeiro é

identificar o que é relevante para o cliente e, a partir dai dimensionar esta relevancia;
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0 segundo aspecto esta relacionado a mensuragdo do grau de satisfagdo dos

clientes internos com os servigos de manutencao a eles prestados.

Ao combinar o grau de relevancia para o cliente interno de um determinado
item com o grau de satisfacdo desse cliente em relagdo ao mesmo item, dimensiona-
se a eficacia da gestdo da manutencdo, no que diz respeito aos itens estudados
referentes ao relacionamento com o cliente. A partir disso, € possivel que se
realizem analises criticas dos processos envolvidos, na busca pela melhoria
continua, buscando a satisfagdo do cliente, objetivando a exceléncia na gestao da

manutencgao.

Foi possivel inferir que o servico de manutengéo do sistema de climatizagao
impacta diretamente nos resultados finalisticos da instituicdo, através de uma
relacdo de causal/efeito na cadeia produtiva fornecedor interno <& cliente
interno/fornecedor externo < cliente externo, retratando-se na qualidade do servigo

prestado ao cliente externo do Inmetro.

Essa inferéncia foi possivel uma vez que 81,7% dos entrevistados consideram
que a diferenca entre suas expectativas quanto ao servico a ser realizado e o
resultado do servigo executado influenciou o desempenho pleno de sua atividade
profissional. Além disso, buscando um ajuste fino verificou-se que 58,4% respondeu
que o impacto € negativo, 23,3% respondeu que o impacto é positivo e 18,3%
considera que nao ha impacto.

Vale ressaltar que, em pesquisas de satisfagdo, ha indicios de tendéncia a
avaliar aspectos que tenham baixo desempenho como sendo os mais relevantes.
Caso o desempenho venha a melhorar, é provavel que estes aspectos tenham sua

relevancia diminuida, pois ndo exercera mais tanto impacto no entrevistado.

O resultado das pesquisas realizadas neste trabalho foi apresentado na
Divisdo de Engenharia do Inmetro como subsidio para tomada de decis&o, quanto
as providéncias necessarias para mitigar ou sanar as vulnerabilidades ora

apontadas.
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6.2 OUTROS ASPECTOS OBSERVADOS

Além do atingimento dos objetivos geral e especificos, este estudo
proporcionou outros resultados positivos, de certa forma inesperados e com grau de

importancia consideravel, listados a seguir:

e Especula-se que esta metodologia possa ser aplicada em outros setores de
atividades, desde que sejam feitas as adequagdes necessarias;

e Embora ndo tenha havido validagdo, o autor adquiriu a percep¢ao de que a
visdo detalhada do processo de manutengado propicia a maior participagao
dos individuos nos processos em que atuam, uma vez que através do
mapeamento do processo, pode-se identificar a importancia do trabalho dos
individuos na obtengao do éxito coletivo;

e A partir desse estudo, puderam ser evidenciadas questdes relacionadas a
melhoria dos recursos disponiveis, tais como controle de estoque de pecas
sobressalentes, dimensionamento da equipe e aquisicdo de novos

equipamento.
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6.3 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

A seguir estéo relacionados elementos de grande importancia, ndo abordados

neste trabalho, que podem ser objeto de estudos futuros:

e Estudo dos custos envolvidos nas atividades de manutencao;

e Implementacdo de planos de treinamento e desenvolvimento a serem
disponibilizados aos integrantes das equipes de manutengéo, buscando suprir
as deficiéncias identificadas; e capacitando-os a assimilar as obrigagdes e

vantagens advindas de ambientes participativos e colaborativos;

e Realizacdo de pesquisas de cultura e clima organizacionais buscando
identificar pontos positivos e vulnerabilidades que possam interferir no

relacionamento entre o profissional de manutengao e o cliente;

e Realizacdo de analise critica do processo de manutencdo mapeado neste
estudo, a partir da elaboracado de estudo complementar buscando evidenciar
as vulnerabilidades, “gargalos” e demais pontos criticos referentes ao
processo.
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