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RESUMO

BERSAGUI, S. H. Avaliacdo do Sistema de SolicitacBes de Servicos da Universidade
Federal do Rio Grande do Sul. 2016. Proposta de Dissertacdo (Mestrado em Engenharia) -
Programa de Pds-Graduacéo e Engenharia Civil, UFRGS, Porto Alegre.

A manutencdo das edificacdes de uma Universidade Publica possui a fungdo estratégica de
garantir o atendimento das aulas, pesquisas, atividades de extensdo e fungdes administrativas.
Trata-se de buscar atingir indices de confiabilidade no funcionamento das estruturas edilicias
e de equipamentos existentes nas dependéncias de uma Instituicdo. A estratégia utilizada
através do Sistema de Servicos de Infraestrutura vislumbra um atendimento que contemple
estas expectativas e 0s servicos de manutencdo envolvidos buscam atingir indices de
atendimento onde o usuério possa sentir-se satisfeito e com perspectiva de dar seguimento nas
suas atividades académicas ou administrativas. Este trabalho & um estudo de caso baseado no
Sistema de Servicos de Infraestrutura da Universidade Federal do Rio Grande do Sul,
gerenciado pela Superintendéncia de Infraestrutura, e visa avaliar todas as etapas de utilizacdo
do sistema, desde a Comunicagdo de Necessidade de Servico gerada pela comunidade
universitaria em geral, passando pelas Solicitaces de Servicos geradas pelas Unidades
Académicas ou Administrativas através de seus Gerentes de Espaco Fisico até a Geracdo da
Ordem de Servico emitida pela Prefeitura Universitaria sob a responsabilidade do Gerente
Técnico. O estudo de caso foi delimitado a andlise dos dados dos anos de 2013 e 2014
referentes ao Campus do Vale. Visando alcancar os objetivos propostos foi realizada uma
pesquisa bibliogréafica sobre os assuntos manutencdo, gestdo da manutencdo, organizacao,
planejamento e indicadores de manutencdo bem como informaética aplicada a manutencao,
incluindo a normalizacéo técnica brasileira. O trabalho avalia os recursos humanos envolvidos
em todas as etapas de funcionamento do Sistema, analisando o perfil adequado para cada
fungédo, bem como o formato e as informagdes contidas na atual Ordem de Servigo gerada.
Busca-se aprimorar o projeto de Ordem de Servico através de informacdes relevantes gque, na
atualidade estdo ausentes na concepgdo do documento. Justifica-se, ainda, a implementagéo
de Instrucbes de Manutencdo com a finalidade de padronizar o atendimento em cada atividade
da Manutengdo Predial. Desta forma, este trabalho visa promover melhorias no
funcionamento e no gerenciamento do Sistema de Servicos de Infraestrutura da UFRGS, tais
como: A necessidade de inclusdo de ferramenta de localizacdo dos prédios através de imagens
OU mapas para uma interacdo mais amigavel com os usuarios do SSI; a figura do Gerente de
Espaco Fisico é peca importante para o funcionamento do SSI, portanto, deverd ser um
servidor com conhecimento técnico e dedicacdo exclusiva ao SSl; verifica-se que o modelo
utilizado como Ordem de Servigo é incompleto e ndo possui as informagfes minimas
preconizadas pelos estudos de referéncia, dentre outras sugestdes de melhoria citadas nesta
dissertacdo.

Palavras-chave: Manutencdo, Sistemas de Manutencgéo, Informética na Manutengéo,
Gestéo da Manutencéo.



ABSTRACT

BERSAGUI, S. H. Evaluation of the System of Service Request of the Federal University
of Rio Grande do Sul 2016. Proposed dissertation (Master in Engineering). - Postgraduate
and Civil Engineering Program, UFRGS, Porto Alegre.

The maintenance of buildings of a public university has a strategic role to ensure the
attendance of classes, research, extension activities and administrative functions. It is to seek
to achieve levels of reliability in the operation of built structures and existing equipment on
the premises of an institution. The strategy used by the Infrastructure Services System
envisions a service that addresses these expectations and maintenance services involved seek
to achieve service levels where the user can feel satisfied and perspective to follow in their
academic or administrative activities. This is a case study based on the Infrastructure Services
System of the Federal University of Rio Grande do Sul, managed by the Office of
Infrastructure, and aims to assess all stages of system use, from the Communication Service
Need generated by community university in general, through the Service Request generated
by the Academic Units Administrative or through their Physical Space Managers to
Generation Service Order issued by the university Hall under the responsibility of the
Technical Manager. The case study was delimited data analysis of the years 2013 and 2014
for the Campus Valley. In order to achieve the proposed objectives was carried out a literature
search on the subjects maintenance, maintenance management, organization, planning and
maintenance indicators and informatics applied to maintenance, including Brazilian technical
standard. The study evaluates the human resources involved in all operating steps of the
system, analyzing the appropriate profile for each role, and the format and information
contained in the current Service Order generated. It seeks to improve through relevant
information service order of business that currently are missing in the design of the document.
Justified also the implementation of maintenance instructions in order to standardize the
service in each of the Building Maintenance activity. In this way, this work aims to promote
improvements in the operation and management of the Infrastructure Services System of
UFRGS, such as: The need to include a tool to locate buildings through images or maps for a
more friendly interaction with SSI users ; The figure of the Physical Space Manager is an
important piece for the operation of SSI, therefore, it should be a server with technical
knowledge and exclusive dedication to SSI; It is verified that the model used as an Order of
Service is incomplete and does not have the minimum information recommended by the
reference studies, among other suggestions for improvement mentioned in this dissertation.

Keywords: Maintenance, Maintenance Systems, Hardware in maintenance,
Maintenance management -
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1 INTRODUCAO

As edificacGes devem sofrer procedimentos rotineiros de manutencdo para que sua vida Util
prevista seja atingida. Porém, muitas vezes 0s gastos com manuten¢do sao vistos como um
encargo financeiro desnecessario negligenciando a sua importancia. Com esta mentalidade, a
manutencdo acaba sendo o primeiro item do orcamento a ser suprimido quando ocorre a

necessidade de contencdo de despesas.

Em conjuntos de edificios cria-se a necessidade de um sistema de manutencdo, que permita
ndo somente reduzir e controlar os custos, como também melhorar a gestdo dos trabalhos
realizados para atender as expectativas dos usudrios e o funcionamento da edificacdo. Com a
crescente complexidade das edificacGes, as dificuldades em gerir estes sistemas aumentaram
ainda mais, tornando obrigatério um controle mais rigoroso e o planejamento das atividades

de manutencéo.

Como em um sistema de manutencdo se trabalha com um grande nimero de dados, 0 uso de
computadores é de grande valia para sua implantacdo. O uso de sistemas computacionais
facilita muitas tarefas que seriam invidveis sem uso de computadores para armazenar e
analisar os dados (LOPES, 1993).

Nesta dissertagéo trataremos sobre um estudo de caso do sistema de gestdo da manutencdo em
uma Universidade Publica Federal, a Universidade Federal do Rio Grande do Sul - UFRGS,
analisando o seu Sistema de Servicos de Infraestrutura - SSI. O SSI visa apoiar a geréncia dos
diversos tipos de servicos sob a responsabilidade da Superintendéncia de Infraestrutura da
UFRGS. Este sistema acompanha e registra 0s servicos desde sua solicitacdo até o seu

encerramento, passando pela compra de materiais € insumos necessarios ao atendimento.

Justifica-se, portanto, a necessidade de uma andlise nos padrdes de atendimento destes
servicos de manutencdo em funcdo do tamanho da Universidade, de suas caracteristicas
fisicas, com éarea edificada em mais de 393 mil metros quadrados, niumero de pessoas
envolvidas, manutencdo da confiabilidade de permanéncia do atendimento das aulas,

experimentos laboratoriais e vida académica em geral.

Avaliacdo do sistema de solicitacdes de servigos de manutencdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
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Cabe lembrar que a UFRGS € uma instituicdo publica e, consequentemente, possui
peculiaridades atinentes ao regramento e obrigacfes dos gestores publicos, levando-se em

conta toda a legislacdo a ser observada.

Para Harmon e Mayer (1999, p.34) a “administracdo publica € a ocupacdo de todos aqueles
que atuam em nome do povo — em nome da sociedade, que delega de forma legal — e cujas
acOes tém consequéncias para os individuos e grupos sociais” e para Waldo (1971, p. 6): “A
administracdo publica é a organizacdo e a geréncia de homens e materiais para a consecucao

dos propositos de um governo”.

Conforme Meirelles (1996, p.55):

O estudo da Administracdo Publica em geral, compreendendo a sua estrutura e as
suas atividades, deve partir do conceito de Estado, sobre o qual repousa toda a
concepcdo moderna de organizacdo e funcionamento dos servigos publicos a serem
prestados aos administrados”.

E o Estado quem executa as acdes realizadas pela administracdo plblica, sendo responsavel
pela prestacdo de servigos, governo e exercicio da vontade do povo em prol da coletividade,
dentro do territério ao qual seu poder estd limitado, pois devem ser respeitadas as

particularidades de cada local.

Bresser-Pereira et al (1995, p.19) destacam que o Decreto Lei 200/1967:

constitui um marco na tentativa de superacdo da rigidez burocrética, podendo ser
considerada como um primeiro momento da administragdo gerencial no Brasil.
Mediante o referido decreto-lei, realizou-se a transferéncia de atividades para
autarquias, fundagdes, empresas publicas e sociedades de economia mista, a fim de
obter-se maior dinamismo operacional por meio da descentralizacdo funcional.
Instituiram-se como principios de racionalidade administrativa o planejamento e o
orcamento, o0 descongestionamento das chefias executivas  superiores
(desconcentracdo/descentralizacdo), a tentativa de reunir competéncia e informagéo
no processo decisério, a sistematizacao, a coordenacéo e o controle.

Deve-se discutir a Administracdo Publica acerca dos servicos prestados a fim de entendermos
as dificuldades em buscar solu¢bes de melhorias para os sistemas de manutencdo dos prédios
publicos e, em particular, dos prédios da UFRGS. Para desenvolver suas atividades, a
administracdo funda-se no regime juridico-administrativo para buscar proteger o interesse
publico, sujeitando o0s seus entes a uma série de imposicOes previstas em lei, lhes atribuindo

um leque de deveres, tudo isso através de principios. Um deles é o principio da eficiéncia.

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016
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Sao frequentes e historicas as criticas sobre a forma como a Administracdo Publica
desenvolve suas atividades em relacdo a ineficiéncia e ao descaso com que sdo conduzidos 0s
servigos prestados pelo Estado, o qual tem o objetivo primordial de satisfazer o interesse
coletivo. A administracdo publica do Estado de Direito, tentando coibir os abusos por parte
dos seus governantes, tornou-se excessivamente burocratica, o que tem resultado, segundo
parte da doutrina especializada, em lentiddo e ineficiéncia na prestacdo de suas atividades e

Servigos.

Por outro lado, tem-se percebido uma preocupacdo pela melhoria na qualidade dos servicos
publicos, visando melhores resultados ao cidaddo. Prova disso, é a inclusdo do principio da
eficiéncia na Constituicdo da Republica, pela Emenda Constitucional n° 19, de 04 de junho de
1998 — EC n° 19/98. Esse principio veio em boa hora, pois hoje ndo se pode mais imaginar

uma Administracdo Publica gerida com descaso e produzindo resultados insatisfatorios.

Pode-se observar que os servicos de manutencao dos prédios da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul deveriam ser executados por profissionais das diversas areas da construcdo
civil e, por sua caracterizacdo funcional, deveriam ser servidores da carreira publica. Ocorre
qgue, com o advento da Medida Provisoria n. 1.606-20 de 1998, regulamentada pela Lei
n.9.632 de 07 de maio de 1998, diversos cargos da administracdo publica direta, autarquica e
fundacional foram extintos. Basicamente, em sua grande maioria, 0s cargos dos profissionais

ligados a &rea da manutencao predial, foram extintos por esta Lei.

Desta forma, a Universidade Federal do Rio Grande do Sul foi levada a promover licitacdes
publicas a fim de suprir a demanda por esta mao de obra extinta na carreira publica, mao de
obra esta que promovia 0s servicos de manutencdo predial. A saida encontrada foi a

terceirizacdo de méo de obra.

Um ponto que ndo podemos deixar de analisar, diz respeito a questdo da eficiéncia vinculada
a licitagdo publica. Ao analisarmos o principio da eficiéncia, verificamos que durante
determinado periodo da historia, a forma ideal de controle da administragdo passou pelo
estabelecimento de procedimentos formais estanques, criando uma burocracia excessivamente
formalizada, com baixa qualidade e estagnacdo da eficiéncia do servigo publico. Isso é muito
facil de verificar no procedimento estabelecido pelas licitagBes publicas que precedem as

contratacdes.
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A Administracdo Publica, diferentemente da iniciativa privada, tem o dever de zelar pela
escolha da melhor proposta, pois tem o compromisso de administrar bem o dinheiro publico.
As licitacbes publicas representam um procedimento mais complexo e rigoroso,
principalmente por que esta em jogo o interesse do toda a coletividade, e ndo apenas as partes,

como ocorre na iniciativa privada.

No intuito de fazer valer a supremacia do interesse publico sobre o particular, as licitagdes,
sendo muito burocratizadas, acabam distanciando a Administracdo Publica de seu objetivo
maior: a melhor contratacdo. Esse fato, distanciamento da administracdo da melhor
contratacdo, em face do excesso de formalidades legais, tem impedido, de certa forma, a
concretizacdo do principio da eficiéncia no fazer administrativo do Estado.

Outra observacdo que deve ser levantada é a dificuldade em lidar com empresas terceirizadas
no ambito da esfera administrativa publica federal, visto que se trata de um relacionamento
juridico comercial de um ente publico cujo objetivo é a exceléncia no atendimento ao seu
publico alvo e de outro lado uma empresa privada cujo objetivo principal é obtencéo de lucro

monetario.

Vale destacar que, conforme o Art. 207 da Constituicdo Federal do Brasil (1988) as
universidades gozam de autonomia didatico-cientifica, administrativa e de gestdo financeira e
patrimonial, e obedecerdo ao principio de indissociabilidade entre ensino, pesquisa e
extensdo, enquadrando-se em Autarquias Federais.

O Art. 37 da Mesma Constituicdo define como regra geral, que a Administracdo direta e
indireta de qualquer dos Poderes da Unido, Estados, Distrito Federal, Municipios, estardo
submetidos aos principios da Legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia. Desta forma, as Autarquias, onde se enquadram as Universidades Publicas, objeto

deste estudo, devem atentar a estes principios. O quadro a seguir descreve estes principios:
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Quadro 1 — Principios Constitucionais da Administracdo Puablica

PRINCIPIO CARACTERISTICAS

O Administrador Pulblico estd, em toda sua atividade funcional, sujeito aos
mandamentos da lei, e as exigéncias do bem comum, e deles ndo se pode afastar ou
LEGALIDADE desviar, sob pena de praticar ato invalido e ser responsabilizado administrativamente,
civil ou criminalmente.

IMPESSOALIDADE | A Administracdo nédo pode atuar com vistas a beneficiar ou prejudicar pessoas
determinadas, uma vez que o interesse pUblico é que deve prevalecer.

A moralidade administrativa deve estar relacionada com a ética profissional que
MORALIDADE | consiste no conjunto de principios morais que se deve observar no exercicio de uma

profissdo.
PUBLICIDADE Os atos publicos sempre devem ter divulgagdo oficial.
EFICIENCIA Todo agente publico deve realizar suas fungBes com presteza, perfeicéo e rendimento
funcional.

(fonte: Art. 37 da Constituicdo Federal do Brasil)
Nos dias de hoje, Keinert (2007) propala o surgimento de um novo “Paradigma do Publico
enquanto Publico”. Revela a agdo da sociedade diretamente como fator de peso na construgdo
e gestdo do espago publico. E o surgimento da participacio cidada e do controle social, que
deve ser interpretado como a realizacdo de experiéncias inovadoras e pela busca da eficacia e
da qualidade, associados a descentralizacdo com relativa autonomia, a defesa da ‘“coisa
publica”, a responsabiliza¢do social — a prestacdo de contas aos agentes internos e externos —

e ao foco no cliente cidadao.

Keinert (2007) propicia um argumento chave, a conexdo para o éxito no gerenciamento de um
plano no universo do setor publico ao incluir temas de gestdo de qualidade a temas politicos,
sociais e administrativas. A autora cita que solugdes tecnocraticas avangadas, como
programas ligados a qualidade total, sdo Uteis para elaboracdo de um modelo de gestdo de
administracdo publica pds-burocratico, mas sdo apenas instrumentos de transi¢do. Ela define
que a solucdo para a flexibilizacdo da gestdo publica depende da alargamento da questdo do
controle social, onde deve-se ponderar questdes de poder e de interesses diversos abrangidos

em qualquer projeto publico.

Destaca ainda a negociacao, a renegociacédo, a defini¢éo de acordos e coaliz0es, a construgéo
de preferéncias em conjunto por diferentes atores do projeto, como condigdes imperativas
para que um projeto seja auto-adaptativo, duradouro, com possibilidade de adaptagdes para o

publico interno e externo e para que 0 mesmo estimule a inovacéo.

Coroando a exposicao de ideias, a autora ressalta que a énfase deve ser colocada na politica

publica, ora definida como estratégia de longo alcance, que serd responsével pela coordenacéo
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final de um projeto, ira caracteriza-lo com caracteristica intersetorial e devera antecipar o

futuro.

Ainda segundo Keinert (2007), uma organizacdo € intrinsecamente politica, avaliada na
perspectiva de que devem ser descobertas formas definidoras da ordem e direcdo entre

pessoas com interesses potencialmente diversos e conflitantes.

Spink (2006) propde dois enfoques para analise de éxito em gestdo publica. O enfoque das
melhores praticas vé os parametros de sucesso de uma dada experiéncia e estes se tornam
padrdes a serem seguidos em seguida. Esta linha, segundo o autor, leva a omissdao de
compartilhamento e discussdo sobre diversas possibilidades de atuacdo. O segundo enfoque
trata da analise de inovacdo, onde as experiéncias tornam-se dignas de destaque enquanto
originais. Nesta op¢do ndo se procura definir e repetir o que é melhor, mas sim, entender e
discutir todas as possibilidades de acdo validas e proveitosas como forma de se atingir a

melhoria das a¢des publicas.

Klering e Andrade (2006) estabelecem que o setor publico em funcdo da natureza complexa
de suas politicas, precisa promover inovagcdes concretas, que conduzam a transformacées
efetivas. Para os autores o ato de inovar se liga a uma acdo transformadora, a concepcao de
mudanca; uma efetiva inovacdo no setor publico ocorre sob a perspectiva de uma mudanca

radical.

Spink (2006) define que é invidvel existir um consenso sobre o conceito do que seja a
inovacdo na gestdo publica, com base no conceito de que antes da analise do tema é preciso

entender o meio no qual a inovacao se desenvolve.

Queiroz (2009) identifica ferramentas de gestdo da iniciativa privada a serem utilizadas na
gestdo publica: remuneracdo estratégica, contratualizacdo por resultados, mecanismos de

avaliacdo de desempenho individual e institucional dentre outros.

Castro (2008) conceitua o termo accountability como sem traducdo para 0 nosso idioma. O
autor estabelece que é uma pratica comum em paises com a democracia consolidada, onde é
natural que os dirigentes publicos sejam responsabilizados perante os cidad3os. E uma prética
que acompanha os avangos de um estado democréatico e de seus valores como: igualdade,

participacao, representatividade, dignidade humana.
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Castro (2008) determina que os controles burocraticos tradicionais ndo séo suficientes para
defender a sociedade do aparelho estatal. O combate ao desperdicio, a busca da honestidade e
eficiéncia do dirigente publico, o cumprimento as normas legais tem que estar associados a
qualidade do servigo prestado, efetividade dos programas para solucionar os problemas e
justica na distribuicdo de beneficios. Estes sdo os objetivos da accountability, ou seja, “prestar
contas”. Nao se deve limitar a avalia¢do interna pelo executivo, legislativo ou judiciario, mas
deve ser completada pela participacdo do cidaddo no controle social do servigo publico,
porém tendo sempre uma referéncia por uma instituicéo representativa do sistema de controle

interno ou externo.

Em uma andlise mais abrangente, é possivel destacar também as diferencas evidentes entre
servicos publicos e privados, onde é perceptivel uma maior dificuldade de aplicacdo de
inovacOes e melhoria de servicos nas atividades publicas. Nesse sentido, em suas analises
sobre os sucessos e dificuldades na implantagéo de novos procedimentos no gerenciamento de
obras publicas, Lima e Jorge (1999) destacam que a qualidade do produto acabado ndo é uma
cultura disseminada e a maioria dos profissionais encara o0s seus servigcos de forma estanque,
descompartimentada das demais atividades, sendo um de seus agravantes a inexisténcia de
uma organizacdo dos processos. Os autores destacam, também, que no servico publico, na
maioria das vezes, 0s servidores possuem uma rela¢do pouco participativa, alheios em relacéo
ao que é produzido como um todo, gerando, dessa forma, uma relacdo onde todos sdo
nivelados no mesmo patamar, independente de sua produtividade e do grau de qualidade do

trabalho produzido.

Desta forma, as acdes de manutencdo no ambito da esfera publica federal, estdo diretamente
ligadas ao atendimento de dispositivos legais, constitucionais, burocraticos e impessoais,
gerando diversas dificuldades nas tomadas de decisbes gerenciais. Este estudo de caso esta
inserido em um ambiente disciplinado por severas regras legais, portanto, de dificil quebra de

paradigmas e pouco afeto as inovagoes.
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2 DIRETRIZES DA PESQUISA

As diretrizes para desenvolvimento do trabalho sdo descritas nos proximos itens.

2.1 QUESTAO DE PESQUISA

Quais acdes podem ser realizadas para aumentar a eficiéncia de sistemas de manutencao para

gerenciamento de manutencéo predial.

2.2 OBJETIVOS

Os objetivos desta pesquisa estdo classificados em Obijetivo Geral e Objetivo especifico e sdo

descritos a sequir.
2.2.1 Objetivo Geral

Identificar e analisar gargalos, deficiéncias e inconsisténcias na operacdo do Sistema de
Servicos de Infraestrutura — SSI utilizado pela UFRGS, propondo ac¢des para aumentar a sua
eficiéncia.

2.2.2 Objetivos Especificos

a) descrever os procedimentos de Solicitacdo de Servicos e Geragédo de Ordens de
Servigo do Sistema de Manutengéo da Universidade Federal do Rio Grande do
Sul;

b) executar simula¢es no Sistema de Manutencdo da Universidade Federal do
Rio Grande do Sul com o objetivo de identificar conflitos, deficiéncias,
omissdes e inconsisténcias a fim de evidenciar oportunidades de melhorias

tanto no Sistema quanto nos atores usuarios deste Sistema.

2.3 PRESSUPOSTOS

Esta pesquisa tem por pressuposto que apesar do Sistema de Manutencdo da UFRGS possuir

gargalos, deficiéncias e inconsisténcias a légica geral de gestdo do sistema esta correta assim
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como é considerada adequada a concepcdo geral do Sistema de Servicos de Infraestrutura —
SSI utilizado pela UFRGS.

2.4 DELIMITACOES

O trabalho delimita-se a tratar do Sistema de Manutencao Predial da Universidade Federal do
Rio Grande do Sul, tratando dos dados extraidos nos anos de 2013 e 2014 para 0 Campus do
Vale.

2.5 METODOLOGIA DO ESTUDO

Este item descreve o método de pesquisa utilizado para o desenvolvimento do trabalho, a
apresentacdo e descricdo da metodologia utilizada para obtencdo das informacGes que

ampararam a elaboracdo da resposta a questdo de pesquisa.

Segundo Gerhardt e Silveira (2009, pag.11 e 12) “metodologia é o estudo do método, ou seja,
€ 0 corpo de regras e procedimentos estabelecidos para realizar uma pesquisa”. Prosseguem as
autoras:
A complexidade do objeto a ser conhecido determina o nivel de abrangéncia da
apropriacdo. Assim, a apreensdo simples da realidade cotidiana € um conhecimento

popular ou empirico, enquanto o estudo aprofundado e metddico da realidade
enquadra-se no conhecimento cientifico.

Gil (1987, pag. 27) define método como: “caminho para se chegar a determinado fim. E
método cientifico como o conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adotados para se

atingir o conhecimento”.

2.5.1 Abordagem adotada

Quanto a abordagem adotada, este estudo pode ser definido como uma pesquisa qualitativa,
pois ndo se preocupa com a quantificagdo de um fendmeno, mas com o aprofundamento da
compreensdo de um grupo social (os agentes relacionados com a gestdo da manutencdo de
prédios de uma instituicdo publica de ensino) e do processo de trabalho na instituicdo
(ferramentas de software para aquisicdo, processamento e registro de informagdes

relacionadas a manutencao predial, os padrdes de trabalho adotados, etc.).
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Algumas caracteristicas da pesquisa qualitativa sdo: objetivacdo do fendmeno; hierarquizagéo
das acOes de descrever, compreender, explicar, respeito ao carater interativo entre os objetivos

buscados pelos investigadores e a busca de resultados mais fidedignos possiveis.

Entretanto, este tipo de pesquisa possui alguns limites e riscos, tais como: excessiva confianca
no investigador como instrumento de coleta de dados, falta de detalhes sobre os processos
através dos quais as conclusdes foram alcancadas, falta de observancia de aspectos diferentes
sob enfoques diferentes, certeza do proprio pesquisador com relacdo a seus dados, sensacao
de dominar profundamente seu objeto de estudo e envolvimento do pesquisador na situacédo

pesquisada.

2.5.2 Natureza da pesquisa

Quanto a natureza da pesquisa, este estudo pode ser considerado como uma pesquisa aplicada,
dirigida a identificacdo e solucdo de problemas na realidade observada, contribuindo tanto
para a ampliagdo do conhecimento sobre o tema estudado quanto para a transformagao e

aperfeicoamento da atividade produtiva a ele associada.

2.5.3 Quanto aos objetivos da pesquisa

Quanto aos objetivos da pesquisa, este estudo pode ser considerado como uma pesquisa
exploratdria, procurando proporcionar maior familiaridade com o tema estudado e tornar
explicitas suas caracteristicas mais importantes. Este tipo de pesquisa esta relacionada com
levantamento bibliografico e a analise de exemplos que estimulem a compreensdo do

problema.

2.5.4 Delineamento da pesquisa

O delineamento refere-se ao planejamento da pesquisa em sua dimensdo mais abrangente.
Ocupa-se justamente do encontro entre a teoria e os fatos e sua forma é de uma tatica ou plano
geral que determine as intervencdes necessarias para fazé-lo. Neste estudo utilizaram-se 0s

seguintes procedimentos:

a)pesquisa bibliografica para definir um referencial tedrico a ser utilizado na

analise do caso investigado;
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b)pesquisa documental voltada especificamente a descricdo da ferramenta de
informatica utilizada na gestdo de informacdes e a identificacdo de padrbes de

procedimentos de trabalho no exemplo estudado;

c)estudo de caso, onde foi definida uma instituicdo para ser estudada identificando

sua esséncia e caracteristicas.

2.6 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho foi estruturado através dos capitulos apresentados a seguir, que serdo descritos nos

proximos parégrafos.

O Capitulo 1 é uma introducdo ao trabalho. Aborda o estudo de caso que é o SSI da UFRGS.

Também fala sobre aspectos legais em uma Instituicdo Publica.

No Capitulo 2 tratou-se de abordar a Questdo de Pesquisa, Objetivo Geral, Objetivo
especifico, os pressupostos levados em consideracdo, as delimitacbes e a estrutura do
trabalho.

No Capitulo 3 foi abordada a Revisdo Bibliografica do assunto Manutencdo, da utilizacdo da

Informéatica na Manutencéo assim como a legislacao especifica e estudos ligados ao assunto.

O Capitulo 4 descreve o funcionamento do SSI, abordando a “Comunica¢do da Necessidade
de Servico” junto a Comunidade Universitaria em geral, a “Solicitacdo de Servico”, junto aos
Gerentes de Espaco Fisico nas Unidades Académicas e Administrativas e a “Ordem de
Servico”. Além disto, o Capitulo 4 aborda a finalizacdo das Ordens de Servigo, sua avaliacdo

além dos Relatérios de Gestao.

O Capitulo 5 discorre sobre a identificacdo das oportunidades de melhorias do SSI, simulando
situagdes do dia a dia da Manutencdo apontando criticas e observac6es sob o olhar do usuario

e sob o olhar do Gestor.

No Capitulo 7 estdo as consideracgdes finais e proposi¢oes de novas pesquisas relacionadas ao

assunto.
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3 REVISAO BIBLIOGRAFICA

A pesquisa bibliografica ocorreu durante todo o andamento do trabalho, com o objetivo de

ajudar no desenvolvimento do assunto.

3.1 EVOLUCAO HISTORICA DA MANUTENCAO

Desde o século XVIII, onde sequer existiam equipes de manutencdo, até os dias atuais, a
historia da manutencdo evoluiu paralelamente a evolucdo tecnoldgica, econdmica e social do
mundo. Esta evolugdo acompanhou a necessidade do aumento da qualidade das empresas em
funcdo de uma maior competitividade do mercado, a grande complexidade das novas
estruturas fisicas e o uso de ‘tecnologias e automacgado predial’, entre outros fatores (LESSA,

2010).

Antes da Revolucdo Industrial a producdo de bens era feita sob encomenda, quase sempre de
um modo artesanal. Ndo havia maquinas para producdo em série de artigos ou produtos, com
ressalva para a producdo de tecidos. Mais adiante, préximo da revolugdo industrial, nas
unidades fabris, o maior problema era a disponibilidade de energia para mover as maquinas
que produziam. A energia necessaria para movimentar estas maquinas era produzida pelo
vento, moinhos d’4gua e mais tarde a vapor. Até esta época as equipes de manutengao
praticamente ndo existiam, o maior cuidado era para que as pecas maveis nao desgastassem,
para isto utilizavam-se de gordura animal como lubrificante. As pecas que estavam

desgastadas eram substituidas pelos préprios operadores (BRANCO FILHO,2008).

Com o aparecimento das maquinas a vapor como centrais geradoras de energia, operadores
devidamente treinados eram os responsaveis pela conducdo da maquina e pelo tratamento
dela. A producdo ndo era feita da forma mais racional possivel, e as equipes de manutencéao
ainda ndo existiam. A maior parte dos reparos era feita pelo pessoal que tinha a tarefa de
produzir, e reparava 0 que quebrava, bem como lubrificavam as maquinas quando julgavam
conveniente. (BRANCO FILHO, 2008)

Com o correr dos tempos, pessoas foram aparecendo a fim de auxiliar os colegas a reparar a

méaquina avariada. Eram pessoas que tinham certa vocacdo para cuidar das maquinas,
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limpavam e lubrificavam. Cabe salientar que a funcdo principal destas pessoas nas unidades
de fabricacdo era a producdo. Ficava notoria a necessidade de organizar equipes com pessoas

que fossem especializadas em reparar as maquinas. (BRANCO FILHO, 2008)

O uso dos motores elétricos permitiu que uma grande quantidade de eixos e correias fosse
removida. A equipe de manutencdo embrionaria, composta de pessoas com conhecimento
predominantemente mecanico sofreu a primeira transformacgéo: pessoas com conhecimento de
eletricidade foram incorporadas em auxilio aos experientes mecanicos, nao familiarizados
com a nova técnica. (BRANCO FILHO, 2008)

Conforme Linzmayer (2004), os conceitos e as técnicas utilizadas foram sendo aprimorados
com o tempo e, cada vez mais, estudos vem sendo realizados na area. Embora certa énfase
possa ser visualizada atualmente na Gestdo da Manutencéo, esta funcdo passou por diversas
fases, no contexto histérico, acompanhando a evolugéo tecnoldgica, econdmica e social do
mundo. Para entender seu desenvolvimento como ciéncia pode-se dividi-la em sete fases,

segundo o autor:

Quadro 2 — Evolugdo Histdrica da Manutengdo

12, Fase: Pré-manutencao — século XVI11
e N&o h& equipes de manutencao;
e O préprio operador ou dono da méaquina é o responsavel;

e A parada da maquina ndo causava maiores problemas.

28 Fase: Primeiras equipes — seculo XV X
e Surgem as grandes invengdes, a eletricidade, as maquinas e motores a vapor;
e Aparecem as primeiras equipes;
e Ter amdo os recursos: MANU + TENERE = MANUTENCAO.

32, Fase: Corretiva— 1900 a 1920
e Primeira Guerra Mundial;
e Surgem as primeiras indUstrias;
e A parada da maquina atrasa toda a producéo;

e Formam-se as equipes de Manutengdo Corretiva;

48 Fase: Preventiva — 1920 a 1950
e Segunda Guerra Mundial;
¢ Inicio da aviagéo;
e Aparece a eletrénica com o primeiro computador;

e E necessério prevenir, surge a Manutengio Preventiva.
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52 Fase: Racionalizacéo — 1950 a 1970
e Crise do Petrdleo;
e Os custos aumentam demasiadamente;
e Aparece a Engenharia de Manutencéo;

e Na&o basta somente consertar e prevenir: isso precisa ser realizado com economia.

62 Fase: Manutencéo Produtiva Total — 1970 a 1980
e Crescimento das empresas e concorréncias;
e Técnicas japonesas;
e Envolvimento da operagdo na Falha Zero;
e Producdo = operagdo + manutencao;
e O operador e 0 usuario das maquinas sdo importantes;

e Surge a Manutencédo Produtiva Total (TPM).

78. Fase: Manuten¢do Baseada em Confiabilidade — de 1980 até os dias de hoje
e Diversidade de itens fisicos das edificacGes;
e Complexidade tecnolégica;
e Questdo juridica e legal;
e Automagcdo predial;

e Questdo ambiental e de seguranca do trabalho.

Fonte: Linzmayer, 2004, PP. 19 e 20

Outro autor que descreve as distingdes de épocas para a evolugdo do histérico da manutengéao
€ Moubray (1997), para quem a evolucdo da manutencdo pode ser descrita através de trés
geracoes:

a) a primeira geracdo descreve o desenvolvimento da manutencdo no periodo que
antecede a Segunda Guerra Mundial. Nessa época, a industria ndo era muito
mecanizada e a prevenc¢édo de falha em equipamentos ndo era uma prioridade
para 0s gerentes. Ao mesmo tempo, a maioria dos equipamentos era simples e
superprojetados para as operacdes que exerciam e isso 0s tornavam confiaveis
e faceis de reparar. Por isso ndo era necessario uma estruturacao sistematica da
manutencdo além das simples rotinas de limpeza, reparo e lubrificagdo. A

necessidade de capacitacdo também néo era tdo exigida com nos dias atuais.

b) a segunda geracdo da evolucdo foi marcada pelas grandes mudancas causadas
pela Segunda Guerra Mundial na industria, que aumentou a demanda de bens
de todos os tipos e diminuiu a oferta da mao de obra. Por isso surgiu a

necessidade em aumentar a mecanizacdo das operagdes na industria o que
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levou ao aumento do numero de maquinas e suas complexidades. A indUstria
comecou a ficar, cada vez mais, dependente das maquinas. A inatividade
dessas maquinas comegou a preocupar 0s gerentes o que levou a ideia de que
as falhas nos equipamentos podiam e deveriam ser prevenidas. Na década de
1960 surgia o conceito de manutencdo preventiva como uma atividade de
reparo nos equipamentos realizada em intervalos fixos de tempo. Outra
consequéncia gerada pela guerra foi 0 aumento acentuado dos custos de
manutencdo comparado aos custos de operacdo, o que levou a ideia do
planejamento e controle do sistema de manutengdo. Todo o valor do capital
gasto com reparos de equipamentos mais 0 aumento dos custos com
manutencdo levaram os gerentes a procurarem formas de maximizar a vida dos

ativos fisicos nas empresas.

C) a terceira geracdo da evolucdo da manutencdo marca o periodo que envolve as
mudancas que trouxeram mais dinamismo para as industrias e que engloba os
dias atuais. A indisponibilidade ja era a maior preocupacdo de diversos setores
da industria nos anos de 60 e 70, pois ela sempre afeta a capacidade produtiva
dos ativos reduzindo seu output, aumentando 0s custos de operacdo e
interferindo diretamente no atendimento ao cliente. Os efeitos da
indisponibilidade na manufatura estavam mais agravados pelo movimento
mundial em torno dos sistemas just-in-time, nos quais o objetivo era reduzir os
estoques de produtos em processo 0 que significava que qualquer quebra
poderia parar a producéo da planta. O aumento da mecanizacao e automacéo da
producdo transforma a confiabilidade e disponibilidade nas questdes
fundamentais de qualquer setor produtivo e com esse aumento, as falhas
comecam a afetar cada vez mais os padrdes de qualidade tanto do produto

como do servigo.

3.2 DEFINICOES PARA MANUTENCAO

A expressdo manutencdo tem sua origem na linguagem militar, cujo sentido ¢ “manter nas

unidades de combate, o efetivo e 0 material em um nivel constante” (MONCHY, 1989, p. 3).
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Na sequéncia sdo apresentados algumas defini¢cbes de manutencéo por intermédio de citacdes
cronoldgicas, de modo a prestar ao leitor uma visdo ampla das modificacdes, da concepcao da

funcdo manutencdo, ocorridas ao longo do tempo:

“Conjunto de agdes que permitam manter ou restabelecer um bem dentro de um estado
especifico ou como uma medida para assegurar um determinado servigo” (MIRSHAWKA e
OLMEDO 1993, p.3).

“Manuten¢ao ¢ uma atividade desenvolvida para manter o equipamento ou outros bens em
condi¢cdes que irdo apoiar as metas organizacionais. As decisdes de manutencdo devem
refletir a viabilidade do sistema a longo prazo” (MONKS, 1989, p. 466).

“Manutengdo ¢ a combinagdo de todas as agdes técnicas e administrativas, incluindo as de
supervisdo, destinadas a manter ou recolocar um item em um estado no qual possa

desempenhar uma funcgéo requerida” (ABNT ,1994).

“Manuteng@o ¢ manter os equipamentos em funcionamento como foram projetados” (FARIA,
1994, p.5)

“Todas as medidas necessarias para manter/restabelecer as condi¢cdes especificadas dos meios
técnicos de um sistema, como também determinar e avaliar as condi¢fes existentes destes
meios num dado momento” (KNIGHT WENDLING CONSULTING AG 1996, P. 4).

De acordo com Villanueva (2015, p. 7),

a realizacdo de atividades de manutencdo pode ser entdo considerada como a
reconstrucdo de niveis de desempenho perdidos, a fim de manter as condi¢des de
uso, e tem como resultado imediato o prolongamento da vida Gtil do edificio em
funcgdo da estratégia de manutencdo empregada. Dependendo da estratégia utilizada,
pode-se passar a gerenciar as atividades de manutencdo ndo apenas como uma
resposta a problemas observados no edificio construido, mas também como uma
acdo programada e preventiva de futuros problemas.

As definigdes citadas acima auxiliam no entendimento do papel da manutencdo dentro do
sistema produtivo e também proporcionam enfoques que ampliam a visdo sobre o assunto.
Um enfoque adequado serd primordial para o estabelecimento dos objetivos estratégicos dos

processos de manutengéo.

Monchy (1989) ainda ressalta a necessidade de uma formagéo polivalente para o técnico de

manutencdo. O autor revela que a polivaléncia também € indispensavel em nivel de geréncia,
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visto que este técnico devera gerenciar o conjunto de servigcos, o pessoal, 0 or¢camento, 0s
investimentos, 0s equipamentos, a energia necessaria, 0 meio ambiente, 0s estoques

necessarios e os trabalhos paralelos.

3.3 AENGENHARIA DE MANUTENCAO

A engenharia de manutencdo surgiu com a necessidade de tornar as maquinas e os sistemas
mais confiaveis, pois antes da Segunda Guerra Mundial as maquinas eram lentas e
superdimensionadas. Entretanto, apos a guerra os processos de producdo se tornaram mais
leves e rapidos, o que exigiu um melhor controle das falhas dos equipamentos. Através da
normalizacdo brasileira, pode-se apreender algumas questdes inerentes a engenharia de

manutencdo predial.

3.3.1 NBR 5674:2012 - Manutencéo de edificagdes - Requisitos para o

sistema de gestdo de manutencao

A metodologia da norma atual é desenvolvida através da apresentacdo de um fluxograma de
documentos e detalhamento das etapas de trabalho, compreendida pela indicacdo da
documentacdo necessaria que deverd ser determinada para implantacdo do plano, seus
respectivos controles e condi¢bes para 0 seu arquivamento, sempre sob o encargo direto de

proprietéarios ou sindicos.

Em sua introducdo a Norma ressalta a importancia da manutencdo declarando ser
inconcebivel do ponto de vista sustentavel e econdmico que uma edificacdo seja descartada ao

atingir baixos niveis de desempenho em consequéncia da falta de manutencéo predial:

a manuten¢do de edificacdes € um tema cuja importancia supera, gradualmente, a
cultura de se pensar o processo de construcdo limitado até o momento quando a
edificacdo é entregue e entra em uso.

[...] é invidvel, sob o ponto de vista econémico, e inaceitavel, sob o ponto de vista
ambiental, considerar as edificagbes como produtos descartaveis, passiveis da
simples substituicdo por novas constru¢cdes quando os requisitos de desempenho
atingem niveis inferiores aqueles exigidos pela ABNT NBR 15575 (Partes 1 a 6).
isto exige que a manutengdo das edificacfes seja levada em conta tdo logo elas
sejam colocadas em uso.

a omissdo em relacdo a necessaria atencdo para a manutencéo das edificagdes pode
ser constatada nos frequentes casos de edificacdes retiradas de servico muito antes
de cumprida a sua vida Util projetada(\VUP), causando muitos transtornos aos seus
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usuarios e um sobrecusto intensivo dos servigos de recuperagdo ou construgdo de
novas edificacGes.

significando custo relevante na fase de uso da edificacdo, a manutencdo nao pode ser
feita de modo improvisado, esporadico ou casual. Ela deve ser entendida como um
servico técnico perfeitamente programavel e como um investimento na preservacao
do valor patrimonial.(ABNT, 2012)

A mesma norma argumenta que a manutencdo € economicamente relevante no custo global
das edificacdes, ndo podendo ser feita de modo improvisado e casual. Ela deve ser entendida

como um servicgo técnico, cuja responsabilidade exige capacitacdo adequada.

E citada a importancia de um sistema eficiente de controle da execucdo dos servigos de
manutencdo. Os projetos e manuais da edificacdo devem ser atualizados quando a atividade

de manutencéo implicar em alteracGes de caracteristicas das edificagdes.

E destacada a necessidade de avaliagio continua do sistema de manutencdo, e de serem
considerados aspectos como: tempo para atendimentos, relacdo entre custos e prazos de

atendimento estimados e aqueles efetivamente ocorridos.

Deve ser registrada a taxa de acerto das atividades corretivas realizadas, quantificados e
identificados os casos de retrabalho. A Norma indica a realizacdo de pesquisas de satisfagéo
com os clientes, no caso os usuarios das edificacdes. Deve ser verificado o desempenho
econémico do sistema e ainda observado o valor econémico da edificacdo, considerada a sua
vida Util e o impacto positivo das atividades de manutencdo na durabilidade da referida

edificacdo.

Desse modo, faz-se necesséria a elaboracdo de plano de manutencdo a ser seguido, com a
indicacdo da periodicidade com que cada atividade deva ser realizada. Além disso, a referida
norma afirma que esse plano de manutencdo pode ser elaborado considerando-se as
orientacdes de fornecedores, de profissionais e de empresas especializadas. No plano proposto
pela norma, as atividades de manutencdo foram ordenadas de acordo com a respectiva
periodicidade. Portanto, apresentaram-se, primeiramente, as atividades a serem realizadas
semanalmente, em seguida, as de periodicidade quinzenal, depois, as mensais, e assim
sucessivamente. Todos estes itens deverdo ser referidos individualmente aos sistemas e,
quando aplicavel, aos elementos, componentes e equipamentos, A manutencdo pode ser

realizada por empresa capacitada, empresa especializada ou equipe de manutencdo local.
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Em seguida, visando a uma melhor compreensdo, apresenta-se a definicdo dos possiveis
responsaveis pela realizacdo da atividade de manutencao, assim conceituados pela NBR 5674
(ABNT, 2012):

a) empresa capacitada: organizacdo ou pessoa que tenha recebido capacitacgdo,

orientacdo e responsabilidade de profissional habilitado e que trabalhe sob-
responsabilidade de profissional habilitado;

b) empresa especializada: organizacdo ou profissional liberal que exerce funcdo na
qual sdo exigidas qualificacdo e competéncia técnica especifica.

c) equipe de manutencdo local: pessoas que realizam diversos servicos tenham
recebido orientacdo e possuam conhecimento de prevencao de riscos e acidentes.

A NBR 5674 estabelece, ainda, que a gestdo do sistema de manutengdo deva incluir meios
para preservar as caracteristicas originais da edificacdo, bem como prevenir a perda de
desempenho decorrente da degradacdo dos seus sistemas, elementos ou componentes (ABNT,
2012).

A referida norma traz, também, que a gestdo do sistema de manutencdo deve contemplar a
realizacdo de diferentes tipos de manutencdo de forma coordenada, visando minimizar a
realizacdo de servigos ndo planejados. Além disso, a organizacao e a estrutura desse sistema
devem levar em consideracdo as caracteristicas das edificacbes, como por exemplo: o tipo; o
uso efetivo; o tamanho e a complexidade funcional; a localizacéo e as relagdes com o entorno
(ABNT, 2012).

Para que a Gestdo da Manutencdo Predial possa ser aplicada, é necessaria a implantacdo do
programa de manutencdo que, segundo a NBR 5674 (ABNT, 2012) consiste na determinacao
das atividades essenciais de manutencdo, com a respectiva periodicidade, trazendo, ainda, 0s
responsaveis pela execucdo, os documentos de referéncia e os recursos necessarios. Além do
mais, na elaboracdo do programa de manutencdo, devem ser considerados 0s projetos, 0s
memoriais, a orientacdo dos fornecedores, bem como o Manual de uso, operagdo e

manutencéo .

A NBR 5674 (ABNT, 2012) destaca que o descaso com a manutencdo das edificagdes pode
retird-las de servico muito antes do cumprimento de sua vida atil planejada. Ao se relegar a
manutencdo e gerado desconforto e insalubridade aos usuarios da edificagdo, um sobre custo

intenso em servicos de recuperacédo e a construcdo de novas edificagdes em curto prazo.
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John (1997) define uma andlise gréfica da durabilidade da edificagdo em face da frequéncia

de realizacdo de manutencgdes prediais, em trés situacOes distintas:

V(D) VIM2) VM1 tgmpo

Figura 1l - A influéncia da frequéncia das manuteng¢des. Fonte: John (1997).

A curva em linha cheia representa o desempenho da edificacdo sem um plano de manutencéo
determinado, por consequéncia a vida Util desta edificacdo, representada pelo eixo das
abscissas na unidade tempo, € a mais reduzida. Nesta hipétese o desempenho minimo da
edificacdo que se traduz na sua capacidade minima de utilizacdo pelos usuarios da edificacao
é atingido muito cedo. A segunda hipotese, graficamente estabelecida por linhas tracejadas, ja
prevé a ocorréncia de manutencdes, mas estas sdo menos frequentes. A este caso corresponde
o0 ponto V(M2), que traduz um aumento significativo no tempo de vida util da edificacdo. A
melhor hipotese, em linha pontilhada, reflete um aumento na frequéncia de realizacdo de
manutencdes. A este Ultimo e terceiro caso, temos a correspondéncia do maior valor de tempo

para a vida (til da edificacdo, ponto V(M1)(Figura 1).

Evidentemente este aumento da frequéncia de realizacdo de manutencdes tem um limite dado
por questdes de viabilidade econdmica (custo de intervencdes de manutencdo programada
repetidas além do necessario ndo agregam beneficios ao usuario, tornando-se
desnecessariamente onerosas). Outro aspecto é que o tempo de vida da edificacdo tem um
limite em anos definido pela tecnologia dos materiais e dos sistemas construtivos empregados
e pela propria evolugdo do uso do espago urbano (expansao imobiliaria) onde esta inserida a

construcao.
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3.3.2 NBR 15575/2013 - Norma Brasileira de Desempenho

A NBR 15575 (ABNT, 2013) define o desempenho de uma edificacdo como sendo a
capacidade de atendimento das necessidades dos usuarios da referida edificacdo. As
especificacOes de desempenho sdo uma expressdo das fungdes requeridas da edificagdo ou de
seus sistemas e que correspondem a um uso claramente definido. E preciso fazer avaliagdo do
estado do prédio e de suas partes constituintes, realizada para orientar as atividades de

manutencdo por meio de procedimentos identificados como Inspecdes.

O foco desta Norma esta nas exigéncias dos usuarios para o edificio habitacional e seus
sistemas, quanto ao seu comportamento em uso e ndo na prescricdo de como 0s sistemas sao

construidos.

O conceito de normalizar o desempenho segue uma vertente internacional, iniciada na década
de 1980. Em 1992 foi criada uma norma britanica (BS 7543), que versa sobre a durabilidade
para edificios e elementos componentes, com conceitos de desempenho. Essa norma britanica,
segundo Battagin® (apud VILLANUEVA, 2015), guiou os critérios de durabilidade e vida util
da NBR 15.575. A NBR 15575 (ABNT, 2013) avancou, portanto, ao impor limites minimos
de vida dtil da edificacdo e de suas partes constituintes. A vida util ¢ uma medida temporal da
durabilidade de um edificio ou de suas partes.

Vida Gtil de projeto é basicamente uma expressdo de carater econdémico de um requisito do
usuario NBR 15575 (ABNT, 2013). A vida atil pode ser normalmente prolongada através de
acOes de manutencdo. Quem define a vida Util de projeto também deve definir as acbes de
manutencdo que deverdo ser realizadas para garantir o atendimento a vida (til de projeto. E
necessario salientar a importancia da realizacdo integral das acGes de manutencdo pelo

usuario, sem o que se corre o risco da vida Gtil de projeto nédo ser atingida.

! Engenheira civil Inés Laranjeira da Silva Battagin, superintendente do ABNT/CB-18 e membro dos conselhos
técnico e deliberativo da ABNT.
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Projeto

15 25 125
custo relativo

Figura 2 — Custo de Manutencdo X Fase de aplicacéo.

Vitdrio (2005), acerca do mesmo tema, define que a falta de uma cultura de manutengéo, em
especial a preventiva, faz com que os 6rgdos responsaveis pelas obras publicas, nos niveis
federal, estadual e municipal, priorizem apenas a execucdo, ndao havendo maiores
preocupacBes com as questdes relacionadas a conservacao. O autor realca a importancia de
considerar, também, os prejuizos materiais e financeiros do setor produtivo, do setor publico e
da prépria sociedade a quem cabe, em Ultima andlise, arcar com os altos custos dos reparos. O
autor ainda define que a demora em iniciar a manutencdo de uma obra torna os reparos mais
trabalhosos e onerosos, citando a lei de evolucdo dos custos, Lei de Sitter, elaborada
originalmente para estruturas de concreto, que mostra que 0s custos de correcdo crescem

segundo uma progressao geométrica de razao cinco (figura 2).

Pujadas (2007) estabelece que a manutencdo deve nascer em projeto e especificagbes de
materiais, aprimorada nos detalhamentos construtivos e outros dados da fase de concepgdo e
construcdo. Quando isso é racionalizado, ja existe um excelente ganho em economia de
recursos futuros destinados a manutencdo, além de maior durabilidade e longevidade das
construcdes. Nessa fase, 0s custos e investimentos futuros em manutencdo devem ser
estudados sob a otica do custo/beneficio futuro, j& que manutencfes onerosas tendem a nao
ser praticadas ou inviabilizam a conservacdo adequada do bem. Depois, os planos de
manutencdo devem ser incorporados as rotinas de uso e ocupacdo dos empreendimentos.
Nessa fase, ha necessidade de acompanhar os custos, e de aprimorar 0s planos e estudos de
viabilidade. Esses acompanhamentos devem ser balizados na andlise sistémica entre

atividades preventivas x atividades corretivas e ganho de desempenho x sobrevida.
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A NBR 15575 (ABNT, 2013) ao estabelecer pardmetros de desempenho de sistemas
construtivos em uso, que atendam exigéncias de usuarios de edificios habitacionais, define
conceitos comuns e aplicaveis ao espaco edificado publico no que se refere a manutencéo da

construcao.

De acordo com a NBR 15575 (ABNT, 2013), servico de manutencdo é a intervencédo
propriamente dita feita na edificagdo ou em suas partes, visando recuperar ou conservar a
capacidade funcional da mesma enquanto sistema de manutencdo € o conjunto de
procedimentos organizados para 0 gerenciamento dos servi¢cos de manutencdo. Ja o termo
manutenibilidade, aparece na Norma para tentar identificar o grau de facilidade de um
sistema, elemento ou componente de ser mantido ou recolocado no estado no qual possa
executar suas funcdes requeridas, sob condicGes de uso especificadas, quando a manutencgéo é

executada sob condi¢des determinadas, procedimentos e meios prescritos.

3.4 TIPOS DE MANUTENCAO PREDIAL

Para Moubray’ apud (SALERMO, 2005), as atividades de manutencdo podem ser
classificadas, conforme a forma de atuacdo, em: preventiva, preditiva, corretiva e

localizadora de falhas:

a)Manutengéo corretiva: realizada somente quando 0 componente apresenta um

dano ou quebra, nada sendo feito até que a falha ocorra;

b)Manutencdo preventiva: baseada na analise das caracteristicas dos componentes,

0 que determina 0 momento da intervencao sobre 0s mesmos;

c)Manutencdo preditiva: controla os componentes, permitindo a equipe de
manutencdo fazer o planejamento de substitui¢cbes e/ou revisdes, conforme as

necessidades;

d)Manutencéo localizadora de falhas: aplicada somente para falha ocultas ou
ainda ndo reveladas, ou seja, falhas somente manifestadas no momento de

utilizacdo.

2 MOUBRAY, John 21 st Century maintenance organization, pp. 22. Disponivel: www.mt-
online.com/articles/moubray_21latcentury.cfm Acessado em: 02 ago. 2015.
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Ao usar as palavras manter e devolver, a NBR 5462 (ABNT, 1994) enuncia a dualidade da
operacdo de manutencdo preventiva X a manutengdo corretiva, uma vez que, para manter uma
caracteristica, é preciso que haja prevencao, e para devolver uma caracteristica, aciona-se a

correcao.

A manutencéo corretiva planejada pode ser definida como a “manutengio levada a efeito com
0 equipamento em estado de falha, ou seja, quando o equipamento ndo serve para
desempenhar a fungdo para o qual foi projetado” (BRANCO FILHO, 2008). Ressalta o autor
que um trabalho planejado € sempre mais barato, mais rapido e mais seguro do que um

trabalho néo planejado.

A manutenc¢do preventiva € uma intervencao de manutencdo prevista, preparada e programada
antes da data provavel do aparecimento de uma falha. E uma modalidade mais cara
observando-se somente o0s custos diretos, 0 custo da manutencdo, pois 0s componentes sdo

substituidos ou reformados antes de atingirem seus limites de vida atil. (MONCHY, 1989)

Destacam-se as seguintes vantagens da manutencéo preventiva (WYREBSKI, 1997° apud
SOUZA, 2004):

a) assegura a continuidade do funcionamento dos ativos, realizando consertos
somente em horas programadas;

b) aumenta a confiabilidade da organizacdo em cumprir seus programas de
producéo.

Entretanto contém os seguintes inconvenientes (WYREBSKI, 1997 apud SOUZA, 2004):

a)requer um programa bem estruturado;

b)faz-se necessério a atualizagdo dos planos de manutencéo ao longo da vida til dos
bens;

c)necessita de uma equipe de manutencdo eficaz e bem treinada;
d)exige que pecas sejam trocadas antes de atingirem seus limites de vida.

Segundo Almeida (2000), a manutencéo preditiva é:

um programa de manutencdo preventiva acionado por condi¢des. Ao invés de se
fundar em estatistica de vida média na planta industrial, por exemplo, tempo médio

¥ WYREBSKI, Jerzy. Manutencdo Produtiva Total — Um modelo adaptado. 1997. Dissertacdo (M.sc) -
UFSC, Floriandpolis, 1997.
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para falhar, para programar atividades de manutencéo, a manutencdo preditiva usa
monitoramento direto das condi¢cGes mecénicas, rendimento do sistema, e outros
indicadores para determinar o tempo médio para falha real ou perda de rendimento
para cada maquina e sistema na planta industrial. Na melhor das hipéteses, os
métodos tradicionais acionados por tempo garantem uma guia para intervalos
normais de vida da maquina.

De acordo com Possamai (2002) a manutencéo preditiva permite:

otimizar a troca das pecas ou reforma dos componentes e estender o intervalo de
manutencdo, pois permite prever quando a peca ou componente estardo préximos do
seu limite de vida til. Ela é a primeira grande quebra de paradigma na manutencéo,
e tanto mais se intensifica quanto mais o conhecimento tecnoldgico desenvolve
equipamentos que permitam a avaliagdo confidvel das instalacbes e sistema
operacionais em funcionamento.

A vantagem da manutengdo preditiva é aproveitar ao maximo a vida util dos elementos,

podendo-se programar

a reforma e substituir somente os componentes comprometidos. As

desvantagens desta manutencdo sdo as necessidades de acompanhamento e inspecdes

periddicas através de instrumentos especificos de monitoracdo e a necessidade de
profissionais altamente especializados (WYREBSKI, 1997* apud SOUZA, 2004).

Na manutencdo localizadora de falhas, o reparo é efetuado no momento da localizacdo da

falha, ocorre, geralmente, em equipamentos mantidos ociosos durante longos periodos.

A NBR 5674 (ABNT, 2012), limita-se a trazer 0s seguintes tipos de manutencao:

a) Manutengdo rotineira, caracterizada por um fluxo constante de servigos,
padronizados e ciclicos, citando-se, por exemplo, limpeza geral e lavagem de éreas
comuns;

b) Manutengdo corretiva, caracterizada por servigos que demandam acgdo ou
intervencdo imediata a fim de permitir a continuidade do uso dos sistemas,
elementos ou componentes das edificagdes, ou evitar graves riscos ou prejuizos
pessoais e/ou patrimoniais aos seus USUArios ou proprietarios; e

c) Manutencdo preventiva, caracterizada por servicos cuja realizacdo seja
programada com antecedéncia, priorizando as solicitagdes dos usuarios, estimativas
da durabilidade esperada dos sistemas, elementos ou componentes das edificacdes
em uso, gravidade e urgéncia, e relatérios de verificagbes periddicas sobre o seu
estado de degradagéo.

* WYREBSKI, Jerzy. Manutencdo Produtiva Total — Um modelo adaptado. 1997. Dissertacdo (M.sc) -

UFSC, Floriandpolis, 1997.
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3.5 A GESTAO DE MANUTENCAO

A busca da exceléncia no atendimento, na qualidade dos servicos e produtos e na gestdo das

atividades de manutencdo passou a ser a meta em todas as empresas.

A gestdo da manutencdo ¢ uma metodologia que ajuda a aplicar o método de solucdo de
problemas voltado para estruturar os processos de manutencgédo e aumentar a disponibilidade

dos equipamentos e das atividades envolvidas.

A diversidade de atividades realizadas no departamento de manutencdo quer seja na area
gerencial e de planejamento, ou na &rea técnica de execucdo de servicos, exige um sistema de
gestdo informatizado que atenda as necessidades de cada empresa, proporcionando recursos

suficientes para implantar na pratica solucdes modernas e efetivas.

3.5.1 — O Programador no Controle da Manutencgao

Para que uma empresa possa ter maior eficiéncia nos trabalhos de manutencédo, para que as
tarefas sejam realizadas de maneira adequada, para uma boa analise dos riscos envolvidos em
cada tarefa, Branco Filho (2008) relata a necessidade de uma pessoa especializada e com
dedicacdo integral a estas tarefas. A esta pessoa, 0 autor denomina Programador.

O autor adverte que esta funcdo devera ser atribuida a um profissional especializado, com
experiéncia em manutencdo e com dedicacéo integral. Ele ainda observa que este profissional
contribua para reducdo das perdas nas atividades de execucao da manutencdo motivadas pela
falta de planejamento das atividades, incluindo a provisdo de materiais e ferramentas, pela
falta de priorizacdo, pela prevencdo, por medidas mitigatorias de prevencao de acidentes de
trabalho e pela falta de controle das a¢cdes de manutencdo realizadas com objetivo de melhoria

do processo.

Dentre as tarefas atinentes a este posto de Programador, Branco Filho (2008) destaca as
seguintes:

a) programar as tarefas de manutencéo;

b) desenvolver padrdes ou procedimentos de execugéo;

c) criar arquivos de estimativa de prazos para execucao das tarefas;

d) estabelecer rotinas de emisséo de relatérios gerenciais;
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e) determinar as equipes de atendimento;

f) acompanhar as permissdes de trabalho para os diversos locais atendidos.
3.5.2 Os Procedimentos ou Instrucdes de Manutencao

Os servicos de conservacdo e manutencdo predial e dos sistemas que compdem uma
edificacdo deverdo ser executados em obediéncia a um Plano ou Programa de Manutengéo,
baseado em rotinas e procedimentos periodicamente aplicados nos componentes da

edificacdo.

Lessa et al. (2010) destacam que estes procedimentos podem ser denominados como
“Roteiros de Manutengdo”, que em outras palavras sdo roteiros para a execucao de servicos de
manutencdo preventiva e/ou corretiva nos equipamentos e instalacdes, ou para execucdo de
servicos de rotina que obrigatoriamente deverdo ser seguidos para alcancar resultados
satisfatorios. S&o orientacGes de sequencias de a¢des com indicacdo de materiais, ferramentas,
EPIs, instrugdes de segurancga, entre outras informacgdes que contribuem para garantir a

eficiéncia da equipe de trabalho nas interven¢des de manutencéo.

Gomide et al. (2006) sugerem procedimentos de manutencdo para alguns problemas mais
comuns observados nas edificagbes, observados em empreendimentos residenciais e
comerciais. Os Autores afirmam que os procedimentos de manutencdo tanto preventiva
guanto corretiva devam levar em consideracdo a idade das instalacdes, a forma de
manutencdo a ser utilizada, o estado de conservacao das instalacGes, a exposicdo ambiental, o

tipo de uso e operacéo dentre outros.

Branco Filho (2008) descreve estes procedimentos de manutencdo como documentos que
servem para indicar ao executante das Ordens de Servico como fazer corretamente a tarefa
determinada. Todos 0s passos para a tarefa de manutencdo devem estar descritas neste
documento. O autor propbe que os procedimentos devem indicar as ferramentas a serem
utilizadas em determinado servico bem como as a¢Oes para evitar acidentes de trabalho, danos
ao patrimoénio da empresa e danos ambientais. Ainda relata que a empresa devera adotar um
sistema de codificacdo para os procedimentos de manutencdo. Esta codificagdo deverd
considerar a estrutura organizacional da empresa. Devera constar digitos suficientes para
indicacdo no minimo da especialidade para a qual o procedimento de manutencao padréo €

destinado. Na figura a seguir demonstra-se um exemplo de ficha de procedimentos:
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BAIXA

PR TO ONAL

| TENSAO

PRODUTO: Instalago e manutengao de luminarias e RESPONSAVEL

| pontos de forga
TAREFA: Procedimentos de Seguranca

RECURSOS NECESSARIOS

N

- Dois técnicos habilitados e capacitados pela NR 10:

- EPI's (Botas, capacete, luvas, 6culos, e cinto tipo paraquedista e roupas apropriadas)
- ferramentas adequadas para cada atividades.

- equipamentos de apoios. escadas. andaimes. etc

ATIVIDADES CRITICAS
~ Verificar se 0 local esta limpo, iluminado e de facil acesso.

1
2 - Avaliar as probabilidades de riscos no local
3

- desenergizar instalagdes.

4 - prepara adequadamente equipamentos de apoio fixando em locais apropriados no

caso de andaimes.
5 proceder execugao dos Servigos

6 - desativar equipamentos de apoio e limpeza do local

| DESVIOS
Inconsisténcia das informagdes.
Acidentes.

AGOES CORRETIVAS
Rever procedimento nos dois casos.

RESULTADOS ESPERADOS

Minimo 90% de acerto nos dados.
Maximo 0% em acidentes.

| LEGENDA:
EPI: Equipamento de Protecao Individual

[Elaboracso| Aprovacao) Liberacso |

Data |

[Rubrca |

Figura 3 — Fichas de procedimentos - exemplo.

3.5.3 Prioridades no atendimento

42

Prioridade é o tratamento que se da ao servico no momento de seu atendimento. Sdo padrdes

de gerenciamento que indicam quais os critérios a serem adotados para definir quem sera

atendido antes, quando existem varios pedidos pendentes ou simultdneos e acima da

capacidade de atendimento pela equipe de manutencao.

Segundo Gomide et al. (2006) a priorizacdo depende da competente avaliacdo da situacédo,

calculada através da funcio de criticidade. E evidente a complexidade da analise que

determina as prioridades no atendimento, como variados niveis de gravidade, urgéncia e

tendéncia. Os autores relatam uma adaptacdo do sistema GUT para manutengdo, cujas

funcBes de criticidade e pesos sdo as seguintes:
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GRAU GRAVIDADE PESO
Total Perda de vidas humanas, do meio ambiente ou do préprio edificio. 10
Alta Ferimentos em pessoas, danos ao meio ambiente ou ao edificio. 8
Média Desconfortos, deterioragdo do meio ambiente ou do edificio. 6
Baixa Pequenos incodmodos 3

Nenhuma 1

GRAU URGENCIA PESO
Total Evento em ocorréncia 10
Alta Evento prestes a ocorrer 8

Média Evento prognosticado para breve 6
Baixa Evento prognosticado para breve 3
Nenhuma Evento imprevisto 1

GRAU TENDENCIA PESO
Total Evolucdo imediata 10
Alta Evolucéo em curto prazo 8

Média Evolucdo em médio prazo 6
Baixa Evolucéo em longo prazo 3
Nenhuma N&o vai evoluir. 1

Figura 4 — Matriz GUT adaptada

Segundo os Autores, a interpretacdo desta matriz adaptada e por consequéncia sua
classificacdo, requer experiéncia e bom senso do Programador, uma vez que ela é
interpretativa.

De acordo com Branco Filho (2008), o atendimento das Ordens de Servi¢o na hora em que
chegam para equipe técnica nem sempre é possivel, seja por excesso de tarefas, seja por falta
de equipes disponiveis, seja por falta de ferramentas e/ou materiais. Desta forma, é de se
esperar que alguns servigos sejam atendidos imediatamente e outros servigos esperardo a
conclusdo do que foi iniciado. Para ordenar estas Ordens de Servigo, devera existir um
sistema de critérios para o atendimento. Este critério podera ser de “quem grita mais alto ¢
atendido antes” ou ainda, “os conhecidos serdo atendidos antes dos estranhos”, ou qualquer
outro critério. Mas é importante que exista este critério. Em manutencdo devem-se utilizar
critérios diferentes dos citados acima.
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O autor descreve, entre outros, o Codigo de Prioridades de Atendimento por Palavras (aqui
chamamos de CPAP) e o Sistema de Matriz GUT. O CPAP deve ser estabelecido somente
depois de que os operadores do Sistema de manutencdo tenham pleno conhecimento do
significado de cada uma das palavras. Ele recomenda que o CPAP possua palavras que
tenham o mesmo significado utilizado em um hospital para as de maior prioridade. Estas
palavras recomendadas sdo: Emergéncia, Urgéncia, Necessaria, Desejavel e Prorrogavel. O

significado de cada palavra esta descrito a seguir:

a)emergéncia: Pare tudo o que vocé esta fazendo e va agora atender este trabalho;
b)urgéncia: Termine o que voceé esta fazendo e va atender este trabalho;

c)necessaria: Defeitos em equipamentos que ndo prejudicam o processo, mas se nao
forem reparados a médio e em longo prazo originardo uma falha;

d)desejavel: Manutencdo preventiva em equipamentos auxiliares que ndo afetam a
producéo;

e)prorrogavel: O mais baixo nivel de prioridade quando definido por palavras,
utilizado para servi¢os que podem ou ndo ser executados, sem causar problemas na
unidade de producéo.

Ja a matriz GUT combina outros trés parametros que sdo: Gravidade, Urgéncia e Tendéncia.
A denominacdo GUT tem origem da inicial destas trés palavras. Elas recebem pontos de 1 a 5
e o final € um nimero que pode ser obtido pela soma destas notas, pelo produto delas ou ainda
pelo produto do quadrado das mesmas. Abaixo a figura com o exemplo dos pontos, logo a

seguir um exemplo da matriz de prioridades GUT:
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Pontos Gravidade Urgéncia Tendéncia
5 Prejuizos/dificuldades |E necessdria uma accdo| Se nada for feito, o
extremamente graves imediata agravamento € imedato
: Val piorar a curto
4 Muito graves Com alguma urgéncia o :
’ : ’ prazo
. Vai plorar a
3 Graves 0O mais cedo possivel !
médo prazo
Vai piorar a longo
2 Pouco graves Pode esperar um pouco o v el
- prazo
et N3o vai plorar ou
1 Sem gravidade Ndo tem Pressa @
? pode até melhorar
Figura 5 — Matriz GUT — pontuagéo
Problemas G| U T |Total |Priorizagao
1 || Substituigdo de lampadas 21316 |3
2 ||| Desentupimento de banheiro 21 4 4] 32| 2
3 ||| Rachadura em viga de sala de aula 5( 5] 5| 125 1
4 ||| Pintura em sala de aula 1111 21 2 4

Figura 6 — Matriz GUT — exemplo

O Autor afirma que em qualquer momento o0s integrantes da equipe de manutencdo,
principalmente o Programador, poderdo rever uma determinada prioridade, mas isto nédo

devera tornar-se rotina no sistema.

3.5.4 A Ordem de Servico

Conforme Linzmayer (2004), a principal funcdo de uma Ordem de Servigo € possibilitar que
as atividades previstas e realizadas, sejam registradas, e ainda, que 0s materiais, recursos
humanos e ferramentas necessarias para execucdo daquele servi¢co sejam indicados e da

mesma forma sejam registrados.

De acordo com Branco Filho (2008), “nenhum servigo, em condi¢des normais, deveria ser
executado sem uma Ordem de Servigos previamente emitida e aprovada”. Segundo o autor, a

Ordem de Servico deverd descrever as tarefas a serem executadas, respeitando as
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caracteristicas culturais de cada empresa. Na sequéncia, 0s itens que 0 autor considera como

indispensaveis em uma Ordem de Servigos:

a)o Que devera ser feito: Indicacdo clara do trabalho a ser executado, informacgtes
referentes a periodicidade do trabalho, no caso de uma manutencao preventiva

sistematica,

b)onde o trabalho devera ser executado: localizacdo exata de onde o trabalho de
manutencdo devera ser executado e identificacdo do servidor que ira receber a

equipe de manutencéo

c)como o trabalho devera ser executado: Aqui devera ser considerado o arquivo
das InstrucGes de Manutencdo com referencia para descri¢do exata do servico a
ser executado, os materiais, ferramentas e EPIs necessarios para uma perfeita

execucdo do servico de manutencéo predial;

d)quem fard o trabalho: O autor descreve a necessidade de constar este dado na
Ordem de Servico, podendo ser uma indicacdo de equipe, um grupo de trabalho

ou até mesmo o nome de algum servidor especifico;

e)quando serd realizado o trabalho: Para que uma programacao prévia possa
acontecer, é necessario que se adote prazos maximos para execucdo de um
determinado trabalho de manutencdo predial. A Ordem de Servigo podera ter
um campo onde esteja determinada a data maxima para atendimento daquela
demanda e ainda em alguns casos o horario maximo para inicio e horario
maximo para finalizacdo do servico. Neste quesito também é importante

constar a ordem de prioridade de atendimento daquela Ordem de Servico;

f)materiais e ferramentas necessarias para execucdo do trabalho: A Ordem de
Servico devera conter um espaco para preenchimento das ferramentas
necessarias para o atendimento daquele determinado servico bem como de

todos 0s materiais necessarios para o atendimento de manutencao.

Na figura 7, vé-se o exemplo de uma Ordem de Servico para trabalhos em manutencédo

predial:

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016



47

MANUTENGAQ ORDEM DE SERVICO no.

UNIDADE:

PREDIO/SALA:

SOLICITANTE:

Horério ou turno preferencial

Servico a ser realizado: . !
para atendimento:

Procedimento padréo:

Servidor responsavel por atender a equipe de manutencao:

Materiais necessarios: unidade quantidade

Equipe de trabalho:

Data maxima para atendimento:
Horario de inicio: Horério final:

Materiais utilizados além dos autorizados preliminarmente:

Os servicos foram finalizados na data...../....../...... € horério.....:....

Atesto que os servigos foram realizados — Nome do Servidor/matricula/cargo/Ramal

Figura 7 — Ordem de Servigo — exemplo do autor

3.5.5 Indicadores e Indices de Manutencéo

Uma equipe de manutencdo, tem como finalidade prestar servi¢os para que a empresa nao
deixe de produzir aquilo a que ela se propde. Conforme Branco Filho (2006), para se manter
0 processo de manutencao sobre controle, 0s gestores devem possuir o dominio do que esta

acontecendo ou o que podera acontecer. Alguns pardmetros que sdo medidos, servem para
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sinalizar a dire¢do para qual o gestor devera encaminhar suas decisdes. Os indicadores de
Manutenc¢do sdo dados estatisticos relativos a processos de manuten¢do onde queremos obter

o0 controle. Serve para medir o desempenho de metas pré-estabelecidas.

Os tipos de indicadores relatados pelo Autor sdo: Indicadores de Capacitacédo e Indicadores de
Desempenho. Como 0 nome sugere, servem para medir a capacitacdo e o desempenho das

equipes de manutencao.

Conforme o Autor, os Indicadores de Capacitacdo medem o que a equipe € capaz de executar,

0 quanto a equipe esta treinada e para 0 que a equipe esta habilitada ou capacitada.

De outro modo, os Indicadores de Desempenho indicam ou medem o nivel que estad o
desempenho da equipe de manutencdo quanto as suas atividades, seus compromissos e suas
metas. O Autor critica a adocdo de padrBes de procedimentos e de adogdo de Instrucdes de
manutencdo caso nao seja possivel comparar e verificar o desempenho daquela equipe perante

aquele procedimento ou aquela Instrucdo de manutencéo.

Quando se tem indicadores extraidos de um sistema sem a adocdo de Procedimentos de
Operacdo, sem a adocdo de uma politica adequada de manutencdo, sem a adocdo de uma
politica de pessoal que atenda as necessidades do Sistema de manutencao, estes indicadores
possuem pouco valor, uma vez que os dados utilizados para extracdo destes indicadores, séo

de uma qualidade no minimo questionavel.

3.6 A INFORMATICA APLICADA A MANUTENCAO

A evolugdo dos equipamentos de informética veio de certo modo possibilitar a articulagdo
mais facil entre vérias funcbes ou subsistemas de uma empresa, verificando-se que, mesmo as
tradicionalmente menos protegidas e de que é exemplo a Manutencdo, passaram a ter
possibilidade de ser geridas de forma mais eficaz e interatuando com outras funcoes, isto €, de

forma Integrada.

Hoje em dia a Informaética é ja considerada uma ferramenta imprescindivel para a realizacéo
da maior parte das funcGes administrativas e de gestdo de uma empresa. Na verdade, a
capacidade de processar grande volume de informacéo, executando procedimentos repetitivos

de uma forma extremamente rapida e confiavel, confere a Informética potencialidades que
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ndo podem mais ser ignorados no momento em que empresas fazem um esforgo sério para

aumentar a sua competitividade no mercado agressivo em que se inserem

O patrimbnio mais importante que se adquire com um sistema informatizado de gestdo de
manutencdo € a informacdo de manutencdo que se acumula no sistema e ndo propriamente o

software.

Segundo Cabral (2006), a organizacdo da manutengdo € um conceito vasto que engloba as

seguintes areas para implantacao:

a)planejamento da manutencéo preventiva;
b)organizacdo dos materiais e gestdo do almoxarifado;
c)introdugao de procedimentos para organizar as agoes.

De acordo com Felizardo (2010), uma empresa, independentemente dos equipamentos com
que trabalha, é muito importante garantir a operacionalidade dos mesmos, pelas implicacdes
que estes tém na garantia de prestacdo de servigos e consequentemente na geragéo de riqueza.
Por isso a funcdo Manutencdo, que deve zelar pela sua boa conservacdo e manutencédo, devera
ter um bom nivel de organizacdo e operacionalidade e, como ja foi referido, numa perspectiva
de Gestdo Integrada, ter capacidade para interatuar ativamente com as outras funcGes da
empresa, contribuindo assim para a obtencdo do maximo de produtividade com custos

minimos e garantindo o nivel de qualidade prescrito.

No inicio dos anos 70, foi levado em questdo o envolvimento dos aspectos de custos no
processo de gestdo da Manutencdo, que ficou conhecido como Terotecnhologia. Esta técnica
propunha a capacidade de combinar os meios financeiros, estudos de confiabilidade,
avaliacOes técnicas-econdmicas e métodos de gestdo, de modo a obter ciclos de vida dos
equipamentos cada vez menos dispendiosos. O conceito de terotecnologia é a base da atual
"Manutenc¢do Centrada no Negocio", onde os aspectos de custos norteiam as decisdes da area

de Manutencéo e sua influéncia nas decisdes estratégicas das empresas, Kardec et al (2002).

Ainda conforme Kardec et al (2002), esta nova postura é fruto dos novos desafios que se
apresentam para as empresas neste novo cenario de uma economia globalizada e altamente
competitiva, onde as mudangas se sucedem em alta velocidade e a manutengdo, como uma

das atividades fundamentais do processo produtivo, precisa ser um agente proativo.
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Um Sistema Integrado de Gestdo de Manutencéo deverd, para além dos aspectos ja focados,
prever uma ligacgéo intima com as diferentes fungdes da empresa que interatuam diretamente

com a Manutencao, como sejam a Producdo, os Aprovisionamentos, o Pessoal e a Financeira.

Conforme Jamil (2001, p. 188), diversos sdo os fatores que podem motivar uma organizagéo a
construir um Sistema de InformacBes e um desses motivos destacados é a necessidade
freqlente de tomar decisdo numa determinada esfera ou area de negdcio da empresa. Os
Sistemas de Informacéo baseiam-se no uso de Tecnologias de Informacéo, considerados como
recursos tecnoldgicos e computacionais para geracao e uso da informacdo, conforme afirma
Resende (2003, p. 76). Sabe-se que um Sistema de Informacéo bem sucedido tem dimens6es
organizacional e humana além da tecnologia empregada, € o que diz Laudon (1999, p. 5).

De acordo com Laudon (1999, p. 5), um sistema de informacdo é parte integrante de uma
organizacdo e é um produto de trés componentes: tecnologia, organizacdes e pessoas. Para
ele, ndo se pode entender ou usar sistemas de informagdo em empresas de forma eficiente sem
0 conhecimento de suas dimensdes em termos de organizacdo e de pessoas, assim como suas

dimensoes técnicas.

No entanto a construcdo de um Sistema Integrado de Gestdo da Manutencdo é algo que requer
uma boa estruturacdo, quer das estruturas funcionais e orgénicas da empresa, quer da forma
como a informacdo deve fluir e do modo como estd organizada, o que implica bastante

cuidado na sua definig&o.

Assim, a definicdo de um Sistema Integrado de Gestdo da Manutencao devera contar com a
participacdo ndo s6 dos quadros e de outros elementos relevantes da manutencdo, mas
também dos quadros e responsaveis pelas outras areas diretamente envolvidas. Nesta
perspectiva o sistema a implementar deve ser discutido, pelos responsaveis das areas
diretamente envolvidas, por forma a serem debatidas as caracteristicas, vantagens e
desvantagens de cada modelo, individualmente, bem como para definir impressos e circuitos

administrativos, responsabilidades e niveis de autoridade,etc..

Desta forma ndo so se encontrard o0 modelo mais adequado as necessidades da empresa, mas
ainda aquele que melhor preserva a sua cultura, evitando rupturas que sempre acarretam
perdas de informacdo e desmotivacdo dos intervenientes, mas também se minorardo os

desajustamentos que as mudangas sempre provocam nos agentes por ele implicados.
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Torres (2005, p. 291) afirma que: “a aplicagdo de sistemas de informagdo dentro de uma
empresa e primordial para o funcionamento da mesma, entre um dos sistemas mais
importantes, se encontra o de Gestdo de Manutencao”. Torres também cita que “o principal
objetivo de implementacdo de um sistema de informacdo de manutencao é para se realizar:
planejamento, programacdo, controle e custos e que seus beneficios serdo técnicos,

econOmicos e administrativos”.

Entretanto, a implementacdo de um Sistema de Informacdes direcionado a area de
manutencdo de uma organizacgdo, requer uma analise e um diagndstico da mesma que de
acordo com Tavares (1999, p. 10), “se constitui no levantamento das necessidades dos
usuarios e na avaliacdo de critérios para coleta de dados em funcgdo dos tipos de relatorios

desejados”.
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4 DESCRICAO DO SISTEMA DE INFRAESTRUTURA NA
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RI10O GRANDE DO SUL

Este trabalho € um estudo de caso sobre o Sistema de Servicos de Infraestrutura da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, denominado neste trabalho SSI, gerenciado pela

Superintendéncia de Infraestrutura da UFRGS.

A Universidade Federal do Rio Grande do Sul, com sede em Porto Alegre, capital do Estado
do Rio Grande do Sul, é uma instituicio centenaria, reconhecida nacional e
internacionalmente. Ministra cursos em todas as areas do conhecimento e em todos 0s niveis,

desde o Ensino Fundamental até a Pds-Graduacao.

A qualificacdo do seu corpo docente, composto em sua maioria por mestres e doutores, a
atualizacdo permanente da infraestrutura dos laboratérios e bibliotecas, 0 incremento a
assisténcia estudantil, bem como a priorizacdo de sua insercdo nacional e internacional sdo

politicas em constante desenvolvimento.

Por seus prédios circulam, diariamente, cerca de 50 mil pessoas em busca de um dos mais
qualificados ensinos do pais. Este, aliado a pesquisa, com reconhecidos niveis de exceléncia, e
a extensao, a qual proporciona diversificadas atividades a comunidade, faz com que a UFRGS

alcance altos niveis de avaliacéo.
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Quadro 3 — UFRGS em niimeros

Os numeros da UFRGS
Area territorial total 22.704.212m2
Area edificada 399.653m2
Alunos matriculados Presencial 2015-2 31.662
Alunos matriculados EAD 1.066
Alunos Doutorado 5.829
Alunos Mestrado Académico 5.629
Alunos Mestrado Profissional 362
Alunos Especializagdo 11.316
Docentes Ensino Superior 2.746
Docentes Ensino Técnico 117
Técnicos Administrativos 2.727
Colaboradores terceirizados 1.938

(Fonte: http://www.ufrgs.br/proplan/servicos/ufrgs-em-numeros - dados de 2015.)

A UFRGS busca constantemente integrar-se ao seu meio e exerce uma reconhecida lideranca
junto @ comunidade na sua regido de influéncia. A UFRGS mantém intercdmbio com
instituicbes de ensino da Europa, dos EUA e da América Latina, além de contatos com

Oriente Médio, Asia e Africa.

A estrutura administrativa da UFRGS é formada por uma estrutura geral de gestdo muito
complexa, divide-se basicamente em duas linhas bem definidas, ou seja, a Gestdo Académica
e a Gestdo Administrativa. A Gestdo Administrativa é responsavel pela Gestdo da UFRGS nas
areas de Planejamento, Gestdo de Pessoas, Assisténcia Estudantil, Comunica¢do Social e
Infraestrutura, esta Ultima responsavel pela Gestdo de Manutencdo de todos os espacos

fisicos.

Ainda tem-se a Gestdo Académica, formada pelas Pro-Reitorias de Graduagdo, Pesquisa, Pos-
Graduacao, Extensdo, Coordenadoria de Acompanhamento das Ac¢des Afirmativas, Secretaria
de Avaliacdo Institucional, Secretaria de Avaliacdo Institucional, Secretaria de Avaliacdo a

Distancia e Secretaria de Desenvolvimento Tecnoldgico.

Além destas duas linhas de Gestdo, a UFRGS possui as Unidades Universitarias e Institutos
Especializados com suas respectivas Dire¢des, Conselhos, Departamentos e Comissdes de

Graduagdo, Pesquisa, P0s-Graduacao e Extenséo.
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Toda esta estrutura, embora ndo seja diretamente ligada a Gestdo Administrativa, depende
desta ultima para que os espacos fisicos estejam em funcionamento. Como a UFRGS possui
um historico de transparéncia, comprometimento com a democracia e liberdade e acdes
voltadas para participacdo de toda a comunidade Universitaria nas discussdes e deliberacdes
internas, as demandas de manutencdo estdo tdo fragmentadas quanto sua gestdo e seu

funcionamento.

Desta forma, a demanda por servicos de manutencdo € pulverizada e com caracteristicas
diversas, uma vez que os Servidores Técnico-administrativos, os Professores e os Discentes
estédo exercendo suas atividades em algum ponto desta estrutura organizacional. O Sistema de
Infraestrutura da UFRGS acaba por dar voz ativa para todos os atores desta instituicdo, que
somados ultrapassam os 40.000 (quarenta mil) usuarios em potencial. Na figura 8, pode-se

observar o Organograma da UFRGS.

T HCPA

dacs

.
|

) I s I T mmwm\
|

Campus Litoral Norte Unidades Universitérias e Institutos Especializados :

|

|

|

Orgéus Suplementares Parque Clentifico e Tecnoldgico @ w ﬂ

gl Cémarade Graduagdo Q1 Comissdo de Graduagdo | I

ol C&mara de Pés-Graduagio [ Comissdo de Pés-Graduacio [ ]
|

l-___________________~______-l

CémaradePesquisa @  Comissdo de Pesquisa -

r———

Cdmara de Extensdo .- Comissao de Extensdo 4

Figura 8 — Organograma UFRGS
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Todas as demandas referentes & manutencédo do espaco fisico da UFRGS, independente de sua
origem, sdo encaminhadas a Superintendéncia de Infraestrutura - SUINFRA, responsavel pela

gestdo das acOes de manutencgéo do espaco fisico da UFRGS.

Apesar de ser um sistema de manutencdo, o SSI ndo engloba todas as demandas
encaminhadas a SUINFRA. Algumas demandas sdo atendidas através de processos
administrativos e executados por atas de registros de pre¢os junto & empresas Terceirizadas.

A SUINFRA, ¢ a gestora do Sistema em analise nesta dissertacdo. Foi criada a partir da
Gestdo 2004-2008 substituindo a Pré-Reitoria de Infraestrutura - PROINFRA que surgiu a
partir de outubro de 2000 com a extin¢do, naquela data, da Superintendéncia do Espago Fisico
- SUPEF.

A Superintendéncia de Infraestrutura - SUINFRAtem por finalidade zelar pela
infraestrutura da Universidade, construindo e conservando seu patrimdnio. Entre suas

principais atribuigdes, tem-se:
a) assessorar, planejar, projetar e administrar obras e servicos de manutencao do
espaco fisico da Universidade;
b)planejar o desenvolvimento da infraestrutura em todas as areas da Universidade;
c)projetar, executar e administrar obras da Universidade;
d)zelar pelos bens patrimoniais e instalacGes gerais;

e)receber, classificar, armazenar, distribuir e controlar os estoques de materiais
adquiridos pela SUINFRA,;

f)manter as redes, centrais e equipamentos de telefonia;

g)supervisionar, controlar e fiscalizar reformas e adaptacbes em todos o0s

componentes da infraestrutura da Universidade;
h)manter acessos, logradouros, parques e jardins da Universidade;
i)desenvolver atividades de projeto e manutencdo das redes de energia elétrica.

No ano de 2006, foi criado o Sistema de Infraestrutura da UFRGS, para apoiar o
gerenciamento dos diversos tipos de servigos realizados pela Superintendéncia de

Infraestrutura (VIEIRA 2006). Neste trabalho o Sistema de Servico de Infraestrutura da

Avaliacdo do sistema de solicitacdes de servigos de manutencdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul



56

UFRGS sera denominado de SSI, a fim de poder-se identifica-lo em todas as descri¢fes desta
dissertacdo. O SSI atende os registros destes diversos servicos, desde sua solicitagdo até o seu
encerramento. Possibilita anotacBes sobre possiveis eventos de cada servico com

possibilidade de envio de mensagem eletrénica para o solicitante.

O SSiI esta interligado a dois outros sistemas da Universidade Federal do Rio Grande do Sul,
quais sejam: Sistema de Pessoal e Sistema de Espago Fisico. O primeiro identifica os
Servidores e sua vinculacdo nos diversos setores da Universidade e o segundo identifica o
Espaco Fisico, prédios, salas, corredores, area externa e areas de uso compartilhado. O
objetivo destas vinculagdes é exatamente o de identificar o encaminhamento das informac6es
necessarias para area de competéncia e seu respectivo Gerente de Espaco Fisico. Ainda é
importante ressaltar que os agentes de maior relevancia no sistema sdo os Gerentes de Espaco
Fisico, ligados as Unidades e indicados pelas Dire¢des de cada uma delas, bem como os
Gerentes Técnicos ligados as Prefeituras Universitarias e que sdo indicados pelos Prefeitos

Universitarios.

A interface para a solicitacdo, geracdo, ocorréncias e avaliacdo dos servicos esta desenvolvida
em PHP®. O SSI esté apto e testado para os bancos de dados SYBASE e SQL SERVER®.

Podera existir vinculacdo entre uma Solicitacdo de Servicos e varias Ordens de Servicos
geradas através de um Unico pedido. Quando todos os servigos vinculados a uma dada
solicitagdo estdo encerrados, € disponibilizada a oportunidade de avaliagdo pelo responsavel
pela solicitacdo. O SSI envia uma mensagem eletrdnica informando o término do servigo e

convida para que o usuario realize uma avaliacdo do atendimento da solicitacéo.

Inicialmente o projeto deste sistema foi implantado em uma unidade da UFRGS em caréater
experimental. Depois de considerado homologado o projeto piloto, houve um forte
investimento em treinamento ocorrido entre setembro e outubro de 2006. Estes treinamentos
visaram atingir os Gerentes de Espaco Fisico (responsaveis pelas solicitacdes de servigos das

Unidades Académicas) e outras turmas para atender o0s responsaveis pelos registros e

® E uma linguagem de script Open Source de uso geral, muito utilizada e especialmente guarnecida para o
desenvolvimento de aplica¢fes Web embdutivel dentro do HTML

® O SQL Server é um sistema de gerenciamento de banco de dados da Microsoft, criado em parceria com a
Sybase, em 1988, inicialmente como um complementar do Windows NT, sendo que depois passou a ser
aperfeicoado e comercializado separadamente. A parceria com a Sybase terminou em 1994, e a Microsoft
continuou a melhorar o programa apos isto.
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acompanhamento dos servigos junto as Prefeituras Universitarias, chamados de Gerentes

Técnicos.

Os trabalhos e estudos sobre manutencgdo predial ainda sdo poucos no Brasil, pode-se citar
Gomide et al (2006) e Branco Filho (2008) e o conceito ainda é pouco difundido fora dos
meios académico e profissional. Isto faz com que grande parte da sociedade ainda ndo tenha
atentado para o grande custo socioecondmico e ambiental que a falta de manutencao gera.

Para Ferreira (2010), é possivel restringir custos com a pratica ordenada de manutencdo,
adaptando o sistema de manutencdo a fim de impedir acdes corretivas em elementos e
sistemas que poderiam sofrer acfes planejadas de manutencdo. Para que isto aconteca, é
essencial que o planejamento seja percebido como um servigo técnico, executado por

empresas especializadas e/ou por profissionais habilitados adequadamente.

Para gerenciar as atividades de manutencdo, a UFRGS utiliza o SSI, desenvolvido pelo Centro
de Processamentos de Dados, visando facilitar a avaliagéo e o controle destes servigos. O SSI
tem a capacidade de emitir relatdrios gerenciais com diversas informagfes necessarias para
tomadas de decisdes tais como: aquisicdo de materiais de consumo, ferramentas e médo de
obra especializada, além de ser um instrumento facilitador para a Comunidade Universitaria
no que se refere a comunicacdo com a SUINFRA quanto a prestacdo de servico em
manutencdo. Dentre outras opg¢des, o SSI disponibiliza as seguintes possibilidades:

a)acesso a Comunicacdo de Necessidade de Servico;
b)acesso a Solicitacdo de Servico;
c)geracdo da Ordem de Servico;
d)fechamento e Avaliacdo de uma Ordem de Servico;
e)geracdo de Relatorios de Gestao.
Todos estes itens serdo detalhados em 4.1, 4.2, 4.3, 4.4 e 4.5.
Na figura 9 demonstra-se um fluxograma para que se tenha uma visao geral do funcionamento

do SSI. Demonstrar seus atores e principalmente o fluxo de todo o processo, desde seu inicio

até sua finalizacéo, passando por todos os setores envolvidos na dindmica do SSI:
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Demanda gerada pelo
usuario (aluno,
professor, técnico)

Analise pelo
Gerente do Espago
Fisico

O servigo é
necessario?

No, retorna para
anulagdo ou revisdo

Sim

Solicitacédo de Anilise pelo Gerente
material no Técnico na Prefeitura

almoxarifado > Universitaria

E, previamente,
viavel realizar o
servico pela
Prefeitura?

Retorna para para
Gerente do Espago fisico

E necessario
que se atenda
a demanda
por outros
meios?

Sim

Sim

Avaliagdo da
equipe técnica
de execugao

E possivel
realizar o
servigco?

E necessario
material do
almoxarifado?

Execug¢do do
servigo

Notificagcdo da
conclusdo do servigco

Gerente Técnico da
baixa no servico e

comunica a Unidade

Unidade avalia o
servigo.
LEGENDA:

C] Atividades na Unidade

C] Atividades na Prefeitura Universitaria

Figura 9 — Fluxograma SSI

4.1 ACESSO A COMUNICACAO DE NECESSIDADE DE SERVICO

O SSI identifica como “Comunica¢ao da Necessidade de Servi¢o”, todo e qualquer solicitagdo
de manutencéo encaminhada por membros da comunidade universitaria em geral aos Gerentes

de Espaco Fisico das Unidades. Todo e qualquer aluno, servidor técnico administrativo e
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professor, podera ter acesso ao SSI que gera a solicitagdo de servico da UFRGS, o usuério
devera acessar a intranet pelo site da UFRGS. Salienta-se a diferenga entre a “Comunicacao
da Necessidade de Servico” e a “Solicitagdo de Servico” pela sua origem, ou seja, uma
“Comunica¢ao de Necessidade de Servigo” pode ser gerada por toda a comunidade
universitaria enquanto que uma “Solicitacdo de Servico” somente poderd ser gerada por um
Gerente de Espago Fisico”. O solicitante devera acessar o portal do Servidor/Aluno com seu
login ¢ selecionard o “catalogo de servigos” / “gestdo”/”infraestrutura, chegando a tela

representada pela figura 9.

Sistema de Infraestrutura

) RIO GRANDE DO SUL O
. Usuario: J

Wit ufigs.br

- Consulta de Espaco Fisico
- Comunicacdo de Necessidade de Servico
- Tutorial Servicos de Infraestrutura

Voltar

Figura 10 - Tela do SSI disponivel no portal do Docente, Discente e Técnico
Administrativo: Catalogo de Servi¢os/Gestdo/Infraestrutura Sistema de
Infraestrutura.

Uma vez escolhido o item “Comunicagdo de Necessidade de Servigo” na proxima tela
representada pela figura 11, pode-se observar a possibilidade de Gerar a comunicacdo

(solicitacdo) ou visualizar as Comunicag6es pendentes de certificacdo pelo Gerente Técnico.

Na primeira linha a tela apresenta a possibilidade de um filtro para consulta a respeito das
Comunicag6es de Necessidade de Servigo realizadas, com a possibilidade de filtrar a data e
local. Os icones “Hierarquia” e “Exclusivo” fazem referéncia as Comunicagoes realizadas em
algum local especifico quando filtrado, ou seja, quando o icone “Hierarquia” estd marcado
poderdo ser visualizadas todas as Comunicagfes daquele prédio, seus pavimentos e suas salas,
enquanto que quando estiver marcado o icone “Exclusivo”, serdo visualizadas apenas as

Comunicacg6es vinculadas ao prédio e ndo aos pavimentos e salas deste predio:
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UFRGS Comunicagdo de Necessidade de Servico

UNIVERSIDAOE FIDERAL
DO GRIADE DOSIL

% WLLfosbe US“ario-L —
Periodo: de 29/05/2016 m a 20/06/2016 D Local: ‘E 9 Herarquia ) Exclusivo

[Mostrar demais filtros]

[+] Solicitago a Ser Certificada pelo Gerente de Espaco Fisico

- CAMPUS VALE (29/05/2016): teste (188122)

- CAMPUS VALE (29/06/2016): TESTE. (188123)

Gerar Solicitacio

Voltar

Figura 11 - Tela de comunicacéo de necessidade de servigo/solicitagao a ser
certificada.

https://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_pesquisa_espaco_fisico.php?SemOrgao=S&Arvore=5

Pesquisa de Local de Servico

Local de | |

Servigo:

O Prédio O Pavimento O Salas O AreasExternas  © Todos

' Arvore de Espaco Fisico '

Figura 12 - Tela de comunicagdo de necessidade de servigo/filtro: local.

60

Quando o usuério quer gerar uma Comunicacdo de Necessidade de Servigo, o SSI abre as

opcOes da tela da figura 13, onde o demandante devera preencher diversos dados para

comunicar a demanda:
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Sistema de Infraestrutura

UFRGS Solicitacdo de Servicos

INIVERMDAZE FDEAL

X0 WO GRANR DO SUL

Wt Usuario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]
Local do Servigo: 4]
Tipo de Servigo: | 4

{3 Selecione o Tipo de Servico:

(1 Servicos Gerais de Infraestrutura

(21 Servigos de Gestdo Ambiental

Informacdes complementares sobre o servico e sua localizagdo (maximo: 255 caracteres):

___Z/Quantidade atual de caracteres: o

| Enviar solicitagéo

Voltar

Figura 13 - Tela de Comunicacéao de necessidade de servigo/tela inicial para
preenchimento

Para o preenchimento do local de servico, o usuario devera clicar no quadro com os trés
pontinhos da figura 13, que remetera para a mesma tela do filtro, conforme figura 12. Para o
preenchimento do tipo de servigo, o SSI disponibiliza uma arvore de possibilidades conforme

tela das figuras 14 e 15.

(—-:7 g o Ario:
27 wewetessr Usuario: |:I

Campus Vale (Vale)

Local do Servigo: : E] Orgdio Responsdvel: Superintendéncia de Infraestrutura

Servigos Gerais de Infraestrutura —-> Civil -> Alwvenaria

Tipo de Servigo:
{3 Selecione o Tipo de Servigo:
B3 Servigos Gerais de Infraestrutura
=1 Elétrica
L1 conservacdo e Limpeza
B3 Hidraulica
3 Marcenaria
=1 Serralheria
-] Telecomunicagdes
B2 Civil
#-C1 Alvenaria
[C3 carpintaria
D Pintura
; Vidracaria
[ Setor Técnico Civil
1 Meio-Ambiente
-1 Logistica
[ Elevador

[ Oleo Diesel para Geradores
F-I7 Sarvirne dea Geck3n Amhiantal

Figura 14 - Tela de Comunicagéo de necessidade de servigo/preenchimento com a
arvore de possibilidades
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A tela da figura 15 abre a possibilidade de escrever informagdes complementares livres,
respeitando o limite de 255 caracteres.

E-C1 Conservacdo e Limpeza
23 Hidr3ulica

3 Marcenaria

(3 serralheria

+ 1 Telecomunicacdes
B3 Civil

i @-C1 Alvenaria

3 Carpintaria

3 Pintura

Setor Técnico Civil
Meio-Ambiente
1 Logistica
‘[ Elevador
E'D Oleo Diesel para Geradores
-1 Servicos de Gest3o Ambiental
Informagdes complementares sobre o servico e sua localizagdo (mdximo: 255 caracteres):
TESTE.]|

Quantidade atual de caracteres: &

Enviar solicitagdo

Voltar

Figura 15 - Tela de Comunicacéo de necessidade de servigo/preenchimento com a
arvore de possibilidades — continuagdo da figura anterior

Apdbs encaminhar a Comunicacdo de Necessidade de Servico, o interessado recebe, na
sequéncia, a informacdo pelo portal, de que sua solicitacdo fora encaminhada com sucesso,

conforme pode-se visualizar em tela da figura 16.

Sistema de Infraestrutura

UFRGS Solicitacdo de Servicos

UNIVERSIDADE FLIHRAL
~ 1 pomocmnveposi

Wewutgser Usuario:

Sua solicitacdo foi enviada com sucesso.

Voltar para o Portal ] [ Realizar Nova Solicitagdo ] [ Voltar & Tela de Solicitagdes

Figura 16 - Tela indicando a confirmag&o do encaminhamento da Comunicacdo ao
Gerente de Espagco Fisico.

4.2 ACESSO A SOLICITACAO DE SERVICO

A Solicitagdo de Servigo nasce de uma necessidade de Manuten¢do comunicada ao Gerente
de Espaco Fisico através de diversos modos de informac&o, seja pelo proprio SSI, seja a partir
de e-mails Departamentais e os métodos proprios de cada Unidade. Em se tratando do SSI, o
Gerente de Espaco Fisico terd a opcdo de gerar a Solicitacdo de Servigo ap6s o recebimento
da Comunicacédo de Necessidade de Servico ou por vontade propria.
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Para acesso a Solicitacdo de Servico, o Gerente de Espaco Fisico fara o login no Portal do

Servidor e terd acesso as seguintes telas: Catalogo de servigcos/gestdo/infraestrutura.

Apds clicar em Infraestrutura, o Gerente de Espaco Fisico tem acesso ao SSI de

Infraestrutura, conforme se demonstra em tela da figura 17.

UFRGS

UNIVERSIDADE PEDERAL
DO KIO GRANDE DO SUL o
Usuario: |

www.ufirgs.by

- Consulta de Espaco Fisico

- Cadastro do Espaco Fisico

- Relacdo dos Gerentes do Espaco Fisico

- Solicitagdo de Servigos

- Extracdo de dados de Solicitagdes e Servigos
- Consulta de Solicitagdes

- Consulta de Servigos

- Comunicacdo de Necessidade de Servico

- Tutorial Servigos de Infraestrutura

Voltar

Figura 17 - Tela disponibilizada para o Gerente de Espaco Fisico.

O Gerente de Espaco Fisico podera gerar uma Solicitagdo de Servigo através de iniciativa
propria com a comunicacao direta da Comunidade Universitaria ou Gerar a solicitacdo através
de uma Comunicacdo de necessidade de Servico informada pela Comunidade Universitaria
junto ao SSI de Manutencdo. O Mesmo Gerente de Espacgo Fisico poderd, para as areas que
ndo sdo de sua competéncia gerencial, realizar uma Comunicagdo de Necessidade de Servigo.

A seqguir, na figura 18, vé-se a tela do portal onde sera gerada a solicitacdo de servico.

Sistema de Infraestrutura
Solicitacdo de Servicos

v Usuwario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]
Periodo: de |06/07/2016 a |06/09/2016 Local: ® Hierarquia Exclusivo
[Mostrar demais filtros] | Filtrar ® Ordenar por data Ordenar por espago fisico | Limpar

[+] Solicitagde a Ser Certificada pele Gerente de Espacgo Fisico

[+] Mova Solicitacdo

[+] Solicitagde em Analise
[+] Em execucdo

[+] Executado (a)

[+] Cancelado (a)

[+] Solicitacdo com Todos os Servicos CANCELADOS

Gerar Solicitacdo

Voltar

Figura 18 - Tela de geragdo da Solicitacdo de Servigos disponibilizada ao Gerente de
Espaco Fisico.
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Quando o Gerente de Espago Fisico abre uma Comunicacdo de Necessidade de Servico, ele

poderd edita-la, caso verifique equivocos em seu preenchimento, conforme demonstrado na

figura 19.

UFRG:

LNIviesina Ay
D) K GRAND [0

www .ufngs.

Periodo: de [29/06/201

[Mostrar demais filtros]

[+] Solicitagdo a Ser|
- CAMPUS VALE - M{
- CAMPUS < -In

- CAMPUS @ENTRO -|

- CAMPUS VALE - Fa
209653 ¢f execucio e

- CAMPUS VALE - Fa

- CAMPUS VALE - Fa
restauragdo deles com

- CAMPUS VALE - Fa

Local do Servico: Mddulo de Servicos ]
Responsavel pelo Atendimento: ( |

Tipo de Servico:
|Servigos Gerais de Infraestrutura -> Elétrica -> Setor Técnico Elétrica

Tipo de Servico Original: Servicos Gerais de Infraestrutura -> Elétrica -> Iluminac3o -> Interna -

> Verificar iluminagdo

Matureza do Servico: |Desinsta|ag§o

3 Selecione o Tipo de Servigo:
-] Servigos Gerais de Infraestrutura
-] Servigos de Gestdo Ambiental

Informagds complementares sobre o servigo e sua localizagdo (mdximo: 255 caracteres):
nao é lampada.

o

< Quantidade atual de caracteres: 14

CERTIFICAR

Observacdo para ndo certificacdo (maximo: 255 caracteres):

lizada no anexo do Dep:

/08/2016): Solictamos

ixa de descarga do ban
ydo 00 andar, (193247

arios pedidos.05:1975
B233)

30 de insetos. Fernand:

pés na altura da ultim

s da pos graduagdo, pr

- < Quantidade atual de caracteres: 0
colocada (os parafusos

- CAPIﬂPUS F:ENTRO - NAO CERTIFICAR de ldmpadas fluorescen
Bianchi ou Dirce ramal Fechar

- CAMPUS VALE - In T famal privilegiado 6330

mudanca de sala do Sd

-
-

FAMDINIC CANINE (MAINS[IN1EY Trancfarinria dn mmal 71473 A eala 184 naes a4 eala 2681 D amhbae na Anavn Caidal (10727710

Figura 19 - Tela onde mostra a forma de edigdo de uma Solicitacdo de Servigos.

O Gerente de Espaco Fisico tem a possibilidade de ndo certificar a Comunicacdo caso
identifique alguma inconsisténcia, para isto devera clicar no icone “NAO CERTIFICAR” da

tela demonstrada na figura 19.

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016



Solicitante: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI
Nr. Solicitagiao: 194362
Data de Solicitacio: 13/09/2016

Local:
PREDIO: Modulo de Servigos
CAMPUS: Campus Vale Exclusivo

Tipo de Servico Solicitado: Servicos Gerais de Infraestrutura -> Elétrica -> lluminacéo

UFRGS

Us

www.ufrgs.be

periodo: de [13/0872016 | [
[Mostrar demais filtros] | Filtrar
[+] Cancelado (a) lr
teste
- CAMPUS VALE - Médulo de
- CAMPUS VALE - Modulo de|| Certificado em: Solicitagio da Comunidade NAO foi certificada pelo agente de espaco fisico

Informacoes P ares:

Cancelado em: 13/09/2016

Motivo do Cancelamento: Solicitagio NAO Certificada pelo Gerente de Espago Fisico
Observacao: teste

Cancelado por: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI

| Fechar |

Figura 20 - Tela de Solicitagdo de Servigos ndo certificada.

& https://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_solicitacao_detalhada.php?NrSeqSolicitafg—————
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Apbs o Gerente de Espaco Fisico gerar a Solicitacdo de Servigo, esta Solicitacdo esta

encaminhada ao Gerente Técnico junto a SUINFRA, a partir deste momento o SSI retorna a

tela seguinte, até que o Gerente Técnico certifique esta Solicitacdo, enquanto isto ndo ocorre,

esta Solicitacdo figurara no icone “Nova Solicitagdo”. Apenas quando 0 Gerente Técnico

avaliar esta Solicitagdo e gerar uma Ordem de Servigo, a demanda aparecera no icone “Em

execuc¢do”. Enquanto isto ndo ocorrer, 0 Gerente de Espaco Fisico podera cancela-la a

qualquer momento, clicando no “X” em vermelho a direita da tela, conforme demonstrado nas

figuras 21 e 22.

Sistema de Infraestrutura

UFRGS Solicitac@o de Servicos
Liweace o
50 e £ S0k
3 s chcs o Usuario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]
Periado: de [06/07/2016 [ ]aloem9/2016  |[ .| Local: ||| ® mierarquia © Exclusivo

[Mostrar demais filtros] ® Ordenar por data ' Ordenar por espago fisico | Limpar
[+] Solicitagdo a Ser Certificada pelo Gerente de Espaco Fisico
[+] Nova Solicitagdo
- CAMPUS VALE - Instituto de Letras (06/09/2016): URGENTE: troca de vidro da porta lateral do prédio de aulas (43211), entrada da lancheria do Anténio.
(193876)
- CAMPUS SAUDE - Escola de Enfermagem (06/09/2016): Goteira na sala 206 assessor administrative. (193875)
- CAMPUS VALE - Instituto de Biociéncias - Departamento de Botanica - DEBOT (06/09/2016): Solicitamos a substituicio de trés placas de isolamento térmico do
forro da sala 203 do prédio 43433, Biociéncias. Placas com presenca de mofo. Contato no local com Joana, ramal 7669. (193874)

- CAMPUS VALE - Faculdade de Agronomia - Restaurante Universitario (RU 4) (06/09/2016): URGENTE. Fiacdo exposta na parte externa do RUO4. Técnico de
seguranca do trabalho da universidade nos alertou dessa situacdo. (193873)

- CAMPUS VALE - Faculdade de Agronomia - Restaurante Universitario (RU 4} (06/09/2016): URGENTE. Fiacdo exposta enrclada na parte externa do RU04
(préximo a janela que da para a cozinha. Técnico de seguranca do trabalho da universidade alertou que tal situacdo ndo é adequada. (193872)

- €AMPUS SAUDE - Escola de Enfermagem (06/09/2016): Vaso sanitdric masculino entupido térree. (192870)

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmacia (06/09/2016): Celecar iluminacdo na churrasqueira do Prédie da S3o Luiz n° 154. Falar com Ana - ramal 5277
(193867}

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmacia (06/09/2016): Verificar vazamento no banheiro do 2° andar do Prédio da Sdo Luiz n® 154 - Falar com o seguranca do
local. (193866)

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmacia (06/09/2016): URGENTE - Werificar vazamento no forro do Prédio S3o Luiz n® 150 - térreo fundos (ao lado da sala do
arquive) - Falar com Ana - ramal 5277 (192865)

- CAMPUS SAUDE - Creche Francesca Zacaro Faraco (06/09/2016): Solicito a furagdo e fixacdo de uma mdquina de secar no lactdrio. Desde j3 agradeco. (193864)

- CAMPUS CENTRO - Faculdade de Educacdo (06/09/2016): COM URGENCIA, SOLICITO DESTRANCAR A PORTA DO CORREDOR DO 70 ANDAR, SALA DO
DEPARTAMENTO DOS PROFESSORES. (193863)

- CAMPUS CENTRO - Faculdade de Direito (06/09/2016): A entrada de rede da sala do SPPP entrou para dentro do rodapé. Favor verificar a possibilidade de puxar
para fora. Obrigada. (193861)

Figura 21 - Tela disponibilizando ao Gerente de Espaco Fisico a op¢éo de visualizar
as Solicitacdes realizadas.

XEXXE XXX X XXX

Avaliacdo do sistema de solicitacdes de servigos de manutencdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul



wwwi.ufrgs.br diz: T

Vocé tem certeza que deseja cancelar essa solicitacio de servigo?
UFRGS [ oo
e [[conceer |

e uige s Uswario: SILVIO HENRIQUE BE
Periodo: de [06/07/2016 || .. | a [06/09/2016 |[ .. | Local: | |l | ® Hierarquia © Exclusive
‘® Ordenar por data ‘' Ordenar por espago fisico | Limpar

[+] sSolicitagcdo a Ser Certificada pelo Gerente de Espaco Fisico

[Mostrar demais filtros]

[+] Mova Solicitagdo
- CAMPUS VALE - Médulo de Servicos (06/09/2016): teste (193869)

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmacia (06/08/2016): Colocar iluminacdo na churrasqueira do Prédio da S3o Luiz n® 154. Falar com Ana - ramal 5277
(193867)

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmdcia (06/09/2016): Verificar vazamento no banheire do 20 andar do Prédic da Sdo Luiz n® 154 - Falar com o seguranca do
local. (193866)

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmacia (06/08/2016): URGENTE - Verificar vazamento no forro do Prédio S3o Luiz n® 150 - térreo fundos (ao lado da sala do
arqguive) - Falar com Ana - ramal 5277 (193865)

- CAMPUS SAUDE - Creche Francesca Zacaro Farace (06/09/2016): Solicito a furacio e fixacdo de uma maquina de secar no lactério. Desde j& agradeco. (193864)

- CAMPUS CENTRO - Faculdade de Educacdo (06/09/2016): COM URGENCIA, SOLICITO DESTRANCAR A PORTA DO CORREDOR DO 7° ANDAR, SALA DO
DEPARTAMENTO DOS PROFESSORES. (193863)

- CAMPUS CENTRO - Faculdade de Direito (06/09/2016): A entrada de rede da sala do SPPP entrou para dentro do rodapé. Favor verificar a possibilidade de puxar
para fora. Obrigada. (193861)

- CAMPUS CENTRO - Casa do Estudante do Campus Centro - CEU / RU 1/ DCE - Banheiro Feminino (06/09/2016): Solicito manutengdo em uma hidra que esta
com vazamente no banheiro feminine do Salio do RU. (193859)

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Medicina (06/09/2016): Sclicite 2 carregadores para a Biblioteca FAMED/HCPA, se possivel para hoje pela manhi. Falar com Ana
Paula - . 5598 (193858)

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmacia (06/09/2016): Colocagdo de uma tomada 220 V e uma tomada 110 V externas com tubulagde aparente
correspondente para ligar 02 freezers utilizados no descarte de residuos biolégicos na Sala de Descarte Residuos Biolégicos COSAT Térreo.Falar com Alexandre Rosa -
ramal 5713 (193856)

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Odontologia (05/09/2016): Solicito a troca de uma ldmpada de 32 watts do banheiro localizado ao lade dos el dores no 2
andar da faculdade. Muito obrigado! (193852}

X X X X X XXX X XX

Figura 22 - Tela disponibilizada ao Gerente de Espaco Fisico, indicando os itens que
podem ser cancelados.

Ao encaminhar a anulacdo da Solicitacdo de Servico, o Gerente de Espaco Fisico devera
descrever o motivo no quadro “Descricdo Final do Servi¢o”, selecionar a motivacao pré-
estabelecida e marcar no quadro “mandar e-mail de notifica¢do”, a possibilidade de notificar o

Solicitante é opcional, conforme demonstrado na figura 23.

Sistema de Infraestrutura

UFRGS Solicitacdo de Servigos
UNIVERSIDALE PRORAL
D) WP GRANDH DO SLL
wiwsiessr Usudrio: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]
Periodo: de [06/07/2016 | [ .. | a [06/09/2016 |[ .| Local: | [[...] ® Hierarquia © Exclusivo

'® Ordenar por data

[Mostrar demais filtros]

' Ordenar por espago fisico | Limpar

[+] Solicitagdo a Ser Ce cada pelo Gerel

Paula - . 5598 (193858)

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmdcia (06/09/2016): Colocagdo de uma tomada 220 V e uma tomada 110 V externas com tubulagdo aparente
correspondente para ligar 02 freezers utilizados no descarte de residuos bioldgicos na Sala de Descarte Residuos Bioldgicos COSAT Térreo.Falar com Alexandre Rosa -
ramal 5713 (193856)

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Odontologia {05/09/2016): Solicito a troca de uma ldmpada de 32 watts do banheiro localizado ao lado dos elevadores no 20
andar da faculdade. Muito obrigado! (193852)

- CAMPUS VALE - Mddulo de Servigos (06/09/ ¥
- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmicia (04 277 %
(193867)
- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmacia (04 guranca do %
local. (193866)
- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmicia (04 da sala do %
arquive) - Falar com Ana - ramal 5277 (193865
- CAMPUS SAUDE - Creche Fi Za . . (193864
reche Francesca sacaro Quantidade atual de caracteres: l:l 0. ( ) X
- CAMPUS CENTRO - Faculdade de Educacdo ((il Mandar E-Mail de notificacio o] ®
DEPARTAMENTO DOS PROFESSORES. (193863 )
- CAMPUS CENTRO - Faculdade de Direito (06 e de puxar %
para fora. Obrigada. (193861)
- CAMPUS CENTRO - Casa do Estudante do Ca que esta P
com vazamento no banheiro feminino do Saldo
- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Medicina (0@ lar com Ana %
¥
¥

Figura 23 - Tela de cancelamento de Solicitagdo de Servigo.

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016
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Sistema de Infraestrutura

IJFRGS Solicitacdo de Servicos
P —p—
0 M AN 00 SUL
Wiwteesr  Usudario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]
periodo: de [06/07/2016 || .. | a [06/09/2016  |[ .| Local: | |[__ | ® Hierarquia © Exclusivo

[Mostrar demais filtros]

® Ordenar por data ' Ordenar por espago fisico | Limpar

[+] Solicitagdo a Ser Certificada pelo Gerer &

[+] Nova Salicitagdo https://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_cancela_servico.php?NrSeqSolicitacao=1

- CAMPUS VALE - Médulo de Servigos (06/09/.
- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmacia (0¢
(193867)

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmécia (04
local. {(193866)

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmacia (04
arquivo) - Falar com Ana - ramal 5277 (1938695

- CAMPUS SAUDE - Creche Francesca Zacaro Ty et pr S — l:l 0. (193864 )
¥ Mandar E-Mail de notificacdo

- CAMPUS CENTRO - Faculdade de Educagdo ({ o]

277
Descricdo final do servico {(max. 255 caracteres):

guranca do

da sala do

DEPARTAMENTO DOS PROFESSORES. (193863))
- CAMPUS CENTRO - Faculdade de Direito (06,
para fora. Obrigada. (193861)
- CAMPUS CENTRO - Casa do Estudante do Ca
com vazamento no banheiro feminino do Saldo
- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Medicina (06
Paula - . 5598 (193858)
- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Farmacia (06,/09/2016): Colocacio de uma tomada 220 V e uma tomada 110 V externas com tubulagdo aparente
correspondente para ligar 02 freezers utilizados no descarte de residuos bioldgicos na Sala de Descarte Residuos Biolégicos COSAT Térreo.Falar com Alexandre Rosa -
ramal 5713 (193856)

- CAMPUS SAUDE - Faculdade de Odontologia (05/09/2016): Solicito a troca de uma ldmpada de 32 watts do banheiro localizado ao lado dos elevadores no 20
andar da faculdade. Muito obrigado! (193852)

de de puxar

5 que estd

lar com Ana

X X X X X X X X X X x

- CAMPLIS SAIINF - Faculdade de Odontalonia (05/00/2016): Solicitn o conserto da Romba de recalaue de daua do Suhsole auadro fica linandn e deslioandn. (13

¢

Figura 24 - Caixa de didlogo para encaminhar e-mail preenchida.

Nos casos em que o Gerente de Espaco Fisico analisa a Comunicacao e decide ndo certificar
por algum motivo qualquer, o demandante da comunicacdo tera como verificar que a sua

Comunicagéo foi cancelada na tela inicial do seu SSI, conforme figura 25.

Sistema de Infraestrutura

Solicitacdo de Servicos

wwiligesr Usuario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]

periodo: de [1307/2016 ||| a[13092016 ||| Local:| |l...] ® Hierarquia © Exclusive
'® Ordenar por data ' Ordenar por espaco fisico | Limpar

[+] solicitagdo a Ser Certificada pelo Gerente de Espago Fisico

[Mostrar demais filtros]

- CAMPUS VALE - Médulo de Servigos (13/09/2016): teste (194362)

- CAMPUS VALE - Faculdade de Veterindria - Hospital de Clinicas Veterin.-Bloco Cirdirgico - PAVIMENTO 01 - CIRURGIA DE PEQUENOS ANIMAIS DO HCV
(13/09/2016): Ramal 8072 nio recebe nem efetua chamados. J4 testamos outro equipamento telefénico sem &xito. (194358)

- CAMPUS VALE - Instituto de Matematica e Fisica - Salas de Aula-Biblioteca-SEAD - Sala G205 do(a) Instituto de Matematica/Fisica - Salas de Aulas Tedricas
(13/09/2016): Substituir placa do forro que foi danificada por vazamentos. Chave da sala pode ser retirada na secretaria do IGEQ. (194357)

- CAMPUS VALE - Instituto de Matemdtica e Fisica - Salas de Aula-Biblioteca-SEAD - Sala G205 do(a) Instituto de Matematica/Fisica - Salas de Aulas Tedricas
(13/09/2016): Troca de lampada efou reator da sala G205. Chaves da sala podem ser obtidas na secretaria do IGEQ. (194355)

- CAMPUS CENTRO - Casa do Estudante do Campus Centro - CEU / RU 1/ DCE (13/09/2016): solicito o concerto do vazo ,esta vazando no banheiro da portaria .
(194329)

- CAMPUS CENTRO - Casa do Estudante do Campus Centro - CEU / RU 1/ DCE (12/09/2016): Solicito, troca da mangueira flexivel da pia do banheiro 54 do 52
andar.Obrigado. (194320)

- CAMPUS SAUDE - Instituto de Psicologia (12/09/2016): Verificar iluminagdo dos holofotes na parede do prédio da pisicologia que iluminam a obra na esquina da
Ramiro com a Ipiranga,e um outro que encontra-se na parte superior dos galpdes. Falar com Gilnei (194303}

- CAMPUS VALE - Instituto de Biociéncias - Departamento de Botdnica - DEBOT - Laboratério de Fitogeografia (12/09/2016): Manutengio de cadeira (marca
Neoplast). (194297)

- CAMPUS VALE - Instituto de Biociéncias - Departamento de Botanica - DEBOT - Laboratorio de Fitogeografia (12/09/2016): Manutengdo de uma torneira com
vazamento. (194296)

- CAMPUS VALE - Instituto de Biociéncias - Departamento de Botnica - DEBOT - Mapoteca do prédio 43432 (12/09/2016): Trocar ldmpadas (duas [mpadas
queimadas) (194290}

- CAMPUS SAUDE - Instituto de Psicologia (12/09/2016): - Carregar armario da sala 423 para a sala de apoio. - Carregar estantes da sala 413A para a sala 423.
Servigco deve ser realizado no turno da tarde. Falar com Julia, Mara ou Carolina ramal 5291. (194288)

- CAMPUS SAUDE - Instituto de Psicologia (12/09/2016): Pintura das paredes, revestimento do teto, substituicio do assoalho, fechamento de fenda no teto,
conserto das bancadas, colocacdo de pratelieras (194278)

b rEreEr

Figura 25 - Tela para o Cancelamento de Comunicacao de Necessidade de Servico.

Avaliacdo do sistema de solicitacdes de servigos de manutencdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
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(21 Conservacéo e Limpeza
(1 Hidraulica

21 Marcenaria

(1 serralheria

] Telecomunicagdes
2 civil

(23 Meio-Ambiente
2] Logistica

D Setor de Gestdo de Manutencdo - SGM
[ Elevador

UFRG
Ui mory
000 Gaase 00
Www.ufrge.

Periodo: de 13/07/201

[Mostrar demais filtros]

[+] Solicitagdo a Ser|

Servico deve ser realizado no turno da tarde. Falar com Julia, Mara ou Carolina ramal 5291. (194288)

- CAMPUS SAUDE - Instituto de Psicologia (12/09/2016): Pintura das paredes, revestimento do teto, substituicdo do assoalho, fechamento de fanda no teto,
conserto das bancadas, colocacdo de pratelieras (194278)

- CAMPIIS SAIINE - Centra de Prarecsamentna de Nadne / Cansrea - NST - ENSTNN - €PN (12/06/2016) 11Ima dac limindriac da cala a4 arends nmas 2 haras dennic

_ CAMPUS VALE - Md 3 Qleo Diesel para Geraldores ‘
®-[3 Servicos de Gestdo Ambiental

- CAMPUS VALE - Faq Informagds complementares sobre o servico e sua localizagdo (maximo: 255 caracteres): 0 HCV ‘
(13/09/2016): Ramal |[¢acte

- CAMPUS VALE - In blas Tedricas ‘
(13/09/2016): Substit|

- CAMPUS VALE - In R plas Tedricas
(13/09/2016): Troca d < Quantidade atual de caracteres: ‘

- CAMPUS CENTRO - kiro da portaria .
(104329) GERTIFICAR <

- CAMPUS CENTRO -| ghservacio para nde certificacio (mdximo: 255 caracteres): reire 54 do 5° &
andar.Obrigado. (1943 testel

- CAMPUS SAUDE - ra na esquina da ‘
Ramiro com a Ipirangal

- CAMPUS VALE - In eira (marca
MNeoplast). (194297) 4 Quantidade atual de caracteres: ‘

- CAMPUS VALE - In - a torneira com ‘
vazamento. (194296) NAO CERTIFICAR

- CAMPUS VALE - In ety _|as lampadas K3
queimadas) (194290) 7 5

- CAMPUS SAUDE - INSEtuto de Peicologia (127057 Z0T6]: - Carregar armarno da sala Para a sala Je apoio. - Larregarl estantes da sala para a sala 423. ‘

Figura 26 - Certificando e justificando o cancelamento da Comunicacéo de
Necessidade de Servigo.

A visualizagdo da ndo certificacdo da Comunicagdo da Necessidade de Servico ficara na tela
inicial do SSI para o usuério da Comunidade Universitaria, conforme tela mostrada na figura
27.

C | & https://ww
51 D S—— e ——
B https://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_solicitacao_detalhada.php?NrSeqSolicitac

Solicitante: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI
Nr. Solicitacio: 194362
Data de Solicitagio: 13/09/2016

Local:
PREDIO: Modulo de Servigos
CAMPUS: Campus Vale

Tipo de Servico Solicitado: Servicos Gerais de Infraestrutura -> Elétrica -> lluminacéo

Iflnformagbes

UFRGS

(NIVERMDACE DB
DO KK GRANDE DO SUL

www.ufrgs.be

Usi

Periodo: de [13/08/2016 || |

[Mostrar demais filtros]

Exclusivo

[+] Cancelado (a)
- CAMPUS VALE - Modulo de
- CAMPUS VALE - Modulo de

teste

Certificado em: Solicitagio da Comunidade NAO foi certificada pelo agente de espago fisico

Cancelado em: 13/09.2016

Motivo do Cancelamento: Solicitagio NAO Certificada pelo Gerente de Espaco Fisico
Observacao: teste

Cancelado por: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI

Fechar ‘

Figura 27 - Visualizacdo do Cancelamento de Comunicagéo.

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016
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4.3 GERACAO DA ORDEM DE SERVICO

As Ordens de Servico sdo geradas pelos Gerentes Técnicos de cada Prefeitura Universitaria.
Elas podem ser geradas a partir de uma Solicitacdo de Servigo emitida pelos Gerentes de
Espaco Fisico ou a partir de uma iniciativa propria do Gerente Técnico. O procedimento é
similar & Solicitacdo de Servico pelo Gerente de Espaco Fisico, sempre via acesso com login

ao Portal do Servidor/Catalogo de servigos/gestao/infraestrutura.

A tela da sequéncia ira demonstrar o Portal do Gerente Técnico, a tela é praticamente igual a

tela do Gerente de Espaco Fisico com acréscimo de apenas o icone de opcdo para Ordem de

UFRGS

10 WO GmANEE DO SLL

Servigo:

Usuario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]

www.utrgs.be

- Consulta de Espaco Fisico
- Cadastro do Espaco Fisico
- Relacdo dos Gerentes do Espaco Fisico

- Solicitacdo de Servicos

‘/,— Ordem de Servicos

- Extracdo de dados de Solicitagdes e Servigos
- Consulta de Solicitagbes

- Consulta de Servicos

- Comunicacdo de Necessidade de Servico

- Tutorial Servicos de Infraestrutura

Voltar

Figura 28 - Tela disponibilizada pelo SSI ao Gerente Técnico.

Para que o Gerente Técnico emita uma Ordem de Servigo, ele acessa o icone “Ordem de

Servigos” e o SSI abrira a tela da figura 29.

Avaliacdo do sistema de solicitacdes de servigos de manutencdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
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Sistema de Infraestrutura

UFRGS Ordem de Servicos

INIVERMDADE DR
10 W0 GRANDE 0O S

Wwwuigele Usuario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]

Periodo: de §b4/06/2016 |J a }04/07/2016 | .| Prédio ou Campus: \ } _‘ ® Hierarquia "' Exclusivo

[Mostrar demais filtros] FFHIE \ Limpar l
[+] Nova Solicitacdo
[+] Solicitacdo em Andlise

[+] Em execucdo

Gerar Novo Servigo

Voltar

Figura 29 - Opg¢des do SSI para o Gerente Técnico.

O Gerente Técnico terd como alternativas visualizar as Solicitacdes de Servico encaminhadas
pelos Gerentes de Espago Fisico, visualizar as Solicitacdes em Analise, visualizar as
SolicitacGes que ja foram transformadas em Ordens de Servico (Em execucdo) e Gerar Novo
Servico. O Gerente Técnico tem duas possibilidades de gerar uma Ordem de Servico, seja
através de uma “Solicitacdo de Servico” encaminhada pelo Gerente de Espago fisico, ou

Gerando um novo Servigo por iniciativa propria, acessando 0 icone “Gerar Novo Servigo”.

Sistema de Infraestrutura
UFRGS Ordem de Servigos
fotipiiierd

Wwiligese Usuario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]

periodo: de [06/08/2016 | [ .| 2061092016 |[..| Prédio ou Campus: | ||| ® Hierarquia © Exclusivo
[Mostrar demais filtros] Limpar
[+] Mova Solicitagdo

(S0L:193859) Campus Centro - Casa do Estudante do Campus Centro - CEU / RU 1/ DCE - PAVIMENTO 01 - Restaurante Universitdrio do Campus Centro (RU

1) - Banheiro Feminino [RU1-0104SAN] (06/09/2016): Gerar Ordem de Servico $¢
Solicito manutencdo em uma hidra que esta com vazamento no banheiro feminino do Salde do RU.

(SOL:193887) Campus Centro - Casa do Estudante do Campus Centro - CEU / RU 1/ DCE [13101] (06/09/2016): Gerar Ordem de Servico ¢
solicite a troca de porta para o guarto 318.a moradora se encontra no quarto as quartas,quintas e sextas-feiras.desde jd agradeco.

(SOL:193868) Campus Centro - Casa do Estudante do Campus Centro - CEU / RU 1/ DCE [13101] (06/09/2016): Gerar Ordem de Servico 3¢
solicitc 04 tomadas para ¢ quarto 333.contato sala 05 ramal 3770.

(S0L:192899) Campus Centro - Escola de Engenharia - Departamento de Engenharia Elétrica - DELET [11106] (25/08/2016): Gerar Ordem de Servico ¢
Solicitamos a retirada de um aparelhe de ar condicionadoe, na janela da sala 208. Obs.:Falar com Alvaro, ramal 3292.

(SOL:193885) Campus Centro - Escola de Engenharia Nova [11105] (06/09/2016): Gerar Ordem de Servico 3¢
Solicitamos a retirada de restos de entulhos enfrente a usinagem, contato com Volnei ou Leonel, obrigado

(SOL:193891) Campus Centro - Faculdade de Arquitetura [12103] (06/09/2016): Gerar Ordem de Servico ¢
Solicito pessoal para Movimentacdo de mesas e cadeiras.

(SOL:193861) Campus Centro - Faculdade de Direito [11108] (06/09/2016): Gerar Ordem de Servico 3¢
A entrada de rede da sala do SPPP entrou para dentro do rodapé. Favor verificar a possibilidade de puxar para fora. Obrigada.

(SOL:193863) Campus Centro - Faculdade de Educacdo [12201] (06/09/2016): Gerar Ordem de Servico ¢
COM URGENCIA, SOLICITO DESTRANCAR A PORTA DO CORREDOR DO 7° ANDAR, SALA DO DEPARTAMENTO DOS PROFESSORES.

(SOL:193889) Campus Centro - Instituto de Ciéncias Basicas da Satide - ICBS [12101] (06/09/2016): .
Solicito, novamente com urgéncia, a revis3o da rede do biotério sala 303 que caiu de novo e n3o liga exaustor nem ar condicionado. Contato com Gerar Ordem de Servico 3¢

Ricardo(3156).

(50L:193877) Campus Centro - Reitoria - PAVIMENTO 07 - Secretaria [PROPG748] (06/09/2016): Gerar Ordem de Servico 3¢
colagem de parquet que esta solto

(S0L:193867) Campus Salde - Faculdade de Farmdcia [21106] (06/09/2016): Gerar Ordem de Servico 3¢
Colocar iluminacie na churrasqueira do Prédic da S&o Luiz n® 154. Falar com Ana - ramal 5277

(SOL:193856) Campus Saude - Faculdade de Farmdcia [21106] (06/09/2016): .
Colocagio de uma tomada 220 V e uma tomada 110 V externas com tubulagio aparente correspondente para ligar 02 freezers utilizados no descarte de  Gerar Ordem de Servico 3¢

Figura 30 - Tela disponibilizada ao Gerente Técnico, indicando os itens que podem
ser cancelados.

Ao clicar na Solicitagdo de Servico desejada, o Gerente Técnico fard a visualizacdo desta
solicitacdo em detalhe, conforme demonstrado na figura 31.

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016
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oy Detalhamento da Solicitacdo do Servico - Google Chrome - &

& https://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_solicitacao_detalhada.php?NrSeqSolicita

1 Gerente do Espaco Fisico: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI
M Contato: STLVIO HENRIQUE BERSAGLUI

Ramal para Contato: 6595

Nr. Selicitacio: 193513

Data de Solicitacio: 31/08/2018

Local:

PREDIO: Modulo de Servigos

CAMPUS: Campus Vale
Tipo de Servico Selicitado: Servicos Gerais de Infraestrutura -> Elétrica -> lluminacéo -
= Interna -> Verificar iluminacéo

Informacdes complementares:
lilampada queimada

Certificado em: 31/08/2016

Fechar

Figura 31 - Detalhe de uma Solicitacdo de Servico.

O Gerente Técnico pode cancelar uma Solicitacdo de Servigo, utilizando o mesmo
procedimento descrito no item 4.2 para Cancelamento de Solicitacdo de Servicos realizada

pelo Gerente de Espaco Fisico.

A ac¢do de clicar para visualizar a Solicitacdo de Servigo no icone “Gerar Ordem de Servigo”
sem gerar uma Ordem de Servico, levara o SSI a encaminhar esta Solicitacdo para o icone
“Solicitagdo em Analise”, até que a mesma seja transformada para uma Ordem de Servigo.
Para o Solicitante (Gerente de Espaco Fisico), a visualizacdo se dara através deste mesmo
icone: “Solicitacdo em Analise”. Ao Gerar uma Ordem de Servigo a partir de uma Solicitagao
de Servico, o Gerente Técnico pode editar os campos “Local de Servigo” e “Tipo de Servigo”,
ajustando alguma possivel falha de preenchimento na geracdo da Solicitacdo de Servigo. O
SSI nesta etapa, disponibiliza o campo “Processo”, para que seja informado o nimero de um

processo administrativo gerador de uma demanda de manutencao.

Avaliacdo do sistema de solicitacdes de servigos de manutencdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
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Sistema de Infraestrutura
UFRGS Ordem de Servicos
0 D Gt 50

wwieetzeor Usuario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]

Gerente Técnico: |SILVIO HENRIQUE BERSAGUI I:I
Local de Servigo:

Tipo de Servico:

Natureza do Servico:

a Selecione o Tipo de Servico: :
D Servigos Gerais de Infraestrutura
@~ Servigos de Gestdo Ambiental

Processo: | ‘ \:I

Descricio (maximo: 255 caracteres):

Quantidade atual de caracteres: |0

I Imprimir Ordem de Servico ao gerar

‘ Cancelar H Gerar OS5 e Continuar || Gerar OS e Voltar

javascriptvoid(0);

Figura 32 - Tela para preenchimento da Ordem de Servico.

Ao gerar a Ordem de Servico, seja ela editada ou nao, seja ela nascida de uma Solicitacdo de
Servico ou por iniciativa propria do Gerente Técnico, o documento gerado para encaminhar o

servico junto aos profissionais executores é a Ordem de Servico da figura 33.

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016
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[Natureza Servico: Mamitencao Corretiva
Gerente Técnico
Data da geragdo da Ordem do Servico: 20/00/2016 0916

Processo: —
Imgpresso em 20/09°2016 11:06

5 Universidade Federal do Rio Grande do Sul - 1
Superintendéncia de Infraestrutura EnregaO5:__[____
Ordem de Servigo
SOLICITAGAQ Nr. 195553
Solicitante:
[Email: — Ramal: -x
Orgio Responsavel: Instituto de Quimica
[Data Solicitacdo: 20/05/ 2016 08-10
Contato no Local
SERVICO Nr. 221629
Tipo Servico: Servigos Gerais de Infraestrutura > Civil - Pintura -+ Interna -+ Alvenaria
[Local de Servico: Canpus Vale (CAMPUS)
Instituto de Quimiea - Centro de Combustiveis - CECOM - 43800 (PREDIO)

—Descri¢do

Pintura da demarcacdo das vagas de estacionamento ao redor do CECOM

RSM - RELATORIO DE SERVICOS DE MANUTENGAD

Limpeza e conservagio
Recollimento de farramentas, EPl ¢ EPC
Acabamento, almhamento e nivelamento

EXECUCAO
Descricdo do Servigo:
liquipe Executora:
[Executadode /- a0

CHECKLIST

Condigbes de seguranga
Conformidade com espectficages e desenhos
Condiges operacionats

Figura 33 - Ordem de Servico do SSI para impresséo.

Ao Gerar uma Ordem de Servigo por iniciativa prépria, o processo é o mesmo detalhado

anteriormente para geracao de uma Solicitagdo de Servi¢o, conforme demonstrado nas figuras

17, 18 e 19. O processo de Cancelamento de uma Solicitacdo de Servigos pelo Gerente

Técnico é idéntico ao cancelamento pelo Gerente de Espaco Fisico.

4.4 FECHAMENTO E AVALIACAO DE UMA ORDEM DE SERVICO

A Ordem de Servico devera ser finalizada depois de realizado o servico solicitado e apés a

avaliacdo do Gerente Técnico. O acesso as Ordens de Servico se d& pelo Portal do

Servidor/Catalogo de Servigcos/Gestdo/Infraestrutura/Ordem de Servicos/Em execugéo,

representado na figura 34.

Avaliacdo do sistema de solicitacdes de servigos de manutencdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
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Sistema de Infraestrutura

UFRGS Ordem de Servigos
UNIVERSIASS PRERRAL
) 1K) GAND D0 8UL.
wwwliesr  Usuario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]
periodo: de 01082016 | .. |2 01092016 |[..] Prédio ou Campus: | ||...| ® Hierarquia © Exclusivo

[Mostrar demais filtros] | Filtrar | | Limpar

[+] Nova Solicitagdo
[+] Solicitagdo em Analise
[+] Em execugdo
- (05:219333) (SOL:193469) Campus Centro - Escola de Engenharia Nova [11105] (01/09/2016) H H x
Solicito colocagdo de uma mola hidraulica forca 2 na porta principal do prédio da Engenharia Flnal 1Zar a execuCao v
patriménio fazer a entrega da mola. Contato com Mara, ramal 3337, ou Leonel r4460. Obrigada.
- (0S:219332) (SOL:193506) Campus Centro - Escola de Engenharia Nova [11105] (01/09/2016): V’
Solicitamos retirada de uma faixa no saguao térreo, em cima dos elevadores. Térreo. Contato Aida
- (05:219331) (S0L:193524) Campus Satde - Instituto de Psicologia [21107] (01/09/2016): o
Cadeira na sala 314 do Anexo I da saide estd gquebrada. Favor verificar se ha como reparar.
- (0S:219330) (SOL:193523) Campus Saude - Instituto de Psicologia [21107] (01/09/2016): N
a macaneta da porta da sala 317 do Anexo I da salide. esta solta. Favor verificar se & possivel consertar.
- (05:219329) (SOL:19348&1) Campus Saude - Instituto de Psicologia - PAVIMENTO 04 - sala 419 - Epidemiologia [sala419] (01/09/2016):
Pintar parede da sala de aula 402 do Inst. Psicologia (5° andar) em formato de um "guadro brance”. Trazer tinta branca.Tratar com Andréia ou ~
Sotero -ramal: 5682/5680.Disponibilidade sala:sequndas 4 tarde, tercas e quartas e quintas manhd e sexta integral
¥
v
¥
v
¥

- (05:219328) (SOL:193520) Campus Saude - Instituto de Psicologia - PAVIMENTO 04 - Hall Epidemio [HallEpidemic] (01/09/2016):
0 marco da porta da sala 417C 5° andar da Psico esta fora do lugar, acreditamos que inchou pela umidade. Contato Gabriela ou Silvana 5347
- (05:219327) (S0L:193522) Campus Salde - Faculdade de Odentologia [21108] (01/09/2016):
Solicito verificar vazamento em pia do setor de raio x, 5° andar. Obrigado!
- (0S:219325) (SOL:193465) Campus Centro - Escola de Engenharia - Prédio Centenario [11101] (01/09/2016):
Solicito colocagio de 06 prateleiras (com m&o francesa) na sala 307 do prédio Centendrio da Escola de Engenharia. Contato com Mara, r3337.
Obrigada.
- (0S:219324) (SOL:193467) Campus Centro - Escola de Engenharia - Prédio Centenario [11101] (01/09/2016):
Solicito conserto na porta de vidro da entrada do prédio Centendrio, da Escola de Engenharia. Informo que a porta cedeu e esta trancando no piso.
Contate com Mara, ramal 3337. Obrigada.
- (0S:219318) (SOL:193505) Campus Centro - Casa do Estudante do Campus Centro - CEU / RU 1/ DCE [13101] (01/09/2016):
Conserto no banheiro 55 no 52 andar da CEU - Casa do Estudante. Tenho diivida se o vazamento é do vaso sanitario, da pia ou da Hidra. O piso estd
semore molhado.

X X X X X xXx K %
% & & e € & eve w
T ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ ¥ @ @ @

D O 0D OO D ODDOD O
g & g g2 a8

Figura 34 - Tela do Gerente Técnico com as opgdes do SSI.

Ao finalizar a execucdo, o Gerente Técnico acessa a Ordem de Servico e clica no icone
“Finalizar a Execugdo”, demonstrado na figura 34. Em sequéncia, o SSI abrira a possibilidade
de preenchimento de um texto de finalizacdo, a data e horério de finalizacdo estdo pré-

estabelecidas pelo SSI, porém a data é possivel editar.

gs.br/Infraestrutura/inf_finaliza_servico.php?NrOrdemServico=214251

Data de Entrega: 07/07/2016
Data de Inicio: 07/07/2016
Data de Fim: 07/07/2016

Descricdo final do servico (madx. 255 caracteres):
servigo finalizado|

Quantidade atual de caracteres:
¥ Mandar E-Mail de notificacio

Cancelar Finalizar

Figura 35 - Finalizando uma Ordem de Servico.

Apos finalizada a Ordem de Servico, o Solicitante (Gerente de Espaco Fisico) recebe o0 e-mail

de aviso de encerramento e da possibilidade de avaliacdo do Servico prestado:

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016
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WEBMAIL

Universidade Federal do Rio Grand do 5ul @ M? bd uldl ' La ' ® ' Mover para.. ¥

Assunto Aviso de encerramento da Solicitacdo de Servico N® 188077
Remetente suinfra@ufrgs.br 4
Para silvio.bersagui@ufrgs.br 4
Data Hoje 10:45

A solicitacdo de servico de namero 188877 teve o(s) seu(s) servigo(s) encerrado(s).
Local da Solicitacdo de Servico: Reitoria - Estacionamento Reitoria - Selo R

Descricdo da Solicitacdo: LAMPADA APAGADA POSTE BAIXO

ED BN BT s

Favor realizar a avaliacdo de solicitacdo no caminho:
PORTAL DO SERVIDOR »» GESTAQ :» Espaco Fisico / Infraestrutura »» Solicitacdo de Servigos »» Executado »» Avaliacdo

Figura 36 - Exemplo de e-mail recebido com aviso de encerramento e solicitagdo de
avaliacéo.

Apbs receber este e-mail, o Gerente de Espaco Fisico podera avaliar a qualidade de
atendimento, bastando para isto abrir seu Portal em “Executado” e clicar em “Avaliagao”.
Cabe lembrar que a assinatura de recebimento do Servi¢o na Ordem de Servi¢co nem sempre €
do Gerente de Espaco Fisico, muitas vezes este recebimento é feito pelo usuario do espaco

fisico onde ocorreu a manutencdo. Isto demonstra a necessidade da avaliacdo pelo Gerente de
Espaco Fisico:

Sistema de Infraestrutura
UFRGS Solicitagio de Servicos
prtieetiorry

io: SILVIO JE [7628]

Periodo: de 29/042016 || . |a 29/06/2016 || .| Local: ® Hierarquia " Exclusivo
[Mostrar demais filtros] | Filtrar | @ Ordenar por data Ordenar por espace fisico | Limpar

[+] Selicitagdo a Ser Certificada pelo Gerente de Espago Fisico

[+] Nova Solicitagdo
[+] Em execugdo
[+] Executado (a)
- REITORIA - Estacionamento Reitoria - Selo R (28/06/2016): LAMPADA APAGADA POSTE BATXC (188077) Avaliagio ]

- CAMPUS CENTRO - Reitoria (27/06/2016): 5° andar SUINFRA/ASSINFRA - 01 Idmpada fluorescente ndo funcicna (sala da Paula) e existe ruido no reator da lampada (sala do Avaliacio E
Roberto). (187873)

- CAMPUS VALE - Modulo de Servigos (27/06/2016): solicitamos reforma do armério de pat UFRGS 222662. O mdvel jd se encontra na marcenaria.Contato Barbara (6595) e

Camila (9650). (187856} Avaliagdo j3 respondida
- CAMPUS CENTRO - Anexo III - Reitoria - nuted 401-hall de entrada (27/06/2016): Solicito troca de lampada no NUTED (nuted 401B Inf) (187847) Avaliacio E
- CAMPU? VALE - Médulo de Servigos (24/06/2016): Solicitamos a verificacdo do ramal 6606, na sala 214, pois 0 mesmo nao esta funcionando, esta mudo. Contato: Barbara Avaliacio E

ou Camila (6595) (187761)
- CAMPUS CENTRO - Reitoria (23/06/2016): Para padronizar as cores das luzes da sala do servidor Roberto Paaz no 5° andar da Reitoria - SUINFRA. Obrigade. (187742) Avaliagio E

- CAMPUS CENTRO - Anexo I - Reitoria - Departamento de Logistica e Suprimentos da Suinfra (22/06/2016): Solicitamos a confeccdo de um cabide para o Setor de Avaliacio E
Manubancin Macdnics dn CHOLAR (1078331

Figura 37 - Tela para avaliacdo do servico ou reabertura da solicitacéo.

Em até uma semana do servico finalizado ou até que o servico seja avaliado, o Gerente de

Espaco Fisico podera reabrir a solicitacdo, caso tenha o entendimento que o servi¢o nao foi

Avaliacdo do sistema de solicitacdes de servigos de manutencdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
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realizado a contento ou por algum outro motivo no qual o0 mesmo devera justificar, conforme

tela da figura 38.

Sistema de Infraestrutura

UFRGS Reabertura de Servigos

INIVIRSIOAE DR
X0 WO GRANDE DO SUL

wwwigesr Usuario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]

Justificativa de Reabertura (max.: 255 caracteres):

Quantidade atual de caracteres:
| Fechar | | Enviar |

Figura 38 - Opgdo de reabertura da Ordem de Servico.

A pagina aberta para avaliagdo possui um questionario que foi montado obedecendo a uma
estrutura de dados que estd armazenada no banco de dados permitindo questfes com respostas
objetivas, subjetivas ou mistas, como é o caso da questdo 7 no questionario que pode-se

observar na figura 39.

= WA AW

T ) Lummsme Usudrio: |
&5/

e —

Questionario de Avaliacdo de Manutencao Corretiva e Pequena Obra

Solicitagdo N° 51775
Local:
PREDIO: Restaurante Universitario 4 - Prédio 41401
CAMPUS: Campus Yale
Tipo de Servico: Servigos Gerais de Infraestrutura -> Civil -> Alvenaria
Descricdo do servigo: Solicito retirada da bancada de banho-mariz |

1) Quanto ao tempo de solicitagdo da manutencdo até o atendimento da equipe executora:
Qo Q1 Q2 03 Q4 Qs (s 7 Qs Qo @10

2) Quanto a organizacéo e limpeza do equipamento/local apés a execugéo do servigo:
Co (@3] 02 O3 04 Qs Q6 Q7 038 O9 @10

3) Quanto ao empenho da equipe executora para executar os servigos o mais breve possivel:
o Q1 02 O3 D4 Q5 Q6 Q7 Osg Q9 @10

4) Quanto ao relacionamento inter-pessoal da equipe executora (urbanidade):
Oo (@ ] Q2 O3 D4 Qs Q6 Q7 O3 Qo @10

5) Quanto ao conhecimento técnico e criatividade da equipe executora demonstrados na execucdo do servigo:
Oo (@3] 02 O3 D4 Qs Q6 Q7 Os () @10

6) Quanto a qualidade do servico:
Oo 1 02 O3 O4 Os D6 Q7 Os Co @10

7) Sua avaliacdo geral dos servicos conforme seus critérios:
Oo (e} 02 O3 O4 Qs 06 Q7 Qs Q9 @10
Respostaustificativa:

Iservico executado com eficiéncia.

Figura 39 - Questionario de avaliagdo.

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016
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Para Cancelar uma Ordem de Servico o SSI disponibiliza adicionalmente algumas opcdes,

conforme pode-se observar nas figuras 40 a 42.

periodo: de [01/08/72016 ||| a[01/09/2016 || | Prédio ou Campus: |

[Mostrar demais filtros]

Sistema de Infraestrutura

U'FRGMS Ordem de Servicos

INIVERSIDAE
1) ) GRANEA D SUL
W itge s Usuario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUT [7628]

ar

[+] Nova Solicitagdo

[+] Solicitagdo em Andlise

[+] Em execugdo

(05:219333) (SOL:193469) Campus Centro - Escola de Engenharia Nova [11105] (01/09/2016):
Solicito colocagdo de uma mola hidraulica forga 2 na porta principal do prédic da Engenharia Nova. Informo que estamos somente aguardando o
patriménio fazer a entrega da mola. Contato com Mara, ramal 3337, ou Leonel r4460. Obrigada.
(05:219332) (SOL:193506) Campus Centro - Escola de Engenharia Nova [11105] (01/09/2016):
Solicitamos retirada de uma faixa no sagudo térreo, em dma dos elevadores. Térreo. Contato Aida
(0S:219331) (SOL:193524) Campus Saude - Instituto de Psicologia [21107] (01/09/2016):
Cadeira na sala 314 do Anexo I da salide estd quebrada. Favor verificar se ha como reparar.

(0S:219330) (SOL:193523) Campus Satde - Institute de Psicologia [21107] (01/09/2016): I
a macaneta da porta da sala 317 do Anexo I da salide. esta solta. Favor verificar se é possivel consertar. Cance ar

(05:219329) (SOL:193481) Campus Saude - Instituto de Psicologia - PAVIMENTO 04 - sala 419 - Epidemiologia [salad1

Pintar parede da sala de aula 402 do Inst. Psicologia (5° andar) em formato de um "quadre brance”. Trazer tinta branca.Tratar com Andréia ou
Sotero -ramal: 5682/5680.Disponibilidade sala:segundas a tarde, tergas e quartas e quintas manha e sexta integral
(05:219328) (S0OL:193520) Campus Saude - Instituto de Psicologia - PAVIMENTO 04 - Hall Epidemio [HallEpidemic] (01/09/2016):

O marco da porta da sala 417C 50 andar da Psico estd fora do lugar, acreditamos gue inchou pela umidade. Contato Gabriela ou Silvana 5347
(0S:219327) (SOL:193522) Campus Saude - Faculdade de Odontologia [21108] (01/09/2016):

Solicito verificar vazamento em pia do setor de raio x, 5 andar. Obrigado!
(0S:219325) (SOL:193465) Campus Centro - Escola de Engenharia - Prédio Centendrio [11101] (01/09/2016):

Solicito colocagdo de 06 prateleiras (com méao francesa) na sala 307 do prédio Centendrio da Escola de Engenharia. Contato com Mara, 3337,
Obrigada.
(0S:219324) (SOL:193467) Campus Centro - Escola de Engenharia - Prédio Centendrio [11101] (01/09/2016):

Solicito conserto na porta de vidro da entrada do prédio Centendrio, da Escola de Engenharia. Informo que a porta cedeu e esta trancando no piso.

Contato com Mara, ramal 3337. Obrigada.
(0S:219318) (SOL:193505) Campus Centro - Casa do Estudante do Campus Centro - CEU / RU 1/ DCE [13101] (01/09/2016):

Conserto no banheiro 55 no 5° andar da CEU - Casa do Estudante. Tenho duvida se o vazamento € do vaso sanitarie, da pia ou da Hidra. Q piso esta

sempre molhado.

“:I ® Hierarquia ' Exclusivo

¥
v
¥
¥
¥

D D U Do

Figura 40 - Tela disponibilizada para o cancelamento de uma Ordem de Servico.

ttps://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_cancela_servico.php?NrOrdemServico=2

| Selecione um motive de cancelamento... v | Selecionar

Descricdo final do servico (max. 255 caracteres):

Quantidade atual de caracteres: I:I

) Mandar E-Mail de notificacdo

Cancelar Finalizar

Figura 41 - Tela para selecionar o motivo do cancelamento.

X X X x X X % X

b
@& ® @ € e € e e e e

¥ @ ¥ ¥ @ ¥ €@ @ &
g ¢ &8 8¢ & 228 @
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https://www.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_cancela_servico.php?NrOrdemr

Selecionar

Selecione um motive de cancelamento. ..
Falta de licenca ambiental

Falta de habilitacao

Falta de capacitacio

Falta de Hecursos Financeiros

Falta de material

Especificacdo Incompleta/incorreta
Solicitac@o Duplicada

Teste do sistema

Mao compete a Prefeitura Universitaria
Solicitacio NAQ Certificada pelo Gerente de Espaco Fisico
Servigo ja executado

Tratar assunto via processo administrativo

Trata-se de pequena obra - tratar assunto via processo administrativo
Selecione um motivo de cancelamento...

nalizar

Figura 42 - Opgdes de motivos para o cancelamento de uma Ordem de Servigo.

A caixa de didlogo “Mandar E-mail de notificagdo” ndo estd previamente marcada, o Gerente
Técnico deverd marca-la para que o Gerente de Espaco Fisico receba o aviso de
cancelamento, caso contrario o SSI ndo avisara o demandante. O SSI emitird um e-mail de
notificacdo ao Gerente de Espaco Fisico, informando do cancelamento da Ordem de Servigo

bem como o motivo deste cancelamento:

Assunto Aviso de cancelamento da Solicitacdo de Servico N° 55976
Remetente | —
Para silvio.bersagui@ufrgs.brd
Data 2014-09-20 10013

4 solicitacdo de servigo de numero 53976 fol cancelada.

Local da Solicitacdo de Servico: Instituto de Letras - PAVIMENTO @1 - solarium
Descrigdo da Solicitagdo: Manutencdo do jardim do prédio administrativo do Instituto de Letras.

Esta solicitacdo fol cancelada pelo seguinte motive: Favor refazer solicitacdo caso demands sinda exista.

Figura 43 - E-mail notificando do cancelamento da Ordem de Servico.

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016
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4.5 RELATORIOS DE GESTAO

O SSI da Universidade Federal do Rio Grande do Sul possibilita a emissdo de relatorios
gerenciais, a extracdo de dados, permite ao usuario gerar uma planilha Excel a partir dos
dados registrados em solicitagfes e servigcos no banco de dados conforme o(s) filtro(s)
aplicados no formulario do SSI. As figuras 44, 45 e 46 exemplificam estes filtros.

UFRGS

D0 IO GRANDS DO

. :“ Usuario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]

- Consulta de Espaco Fisico

- Cadastro do Espaco Fisico

- Relacdo dos Gerentes do Espaco Fisico

- Solicitacdo de Servicos

- Ordem de Servicos
‘ ~ Extracdo de dados de Solicitacées e Servicos
_/ Estatisticas sobre AvaliacSes

- Consulta de Solicitacdes

- Consulta de Servicos

- Comunicacdo de Necessidade de Servico

- Tutorial Servicos de Infraestrutura

- Consulta Planta Imagens

Voltar

Figura 44 — Tela disponibilizada para extracdo de dados de Solicitacdes de Servigos
— tela inicial

Os relatérios de gestdo poderdo ser emitidos a qualquer tempo e com os filtros permitidos
pelo SSI. Os relatérios contam com todas as informagdes das solicitagdes. Estes relatérios ndo
sdo emitidos automaticamente pelo SSI, o gestor devera solicita-lo conforme demanda.

EXTRACOES
U'!*‘R-‘-"?'—s

wwstge e Usudrio: STLVIO HENRIQUE BERSAGUT [7628]

Campos pars extracio:

w=nas: [= Nenhum filtro selecionado —

2@ ¢ e m Ele

o
i 6
E
[
g

as: [~ Menhum fitro seiec

o= [01/01/2015 art [31/08/2018

Gerar Extracdo voar

Figura 45 — Tela com os filtros para extragdo de dados de SolicitacGes de Servicos —
médulo do SSI
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rExtracao:
Campos para extracio:
o Extraidoe em
 MrSegqSolictacas valores: | |
[ origem da Solicitacio Extrair apenas: | — Menhum fitro selecionado — -
¥ NrOrdemServico Wakores: |
+ Descricac Critdrio: ® Termo inical O Qualquer terme
« Hierarguia Tipo Servico Critdrio: ® Termo inical O Qualguer termo
# [ Denomiinacie Tips Sarvico
[ Densminacioe Matureza Servigs Cribdrio: ® Termo inidal O Qualquer terme
¥ Orgio Referdncia da Solicitacio Critdrio: & Termo inicial O Qualguer termo
[ Orgio Solictacie Critdrio: ® Termo inidal O Qualquer terme
+  Bradic Critdrio: ® Termo inicial O Qualquer termo
[ CédPrédicUFRES Critdrio: ® Termo inidal O Qualquer terme
« Daencminacie Espaco Figioo Critdrio: ® Termo inicial O Qualquer termo
« Campus Extrair apenas: | Wale -
) Area Fisica Walores:
[ Soficitants Critdrio: ® Termo inicial O Qualquer termo
[ Contats Critdrio: ® Termeo inicial O Qualguer terma
" Sileacao Extrair apenas: | — Menhum filtro selecionado — b
[ DataSolicitacas 1
[ DataGeracacOs 2 Periodo: De D1/01/2015 até [31/08/2016
[ DataEntregals 3 Pericdo: De ats
[ Datalnicio 4 Periodo: De atd
[ DataFim 5 Pericdo: De ats
[ TempoAdministracas3 1 Walores:
0 TramitacasAdministrativa3 2  alores:
[ Esperalnicoatendimentsd 1 Walkores:
[ TempoExecucasServiceS 4 Valores:
[ Tempoe Total AtendimentoS 1 Valores:
[marcar todos]
Gerar Extragéo | Valtar |

Figura 46 — Tela com os filtros para extracdo de dados de Solicitacdes de Servigos —
maddulo do SSI -zoom

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016
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5 UTILIZACAO OPERACIONAL DO SSI

Neste capitulo, sera avaliada a utilizacdo do SSI, desde a abertura de uma Comunicacgéo de

Necessidade de Servico até a avaliacdo de um atendimento por uma Ordem de Servico.

5.1 COMUNICACAO DE NECESSIDADE DE SERVICO

Como ja apontado no capitulo 4, a Comunidade Universitaria em geral tem a possibilidade de
Comunicar uma Necessidade de Servico para o Gerente de Espaco Fisico, através de acesso
ao portal e consequentemente ao SSI, conforme as opgOes que sdo oferecidas na tela mostrada

na figura 10.

Na sequéncia, o SSI disponibiliza a op¢do de Gerar uma Comunicacdo de Necessidade de
Servigo que estd denominada em tela como: “Gerar Solicitagdo”. Aqui identifica-se um
equivoco na denominacgdo, a qual deveria ser chamada de “Gerar Comunicagdo”, uma vez que
somente se for homologado pelo Gerente de Espaco Fisico, tera a denominacdo de
Solicitacdo. Nesta tela o usuario também podera visualizar suas comunicacGes ainda a
certificar pelo Gerente de Espaco Fisico. Do mesmo modo, identifica-se um equivoco de
grafia, onde se 1€ “Solicitacdo a ser certificada pelo Gerente de Espago Fisico” deveria estar
como “Comunicagdo a ser certificada pelo Gerente de Espago Fisico”. Verifica-se estas

informacdes na figura 11.

Ainda nesta etapa, o SSI disponibiliza a possibilidade do usuario em anular a Comunicacéo de
Necessidade de Servico, sendo necessario para isto, clicar no “X” em vermelho no lado

direito da tela demonstrada na figura 11.

Na parte superior da tela da figura 11, o SSI disponibiliza um filtro com possibilidade de
consultar por datas e local de servigo. O filtro de local deve ser clicado no quadrado com trés

pontos e abrira a tela da figura a seguir:

Avaliacdo do sistema de solicitacdes de servigos de manutencdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul



Sistema de Infraestrutura

IJFRGS Comunicacao de Necessidade de Servico

www.ifrgsbr | US

Periodo: de

[Mostrar demais filtros]

ps://www.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_pesquisa_espaco_fisico.php?SemOrgao=S&Arvore=S

Pesquisa de Local de Servico

[+] Em execugdo

[+] Cancelado (a) Local de

Servico:

O Prédioc O Pavimento  © Salas ) AreasExternas @ Todos

Arvore de Espaco Fisico

Figura 47 - Filtro para consulta de data e local.
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O Usuério devera ter amplo conhecimento do espaco fisico da UFRGS para gerar uma

Comunicacdo de Necessidade de Servico uma vez que o SSI ndo disponibiliza uma éarvore ou

mapa para identificar o local onde necessita manutencdo. Na figura 48, pode-se observar o

ue é disponibilizado ao tentar determinar um espaco como “sala de aula”.
pac

" |l DLW

[ f] ki

Pesquisa de Local de Servico

https://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_pesquisa_espaco_fisico.php?SemQOrgao=S&Arvore=5

INIVERSIDATE PROERAL

2 MO CaANEA D0 SUL B

www.ifrgebr | Us| S:::?;o?e salas de aula | -—LUCE“ZEF
pariede]og] 130672016 d ' Prédio ) Pavimento ) Salas 0 Areas Externas ® Todos

[Mostrar demais filtros]

Resultado da pesquisa:

Manutencdo Terceirizados Campus Centro [ Salas de Aula (11202) v
Manutencio Terceirizados Campus Centro / Salas de Aula (11202)
Salas de Aula Campus Centro (11209)

ESEFID - Salas de Aula / Biblioteca (31104)

Salas de Aula do Campus do Vale (43324)

Instituto de Filosofia e Ciéncias Humanas - IFCH - Letras -Salas de Aula (43211)
Instituto de Informatica - Salas de Aula Tedricas - Laboratdrios (43425)
Faculdade de Veterinaria - Bloco de Laboratdrios/Salas de Aulas (42601)

Instituto de Quimica - Salas de Aula-Laboratdrio de Informatica (43123)

Instituto de Matematica e Fisica - Salas de Aula-Biblioteca-SEAD (43124)
Faculdade de Agronomia - Central de Salas de Aula (41107)

Faculdade de Veterinaria - Prédio de Salas de Aula (4260%)

Instituto de Biociéncias - Nacleo de Apoio e Salas de Aula (43352)

Estacao Experimental Agrondmica - Alojamento e Salas de Aula (52103)
Campus Litoral Morte - Salas de Aula (51503)

Escada 02 para acesso ds salas de aula (ESCADAQ2)

Escada 03 para acesso as salas de aula (ESCADAO3)

Hall de entrada para as salas de aula FCE31A e FCE31B (FCE31)

Sala 0028 Fac. Veterindria - Laboratdrio/Salas de aula (SALA-28)

Sala 0018 do(a) Faculdade de Veterinaria - Laboratdrios/Salas de Aula (SALA-18)

[+] Em execugdo

[+] Cancelado (a)

Sala 0044 do(a) Faculdade de Veterinaria - Laboratdrios/Salas de Aula (SALA-44) -

Figura 48 - Pesquisa de local do servico com arvore dos locais do sistema.

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS,
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Cabe aqui uma critica ao SSI quanto a determinagdo dos locais com necessidade de servigo. O
SSI deveria, ao clicar em local do servico, abrir um menu com mapas dos Campi como € feito

no proprio site da UFRGS em “Localize na UFRGS” como observa-se na figura 49.

. Cursos, Palestras e Congressos |

. Defesas de Teses e Dissertacdes |

. Colacdes de Grau |

Ver todo o calendario

e
CALENDARID N
== ACADEMICO 2

GOVERNO FEDERAL ( Om a
3 ) iniormacso i s
Educagio In 3
PATRIA EOUVUCADORA S inovacho

Universidade Federal do Rio Grande do Sul °
Av. Paulo Gama, 110 - Bairro Farroupilha - Porto Alegre - Rio Grande do Sul Localize na UFRGS
CEP: 90040-060 - Fone: +55 51 33086000

Figura 49 - Sistema de localizacéo disponibilizado no site da UFRGS.

Acessando o “Localize na UFRGS”, o usuario sera encaminhado ao mapa com

Georeferenciamento e uma arvore de localizacdo dos Campi que ¢é interativo, ao clicar em

cima do prédio ele imediatamente € identificado:

Controle de camadas Localiza

E-Campi
10000 - Campus Centro
20000 - Campus Saude

. &
5 ]
(20000 - Campus Olimpico & UFR |%
§ TR

S...

40000 - Campus Vale Prédio 43604 Mini Mercado .
52000 - Unidade Externa Restaurante Universitaric do Campus do Vale (RU 3) . Xavier E Cunha -~
L-53000 - Unidade Externa Av. Bento Gongalves, 9500 / Prédio 43604

N Bairro Agronomia
—54000 - Unidade Externa 91509-900 Porto Alegre RS

N

"‘
‘\ a8
7281 - Sem nome

) - . ituto S
11101 - Escola de Engenharia - Prédio Centendrio & i o C Pad
g stituto de Letras =
11102 - Chateau %,
(11103 - Castelinho - NORIE & ~
—11104 - Observatério Astronémico (Velho) Cws &

11105 - Escola de Engenharia Nova ado Campuw
11106 - Escola de Engenharia - Departamento de Engenharia Elétrica - DELET fle da UFRG:

55000 - Unidade Externa
—56000 - Unidade Externa
Erprédios

to de Biociéncias

11107 - Escola de Engenharia - Departamento de Engenharia Mecanica - DEMEC \ h
11108 - Faculdade de Direito * i
~ #o de Fisica !

11109 - Faculdade de Ciéncias Econdmicas .V ~

—11201 - Anexo da Faculdade de Ciéncias Econdmicas \
11202 - Manutenc3o Terceirizados Campus Centro / Salas de Aula

)

&

& bl
<&

~31203 - Manutencdo Campus Centro
Google )

Do o o
Localizador versao 1.2.0 - Melhore essa versao!

as: 30° 04' 18" 5, 51°07' 14" W | Dados cartogrificos ©2016 Google | Termos de Use | Informafmono

Figura 50 - Mapa de localizacéo e arvore de localizagao disponibilizado ao acessar o
Localize no Campus/UFRGS.
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Desta forma, a localizagdo seria visual, uma ferramenta atual e amplamente utilizada nos
meios de comunicacgéo interativos, facilitando sobremaneira a identificagdo dos locais para 0s

usuarios em geral.

Quando o usuario quer gerar uma Comunicacdo de Necessidade de Servico, o SSI abre as
opcOes da tela ilustrada na figura 51, ou seja, 0 demandante devera inserir o Local onde o
servico deverd ser executado e o tipo de servigo a ser executado, ap0s este preenchimento o
usuario enviara a Comunicacdo que por sua vez estara disponivel para o Gerente de Espaco
Fisico correspondente a area fisica demandada entdo efetuar a certificacdo ou anular a

solicitagdo. Para preencher o Local de Servigo, 0 usuario tera 0 mesmo grau de dificuldade

apresentado anteriormente, inclusive a tela gerada, apresentada na figura 51 € a mesma das

Sistema de Infraestrutura
Solicitacdo de Servicos

figuras 13 e 32.

Wi sige e Usu@rio: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]

Local do Servigo: Al ...

Tipo de Servigo: i

2y Selecione o Tipo de Servigo:

(Z] Servigos Gerais de Infraestrutura

&-(3] Servicos de Gestdo Ambiental

Informag@es complementares sobre o servico e sua localizagdo (maximo: 255 caracteres):

# Quantidade atual de caracteres: |0

Enviar solicitacdo

Voltar

Figura 51 - Comunicagdo de Necessidade de Servigo/preenchimento

Importante destacar que a grande maioria dos integrantes da Comunidade Universitaria ndo
possui conhecimento especifico em servigos de manutencdo e que a grande quantidade de
opcoes geradas pelo SSI a fim de que o demandante informe sua necessidade, muitas vezes

causa desconforto e confusdo no momento de preencher os requisitos formais.
Pode-se observar que, na tela da figura 51, as opcOes de solicitagéo séo duas:

a)servicos Gerais de Infraestrutura;

b)servicos de Gestdo Ambiental.

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016
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Ao optar por uma delas, o demandante se depara com mais doze opg¢0es de servicos, divididos
em servicos de elétrica, conservacdo e limpeza, hidraulica, marcenaria, serralheria,
telecomunicacgdes, civil, meio-ambiente, logistica, elevador, 6leo diesel para geradores,
protecao radioldgica, gestdo de residuos bioldgicos e manejo de vegetacdo, conforme pode ser

visto na tela da figura 52.

Tipo de Servico: P
=3 Selecione o Tipo de Servico:
-5 Servigos Gerais de Infraestrutura
+1-[_7 Elétrica
[Z] Conservacgdo e Limpeza
[C3 Hidraulica
[Z3 Marcenaria
[Z7 Serralheria
(2] Telecomunicaces
3 Ciwil
3 Meio-Ambiente
[ZJ Logistica
[ Elevador
[} Oleo Diesel para Geradores
=+ Servigos de Gestdo Ambiental
#1-Z] Protecdo Radiclogica
+1-[C7] Gestdo de Residuos Bioldgicos
42 Manejo de Vegetacdo
Informacdes complementares sobre o servico e sua localizac3o (maximo: 255 caracteres):

e e R e e R R

Figura 52 - Comunicagdo de Necessidade de Servigo/preenchimento/opgdes abertas

Estes servicos, obrigatoriamente, levardo o demandante a outras sub-op¢fes na arvore de
descricdo que totalizam 204 opcbes no SSI. Pode-se intuir que para um usuario comum, sem
treinamento e conhecimento na area de manutencao, as opg¢des apresentadas sdo demasiadas,
gerando inseguranca e desconhecimento do que devera ser informado.A arvore de op¢es para
0 tipo de Servico é muito extensa e especifica, melhor seria uma arvore com poucas opcdes,

mais abrangentes e de facil entendimento para um leigo em Servigos de Manutencao Predial.

A seguir, na figura 53 sera representada como exemplo, uma simula¢do de Comunicagdo de
Necessidade de Servigo onde, para informar que existe uma tomada que n&o esté funcionando
em um laboratorio, sala de aula ou gabinete, o individuo se depara com diversas opcdes. Ele
deverd informar se é um servigo de Iluminacdo ou Distribuicdo de Energia. A opcao correta
neste caso de revisdo em tomada seria “Distribuicdo de Energia” que abriria outras duas
linhas de atuacdo, ou seja, o demandante devera optar por “Baixa Tensdo” ou “Alta Tensdo”.
Digamos que o estudante ou o professor que esteja procurando informar o defeito em uma

tomada de seu laboratorio possua 0 minimo de conhecimento em energia elétrica e saiba que

Avaliacdo do sistema de solicitacdes de servigos de manutencdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
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neste caso a escolha correta sera “Baixa Tensdo”, neste caso ele sabera que a sua tomada esta

localizada em ambiente interno, podendo, finalmente visualizar o icone “tomadas™:

Tipo de Serwvico:

5 Selecione o Tipo de Servico:
=5 Servicos Gerais de Infraestrutura
=<3 Elétrica
Bz Iluminac3o
EI A=) Interna
- D Werificar iluminacao
EI 43 Externa
L[ werificar iluminac3o
El-+=m Distribuicdo de Energia
=43 Baixa Tensio - BT
B+ Rede Interna
----- [ ] Tomadas
----- [ § Interruptores
----- [ Y Disjuntores
----- [ 1 Fusiveis
----- [ § Fiac3do
----- [ 1 Tubulacido
----- [ Y sistema %
----- | 1 Eletrocalhas
----- [ 1 Contatores
----- [ 1 Chuwveiro Elétrico
----- [ rRede Externa
----- [ alta Tens3o - AT
----- [} sSetor Técnico Elétrica
—:I-E Conservacaoc 2 Limpeza
=- E Lim peza

M

m

—1-4=3 Hidraulica
El E Agua fria
=i Reservatorio
[ ] wedacao
L Thrmeira RAaia

Figura 53 - Comunicacgéo de Necessidade de Servico/preenchimento/opgdes com
servicos finais

Ou seja, o interessado em informar uma necessidade de servico sente-se desestimulado a esta

acdo por alguns motivos que foi identificado nesta pesquisa, quais sejam:

a)dificil acesso ao local de Comunicacdo; deveria ser disponibilizado na Home
Page da Universidade Federal do Rio Grande do Sul um icone direto para

informar Necessidade de Servigo de Manutencéo;

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016
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b)dificil compreensédo do SSI;
c)falta de conhecimento técnico para preenchimento do SSI;

d)muitas opgdes na arvore de Servicos gerando desconforto e desestimulo ao
usuario;
e)dificuldade de informar o local para manutencgao.

Percebendo a dificuldade encontrada pela Comunidade Universitaria em informar as
necessidades de intervencdo de manutencdo, algumas Unidades criaram seus proprios
procedimentos para que a informacdo chegasse até o Gerente de Espaco Fisico. Como
exemplo, destaca-se o Instituto de Ciéncia e Tecnologia de Alimentos (ICTA), onde coloca
em sua Home Page um link para que a Comunidade informe a necessidade de alguma

manutencdo no referido prédio, conforme ilustra a figura 54.

INSTITUTO DE.CIENCIA E TECNOLOGIA DE A

Acessar

English Portugués (Brasil) Espaiiol

Irsbhitd Vocé estd aqui: Pagina Inicial N | »
Graduacdo —

Pos.Craduacio Bem vindo ao ICTA! /@ PO rtal
Pesquisa O primeiro instituto especializado em pesquisas cientificas em alimentos fundado no Brasil ‘ de |deIaS
Extensdo deeo ICTA

Pégina de disciplinas 'V “_ &
' -

Pagina dos laboratdrios

= Formulario de solicitacdo de
servicos SEMAP
= Formulario de solicitacdo de

Noticias e Eventos

Biblioteca Setorial

binks servicos Setor de
Contato Informatica
Noticias = Formulério do Laboratério de

a Analises Fisicas
Cronograma Professor

titular = Formulario de solicitacdo de

Analise de Cromatografia
Julho 2016
Se Te Qu Qu Se Sa Do

Buscar

3 12 3
4 5 6 7 8 9 10
11 12 13 14 15 16 17 Busca Avancada

A Buscar|

Figura 54 - Home Page do ICTA evidenciando um formulério para solicitagdo de
Servigos.
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INSTITUTO DE CIENCIA

——

E TECNOLOGIA

Administracdo do ICTA
Departamentos de Ensino
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Figura 55 - Formuldrio de Solicitacdo de Servicos ao SEMAP (Setor de
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Figura 56 - Formuléario de Solicitagdo de Servicos ao SEMAP (Setor de Manutengdo

Predial do ICTA)/opcBes de servicos
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Desta forma, o setor de Manutencdo do Instituto recebe a informacdo da Necessidade de
Servigo de Manutencdo por e-mail, encaminhando para o Gerente de Espaco Fisico que por
sua vez realiza uma breve anélise e realiza a Solicitacdo de Servico via portal do servidor,
através do SSI. Isto é uma evidéncia de que a Necessidade de Comunicacgdo de Servico pelo
SSI ndo é amigavel, ndo tem a utilizacdo esperada pela Comunidade Universitaria, Porém,
estas solucdes pontuais utilizadas pelas Unidades de forma isolada, ndo sdo adequadas como
uma solucdo Gerencial, uma vez que as informagdes ndo estardo agrupadas em um unico

Sistema.

Analisando os dados estatisticos do SSI para o0 Campus do Vale, observa-se que, nos anos de
2013 e 2014, apenas 11% das Ordens de Servico foram originadas pela Comunicagdo de
Necessidade de Servico da Comunidade Universitaria. Isto demonstra a dificuldade de
utilizacdo do SSI pela Comunidade em geral, seja por desconhecimento desta possibilidade,
seja pela dificuldade de acesso ao SSI ou também pela dificuldade de entendimento no
preenchimento da Comunicagdo. A figura 56 demonstra a origem das Ordens de Servico para
0 Campus do Vale em 2013 e 2014.

M Gerente de Espaco Fisico M Gerente Técnico Comunidade Universitaria

Figura 57 — Origem da Solicitacdo de Servico.

Analisou-se os dados para o Campus do Vale nos anos de 2015 e 2016 para verificar se 0s
percentuais haviam sido alterados e, encontra-se que 14% de Ordens de Servico foram
geradas atraves de Comunicacdo de Necessidade de Servico pela Comunidade Universitaria.
Portanto houve um pequeno aumento neste percentual, ndo demonstrando alteracdo na préatica

de utilizagéo do SSI.
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Como indicacdo de melhoria, pode-se afirmar que a utilizacdo de uma arvore com os Tipos de
Servico para escolha do usuario da Comunidade em Geral deva ser excluida, deixando apenas
a possibilidade de inser¢ao das informagdes no campo “Informag¢des Complementares sobre o
servico e sua localiza¢ao”. Outra indicagdo de melhoria ¢ quanto a localizagao para o usuario
acessar o local para Comunicar a Necessidade de Servigo, que atualmente possui um caminho
pouco conhecido, deve ser mais direta, as Unidades podem ter em suas Home pages 0 acesso
que levara direto ao link do SSI bem como deveria ter na Home Page da UFRGS um link para
acesso ao SSI. E importante que se realize uma campanha de ampla divulgacdo para a

Comunidade Universitéria para que o usuario tenha conhecimento desta ferramenta.

5.2 SOLICITACAO DE SERVICO

Como ja relatado anteriormente no item 4.2, a Solicitacdo de Servico se origina de uma
necessidade de Manutencdo comunicada ao Gerente de Espago Fisico através de diversos
modos de informacdo, dentre eles pode-se citar o proprio SSI através da Comunicacdo da
Necessidade de Servico encaminhada pela Comunidade Universitaria. A Solicitacdo de
Servico podera ter origem do préprio Gerente de Espaco Fisico, gerando uma demanda por

conta prépria, desta forma disparando uma Solicitacdo de Servico.

Em se tratando do Sistema de Infraestrutura, o Gerente de Espaco Fisico tera a opcdo de gerar
a Solicitacdo de Servigo ap0ds o recebimento da Comunicacdo de Necessidade de Servi¢o ou
por vontade prépria. O sistema ird encaminhar uma comunicagdo para 0 gerente do espaco
fisico previamente cadastrado para que este fagca uma breve andlise do solicitado e entdo possa
gerar uma solicitacdo de servico. Todas as Unidades Académicas possuem no minimo um
Gerente de Espaco Fisico cadastrado previamente pela SUINFRA através da indicacdo da
Direcdo da Unidade. Este Gerente tera a funcdo de analisar as comunicacGes geradas pelos
usuarios em geral (Discentes, Docentes e Técnicos Administrativos) e tornar estes pedidos em

SolicitagOes de Servigos ou anula-los, conforme o caso.

A tela abaixo demonstra o portal de um Gerente de Espaco Fisico:

Silvio Henrique Bersagui. (Silvio.bersagui@ufrgs.br). Dissertacdo Porto Alegre: PPGEC/UFRGS, 2016
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- Consulta de Espaco Fisico

- Cadastro do Espaco Fisico

- Relacdo dos Gerentes do Espaco Fisico

- Solicitagdo de Servigos

- Extracdo de dados de Solicitacdes e Servigos
- Consulta de Solicitagdes

- Consulta de Servicos

- Comunicacdo de Necessidade de Servigo

- Tutorial Servicos de Infraestrutura

Voltar

Figura 58 - Tela inicial disponibilizada ao Gerente de Espaco Fisico.

E importante falar sobre o posto de Gerente de Espaco Fisico, uma vez que é atribuida a este
servidor a tarefa de Solicitar os Servicos de manutencdo pela sua Unidade Académica ou
Administrativa. A SUINFRA ¢ responsavel por cadastrar no SSI este servidor através de
comunicado por escrito da Direcdo da Unidade solicitante. Uma vez cadastrado, o Gerente de
Espaco Fisico, dentre outras atividades, é o responsavel por emitir as Solicitaces de Servicos
pertinentes aquela area fisica, sejam elas geradas por uma Comunicacdo de Necessidade de

Servigo ou por iniciativa propria.

Coletou-se junto ao banco de dados da SUINFRA as informacdes das pessoas cadastradas
para Gerente de Espaco Fisico para o0 Campus do Vale nos anos de 2013 e 2014, periodo

delimitado pela Dissertacdo com a finalidade de tracar um perfil desta populacéo:

No periodo de 01 de Janeiro de 2013 até 31 de Dezembro de 2014, estavam aptos a gerar
Ordem de Servico 124 pessoas, das mais diversas qualificacbes, desde nivel de apoio até

professores Doutores, conforme registros nos quadros de 4 a 6.

TOTAL: 124
Com formacao em area técnica relacionada a Sem formacéo técnica relacionada a manuten¢ao
manutencédo predial predial
26 98
21% 79%

Quadro 4 — Formacéo técnica do Gerente de Espago Fisico

Avaliacdo do sistema de solicitacdes de servigos de manutencdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
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TOTAL: 124
Com treinamento no SSI Sem treinamento no SSI
25 99
20% 80%

Quadro 5 —Treinamento do Gerente de Espaco Fisico

TOTAL: 124
Docente Técnico Administrativo
23 101
19% 81%

Quadro 6 — Func¢do do Gerente de Espaco Fisico

Estes dados apresentados demonstram que, a Solicitagdo de Servico na sua origem possui
forte tendéncia de ser encaminhada de forma equivocada, seja por desconhecimento do
proprio SSI, seja por desconhecimento técnico. Além disto, ndo se pode assumir que 0s
Gerentes de Espaco Fisico possuam dedicacao exclusiva na operacao do SSI ja que todos eles
possuem outras atividades paralelas inerentes as atividades, sejam docentes ou técnico

administrativos.

Branco Filho (2008) denomina o profissional que Gerencia as tarefas de um Sistema de
Manutencdo como Programador. Ele alega que esta funcdo deve ser exercida por um
profissional especializado em manutencdo predial. Além desta caracteristica, 0 Programador
deverd possuir dedicacdo exclusiva, capacitacdo, treinamento, capacidade de decisdo para
priorizar as tarefas e o minimo de conhecimento em seguranca do trabalho para evitar

acidentes.

Um exemplo de preenchimento equivocado de Solicitacdo de Servi¢o sera demonstrado na

tela da figura 59:
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& Detalhamento da Solicitagdo do Servigo - Google Chrome = =

& https://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_solicitacao_detalhada.php?NrSeqSolicitacao=19

Gerente do Espaco Fisico:
Contato:

Ramal pal';l Contato: 6189
Nr. Solicitacio: 194460

Data de Solicitacio: 13/00/2016

Local:

PREDIO: Instituto de Matematica - Gabinete de Professores

CAMPUS: Campus Vale
Tipo de Servigo Solicitado: Servicos Gerais de Infraestrutura -> Elétrica -> lluminagéo -> Interna -
> Verificar iluminacdo

solicito substituir tomada (temos a tomada)no corredor bl em frente da sala b120. contato na secretaria

Informacdes complementares:
’7do IME.

Certificado em: 13/09/2016

Cancelado em: 14/09/2016
Motivo do Cancelamento: Especificacio IncompletaIncorreta

Observaciio: E para substituir tomada ou iluminacio. esta dubia?

Cancelado por: .

Fechar

Figura 59 - Solicitacdo de Servigo anulada por preenchimento equivocado.

Pode-se apontar como aspecto positivo a possibilidade de que o SSI permite que o Gerente de
Espaco Fisico possa Comunicar a Necessidade de Servico para uma area que ndo seja de sua
competéncia, como exemplo as areas externas, estacionamentos e iluminacdo externa. Da
mesma forma, pontuamos como um aspecto positivo a possibilidade do Gerente de Espaco
Fisico gerar uma Solicitacdo de Servico sem a necessidade de receber uma Comunicacao de

Necessidade de Servigo.

No portal do Gerente de Espaco Fisico, a Universidade Federal do Rio Grande do Sul
disponibiliza, a cada acesso, 0 Sistema de Pendéncias, que existe para lembrar o Servidor de
que ele possui algumas pendéncias em alguns dos Sistemas da UFRGS, dentre eles o SSI,

conforme ilustra a figura 60.
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Sistema de Pendéncias

UFRGS Consulta de Pendéncias

LNV PO
10 ) GRAEA DO 3UL

wieizes Usuario: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI [7628]

Verificacdo de Pendéncias

Pendéncia Sistema Associado
Certificagfies de Requisicdes de Fornecimento pendentes: 11 Sistema de Administracdo de Almox Ut

Solicitacdes de Servigo da Comunidade Universitdria aguardando aprovacdo do Gerente de Espaco Fisico; 2 Servigos de Infraestrutura
Certificagdies de Freqiiéncia de Servidores pendentes: 1 Sistema de Recursos Humanos CLIQUE AQUL

Cerficagdes de Inscricdes em Cursos de Capacitagdo: 1 Sistema de Recursos Humanos CLIQUE AQUL

Quais foram as verificacdes realizadas?

Voltar

Figura 60 - SSI - Consulta de Pendéncias.

Outro equivoco de grafia e identificacdo, onde o SSI coloca “Solicitagdo a ser Certificada pelo
Gerente de Espaco Fisico. A expressdo correta deveria ser “Comunicacdo de Necessidade de
Servigo a ser Certificada pelo Gerente de Espago Fisico”. Os demais itens estdo corretos e

relacionam-se com a realidade do Sistema, ou seja:

a)nova Solicitagdo: E quando o Gerente de Espaco Fisico abre uma Solicitacdo de
Servico ou transforma a Comunicacdo de Necessidade de Servico em uma

Solicitacdo de Servigos;

b)em Execucéo: E quando o Gerente Técnico ja analisou a Solicitacio de Servicos

e transformou em uma Ordem de Servico;
c)executado: Séo todas as Solicitagdes de Servigo que foram executadas;

d)cancelados: S&o as Solicitacdes de Servigos Canceladas, ou pelo proprio

Gerente de Espaco Fisico ou pelo Gerente Técnico;

e)solicitacdo com todos os Servigos Cancelados: E quando uma Solicitacdo de
Servicos ja foi transformada em Ordem de Servico e posteriormente foi

Cancelada.

O Gerente de Espacgo Fisico podera gerar uma Solicitagdo de Servigo através de iniciativa
prépria com a comunicacao direta da Comunidade Universitaria ou Gerar a solicitacdo através
de uma Comunicacdo de necessidade de Servico informada pela Comunidade Universitaria

junto ao SSI de Manutencdo. O mesmo Gerente de Espaco Fisico podera, para as areas que
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néo sdo de sua competéncia gerencial, realizar uma Comunicacgdo de Necessidade de Servico.

Na figura 19 pode-se observar a tela do portal onde seré gerada a Solicitacdo de Servico.

Neste ponto, cabe a mesma critica realizada no item 5.1 quanto ao filtro do local, onde na
parte superior da tela o SSI disponibiliza um filtro com possibilidade de consultar por datas e
local de servigo solicitado. O filtro de local deve ser clicado no quadrado com trés pontos e
abrird uma tela onde o usuario devera digitar o local desejado. Uma interface ndo amigavel
para o usuario na medida em que 0 mesmo devera possuir conhecimento da denominacéo dos
prédios e salas. Cabe aqui a mesma sugestdo apontada no item 5.1 quanto a insercdo de mapas
interativos a fim de identificar os locais dentro da UFRGS. Mesmo que o Gerente de Espaco

Fisico possua treinamento no SSI, uma interface mais amigavel se torna necessario.

Quando o Gerente de Espaco Fisico abre uma Comunicacdo de Necessidade de Servico, ele

podera edita-la, caso verifique equivocos em seu preenchimento ou simplesmente certifica-la:

Local do Servigo: Modulo de Servicos

Responsavel pelo Atendimento: | |-

. _J Tipo de Servico:

- Servicos Gerais de Infraestrutura -> Elétrica -> Setor Técnico Elétrica
Periodo: de 29/06/201  Tipo de Servigo Original: Servicos Gerais de Infraestrutura - Elétrica -» Iluminagdo - Interna -
= Verificar iluminacdo

[Mostrar demais filtros]
[+] Solicitagdo a Ser| Matureza do Servico: |Desinstalacio
3 Selecione o Tipo de Servigo:

- CAMPUS VALE - MJ (-2 Servigos Gerais de Infraestrutura

(23 Servigos de Gestdo Ambiental

Informagds complementares sobre o servico e sua localizacdo (maximo: 255 caracteres):

ndo é lampada.

- CAMPUS <-1In lizada no anexo do Dep:

| /08/2016): Solicditamos

ixa de descarga do ban
# Quantidade atual de caracteres: |14

- CAMPUS @ENTRO - ,do 9° andar. (193247
_ CAMPUS VALE - Fa CERTIFICAR /arios pedidos.0S:1075
209653 cf execucdo e N N L . B233)
Observacdo para ndo certificacdo (maximo: 255 caracteres):
- CAMPUS VALE - Fa 30 de insetos. Fernand:
- CAMPUS VALE - Fa pés na altura da ultim

restauracio deles com

B CﬂMPL,JS VALE - Fa < Quantidade atual de caracteres: |0 s da pds graduacio, pn
colocada (os parafusos
- Cﬂ.mPUS F:ENTRO - NAO CERTIFICAR de ldmpadas fluorescen
Bianchi ou Dirce ramal
Fechar .
- CAMPUS VALE - In amal privilegiado 6330

mudanca de sala do Sd

FAMRBIIC CAIINE (340D /30181 TrancfarAncia dn mmal 7143 da eala 264 narn a eala 361 0 amhae na Anava Carlidal 107307731

Figura 61 - SSI — Editando uma Solicitagdo de Servicos.

Quando ocorre a situacdo em que o Gerente de Espaco Fisico edita uma Comunicacdo de
Necessidade de Servigo, o historico ndo fica registrado no SSI, simula-se abaixo uma
Comunicacdo de Necessidade de Servico e logo na sequéncia a mesma Comunicacdo de

Necessidade de Servigo editada pelo Gerente de Espacgo Fisico, demonstrando que o historico
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e 0 preenchimento original sdo descartados. Nas figuras 62, 63 e 64 pode-se observar estes
registros.

https://www1._ufrgs.br/Infraestrutura/inf_solicitacao_detalhada.php?NrSeqgSolicitac

Solicitante: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI
Nr. Solicitacio: 194605
Data de Solicitacio: 15/00/2016
Local:
PREDIO: Modulo de Servigos
CAMPUS: Campus Vale

Tipo de Servico Selicitado: Servicos Gerais de Infraestrutura -= Elétrica -= Distribuicéo de
Energia -> Baixa Tenséo - BT -> Rede Interna -= Eletrocalhas

’7 Informacdes complementares:

trocar eletrocalhas

Certificado em: Solicitacio ainda NAQ foi certificada pelo gerente de espaco fisico

Figura 62 - SSI — informacéo de que a solicita¢do ainda ndo foi certificada.

https://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_solicitacac_detalhada.php?MNrSeqgSolicitac

Gerente do Espaco Fisico: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI
Solicitante: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI
Contate: SILVIO HENRIQUE BERSAGII
Ramal para Contato: 6595
Nr. Solicitacao: 194695
Data de Solicitacio: 15/09/2016
Local:
PREDIO: Modulo de Servigos
CAMPUS: Campus Vale

Tipo de Servico Solicitado: Servicos Gerais de Infraestrutura -= Elétrica -= Distribuicdo de
Energia = Baixa Tensdo - BT -> Rede Interna -> Chuveiro Elétrico

’7 Informacaes complementares:

trocar chuveiro

Certificado em: 15/09/2016

Figura 63 - SSI — comunicagéo de que a Solicitagéo de Servigo foi editada.
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https://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_solicitacao_detalhada.php?NrSeqSolicita«

Gerente do Espaco Fisico: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI
Solicitante: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI
Contato: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI
Ramal para Contato: 6595
Nr. Solicitacio: 194695
Data de Solicitacio: 15/09/2016
Local:
PREDIO: Modulo de Servigos
CANPLS: Campus Vale
Tipo de Servico Solicitado: Servicos Gerais de Infraestrutura - Elétrica -> Distribuicdo de
Energia -> Baixa Tensdo - BT -= Rede Interna -= Chuveiro Elétrico

Informacdes complementares:
rvow chuveiro

Certificado em: 15/09/2016

Servicos vinculados:

Nr. OS5  Data OS5 Data Inicio Data Fim Descriciao
220590 15/09/2016 -- - trocar fiagio

Figura 64 - SSI — informacéo da Ordem de Servico Editada

Enquanto o Gerente de Espaco Fisico ndo cancela uma Comunicacdo de Necessidade de
Servico, ela permanece no icone “em execucdo” para o usudrio da Comunidade Geral,
somente saira para o icone “canceladas” ap6s o Gerente de Espago Fisico cancela-la, mesmo

que o Gerente Técnico tenha feito este cancelamento.

O Gerente de Espaco Fisico tem a possibilidade de ndo certificar a Comunicagdo caso
identifique alguma inconsisténcia, para isto devera clicar no icone “NAO CERTIFICAR”.
Desta forma, o usuério que comunicou a necessidade de servico, ao consultar sua solicitacdo

verificara que ndo foi Certificada, conforme tela representada pela figura 65.
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https://ww

e

&) Detalhamento da Solicitacio do Servico - Google Chrome = &

& https://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_solicitacao_detalhada.php?NrSegSolicita

Solicitante: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI

Nr. Solicitacio: 194362

Data de Solicitacio: 13/09/2016

Local:

- - PREDIO: Modulo de Servigos

Periodo: de |13/08/2016 ) CAMPUS: Campus Vale Exclusivo

[Mostrar demais filtros] | Filtrar || Tipo de Servico Solicitado: Servicos Gerais de Infraestrutura -> Elétrica -> lluminacéo

[+] Cancilato/(3) (quommgbes complementares:
teste

- CAMPUS VALE - Médulo de

- CAMPUS VALE - Modulo de|| Certificado em: Solicitagio da Comunidade NAO foi certificada pelo agente de espaco fisico
Cancelado em: 13/09/2016

Motivo do Cancelamento: Solicitagio NAO Certificada pelo Gerente de Espaco Fisico
Observacio: teste

Cancelado por: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI

Fechar

Figura 65 - Exemplo de informacédo de n&o certificacdo de uma Comunicagéo de
Necessidade de Servico.

Pode-se afirmar que o preenchimento da Solicitacdo de Servico devera ser executado por um
Servidor treinado e com conhecimento técnico na area de manutencdo predial, desta forma, a
arvore de Tipos de Servicos do SSI devera ser mantida apenas para 0s grandes grupos, ou
seja, “Servigos Gerais de Infraestrutura” e “Servicos de Gestdo Ambiental” para este usuario,
o0 contrario do usuario da Comunidade Universitaria em geral. Este gerente de Espaco Fisico
devera possuir conhecimento na area de manutencéo predial, possuir treinamento do SSI e ter
disponibilidade funcional para gerenciar o trabalho com o SSI, desta forma as Solicitac6es de
Servigo chegariam até o Gerente Técnico com uma qualidade maior do que se apresenta nos
dias de hoje.

5.3 ORDEM DE SERVICO

Considera-se esta etapa do processo como a mais importante de todas as etapas do SSI. Trata-
se da Emissdo da Ordem de Servigo junto a Prefeitura do Campus do Vale. Esta Ordem de
Servigo devera ser atendida pelo profissional da ponta do sistema. Este ponto é fundamental
para 0 bom funcionamento do SSI, é o ponto chave do SSI. Sob o ponto de vista técnico, até
aqui o preenchimento do SSI poderia ter um grau de imprecisdo devido a falta de

conhecimento do Gerente de Espago Fisico.
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Todavia, transformar uma Solicitacdo de Servigos com informacdes deficientes em instrucgoes
de servico necessarias para execucdo de uma manutencdo € uma tarefa complexa e de
profundo conhecimento técnico. Uma vez que a Ordem de Servico ndo tenha as informacgoes
necessarias e corretas, gerard uma série de problemas na execucdo e no gerenciamento dos

trabalhos de manutencéo.

Atualmente a Ordem de Servico gerada no SSI é extremamente deficiente em termos de

informacdes técnicas, como ilustrado na figura 66.

: Universidade Federal do Rio Grande do Sul .
rsidade Fe Entrega 0%: :
Superintendéncia de Infraestrutura regaOs: [/ _

Ordem de Servico

SOLICITACAO Nr. 195553

Solicitanta:

[Email: § — Ramal: -x-
Orgio Responsavel: Instituto de Quimica

[Data Solicitacdo: 29002016 08111

Contato no Local:

SERVICO Nr. 221629

Tipo Servico: Servigos Gerats de Infraestrutura -> Cevil - Pintura - Interna -= Alvenaria

[Local de Servio: Campus Vale (CAMPUS)
Instituto de Quimica - Centro de Combustiveis - CECOM - 43800 (PREDIO)

[Natureza Servigo: Mamitancan Crivatiza,

Gerente Técnico: Ji A Processo: —

Data da geracdo da Ordem do Service: 20092016 0%:16 Imgpresso em 29092016 11:06

—Descri¢ao

Pintura da demarcacdo das vagas de estacionamento ao redor do CECOM

RSM - RELATORIO DE SERVIGOS DE MANUTENGAQ

EXECUCAO
[Desericdo do Servigo:
[Equipe Executora:
[Executado de : a
CHECKLIST
Limpeza e conservagio Condigbes de seguranga
Recolhimento de farramentas, EPTe EPC Conformidade com especificagdes e desenhos
Acabamento, alinhamento e nivelamento Condigbes operacionais

Figura 66 — Atual Ordem de Servico do SSI.

O SSi também disponibiliza a impressédo da Ordem de Servico na forma ilustrada pela figura
67, caso o Gerente Técnico utilize o caminho de visualizar a Ordem de Servico e clicar em
“IMPRIMIR”, que, da mesma forma que a opcdo anterior, ¢ precaria em termos de

informagdes necessarias para execucao do servico.
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& Universidade Federal do Rio Grande do Sul
UFRGS Ordem de Servigo

Nr. Ordem de Servigo: 221516
Data de Geracgdo da OS: 28/09/2016
Gerente Técnico: SILVIO HENRIQUE BERSAGUI
Ndmero do Processo: —
Descrigdo do Processo: -
Tipo de Servigo: Servigos Gerais de Infraestrutura -> Elétrica -> lluminagio
Local:
PREDIO: Mbdulo de Servigos
CAMPUS: Campus Vale
Informagdes Complementares
teste

Figura 67 — Ordem de Servico alternativa do SSI para impresséo.

Trata-se a Ordem de Servi¢co como ponto critico no processo do SSI. Como pode-se observar
no Capitulo 5.1, a arvore de Tipos de Servigo oferece ao usuério 204 opcdes de servigos, tanto
para o usuario da Comunidade Universitaria quanto para o Gerente de Espaco Fisico, restando
para 0 Gerente Técnico a analise das solicitagdes com caracteristicas variadas, incompletas e

imprecisas.

Em toda e qualquer empresa, a boa comunicacdo é um dos fatores mais importantes para o
sucesso e 0 bom andamento de suas atividades. E é justamente nesse contexto que uma ordem
de servico é elaborada. Ndo s6 o Gerente Técnico precisa indicar 0 que deve ser feito, mas 0s
colaboradores precisam entender o que fazer, de modo que a demanda seja cumprida no prazo
esperado, da maneira correta e respeitando o bem-estar e a seguranca no ambiente de trabalho.

E por meio desse documento que o gerente Técnico formaliza um trabalho a ser feito dentro
da empresa, prestando um servico ao usuario ou expedindo uma comunicagdo interna a

respeito de uma atividade que certo grupo de pessoas precisa cumprir.

Esse documento, portanto, além de ser um relevante suporte de informacdes sobre a lista de
afazeres a serem desenvolvidos, ainda serve como uma autorizacdo de inicio dos servigos

demandados.
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Basicamente, esse documento autoriza a realizagdo de um servico e comunica o fato a equipe
de funcionérios, que ird preenché-lo com a demanda do usuario. Mas a ordem de servico
também €é extremamente util para o gestor calcular a quantidade de materiais usados no
trabalho a ser cumprido, tanto quanto a especialidade e a competéncia da mao de obra da qual
deveré dispor para executd-lo com eficiéncia. Assim, a notificagdo dara suporte ao controle da
produtividade, mas ainda servird de embasamento para seu melhor controle de estoque e

financeiro.

Conforme Branco Filho (2008), nenhum servico, em condi¢des normais, deveria ser
executado sem uma Ordem de Servigo previamente emitida e aprovada. A Ordem de Servico
deve ser projetada, desenhada e personalizada para cada empresa. No entanto, deve-se ter

cuidado para que ela respeite a cultura da empresa e ndo lhe traga problemas novos.

Ainda conforme Branco Filho (2008), as Ordens de Servico devem ter informacdes
necessarias para 0 executante do servico e devem ter informagcfes que o0 executante deve

fornecer de retorno ao sistema de controle para que as metas sejam cumpridas.

“A Ordem de Servigo é onde se descreve as tarefas que devem ser executadas pelo pessoal de
manutencao, sejam elas oriundas de programas de manutencéo preventiva ou de solicitacdes

de usudrios para manutengoes corretivas ou modificagoes”. Branco Filho (2008)

O Autor descreve os dados necessarios minimos para uma Ordem de Servigo, quais sejam: O
que deve ser feito; onde ser feito; como sera feito; quando sera feito e por quem seré feito.

Portanto, a Ordem de Servico devera apresentar as seguintes informacoes:

a)0 Que devera ser feito; Como a lista do SSI quanto ao “Tipo de Servigo”
apresenta 207 opc0es, a indicacdo clara de qual servigo devera ser executado
estara previamente preenchida conforme as opg¢des do proprio SSI;

b)onde devera ser executado — A informacdo da localizagcdo da demanda devera
estar explicita na Ordem de Servico e, constard conforme listagem prévia dos

locais cadastrados no Sistema de Espago Fisico;

c)quem devera ser procurado para indicacdo do trabalho no local da execucgdo — O

nome, cargo, funcdo, telefone de contato e horario de trabalho deverdo constar
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na Ordem de Servico relativos ao Servidor que atenderd o profissional da
Prefeitura;

d)como o trabalho devera ser executado — Deverd haver uma descri¢do passo a
passo de como executar determinada tarefa, bem como quais os parametros séo
necessarios para aquela tarefa. Em tese, toda a sequéncia do trabalho deve estar
descrita na Ordem de Servico. Podera ser criado um Manual de Procedimentos
com InstrucGes de Manutencdo para cada tipo de servico, estilo fichario, com
codificacdo a fim de que se preencha a Ordem de Servico com estes codigos.
Se a sequéncia de trabalho for muito longa, podera ser impressa a Instrugdo de
Manutencdo que seguira como anexo da Ordem de Servico. Neste de
Procedimentos deverdo constar para cada Instrucdo de Manutencdo os EPIs e
EPC necessarios para atendimento daquela demanda bem como as orientacdes

de descarte de residuos;

e)até qual data o servico deverd ser executado — A Ordem de Servigo devera ter
um campo que indique o prazo maximo de atendimento daquela demanda, este
prazo devera ser o mais realista possivel, ndo podera ser demasiadamente
folgado e demasiadamente apertado. Estas datas sdo elementos importantes
para o controle de qualidade dos servicos prestados;

f)listagem de materiais e ferramentas necessarias para o servico — listagem gerada
pelo Gerente Técnico a fim de atender aquela demanda. Devera ser exaustiva e
funcionar como autorizacdo para o fornecimento destes materiais junto ao

almoxarifado;

g)indicacdo da prioridade do servico — Programar uma politica de priorizacao de
atendimento das solicitacdes. Nas paginas seguintes abordaremos algumas

formas de priorizacgdo de servigos de manutencao.

Conforme Raposo et. al.(2016), nos dias de hoje as acdes ligadas a manutencdo tém um
peso expressivo nos valores de operacdo. O dispéndio de servicos de manutencdo estd a
acrescer constantemente e pesa cada vez mais no orcamento das empresas, buscando apurar as
suas operacOes e minimizar os riscos. O Manual de Procedimentos com instrucGes de
manutencdo para prestacdo de servicos de manutencdo € uma parte principal para uma boa

politica de operagdes.
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Ainda segundo os autores, sua elaboragcdo junta uma coleta de dados autdnoma para cada
servigo. Um dado importante a aludir relaciona-se com a manutenibilidade indispenséavel para
efetuar a reparacdo, a qual deve estar bem explicita no documento, identificando se é
imprescindivel que a empresa contratada forneca os elementos que irdo ser trocados ou se é a
empresa contratante que os fornecera, se € necessdria a instalagdo de equipamentos
externos para proceder a operagdo e a quem se irdo adjudicar esses custos, entre outros. Além
disto, todo descritivo de como executar algum servico deve estar presente neste Manual de

Procedimentos.

Laessa et al (2010) descrevem estes manuais como “Roteiros de Manutengdo”, que sao
instrugdes préaticas para realizacdo de cada servigo, com utilizagdo dos materiais e ferramentas

necessarias para o atendimento.

Ja Gomide et al (2006) sugerem que se desenvolvam procedimentos para os problemas mais
comuns em manutencdo identificados em uma edificacdo, sejam elas residenciais ou
comerciais, tanto para manutencdo corretiva quanto para manutencdo preventiva, sempre
levando em consideracdo a idade da edificacdo e o estado de conservacao, bem como a forma

de manutencao a ser utilizada.

A extensdo e a diversidade de informacGes necessarias para contemplar a emissdo de uma
Ordem de Servico exige que o Gerente Técnico junto a Prefeitura Universitaria seja um
profissional altamente treinado e preparado tecnicamente, pois as Solicitacbes que chegam

sdo em grande nimero, sdo muito confusas e na grande maioria das vezes sdo incompletas.

No grafico da figura 68, sdo apresentados os dados quantitativos das Ordens de Servigo
solicitadas. Observa-se que a média mensal das Ordens de Servico ficou em 951,25 e que no
ano de 2013 os meses de mar¢o a outubro estiveram com um ndmero maior de Ordens em
relacdo a esta média, enquanto que Janeiro, Fevereiro, Novembro e Dezembro estiveram
abaixo da média. No ano de 2014 estiveram abaixo da média de Ordens de Servigos 0s meses
de Janeiro, Fevereiro, Junho, Outubro, Novembro e Dezembro. A quantidade de Ordens de
Servico geradas fica abaixo da media em funcdo da grande diminuicdo das atividades de
ensino, pesquisa e extensdo nos meses onde o calendario da UFRGS determina férias
Universitérias. J& nos meses de marco e julho a quantidade ¢ maior em funcéo do retorno as

aulas.
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w2014 | 705 | 679 | 1186 | 1081 | 1187 | 803 | 1257 | 1076 | 1058 | 877 | 685 | 593
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Figura 68 — Ordens de Servigo distribuidas ao longo dos meses/Campus do Vale.

A estrutura do Sistema de Infraestrutura da UFRGS apresenta uma hierarquia na ordem dos
servigos a serem solicitados. Esta hierarquia separa os diversos tipos de servigos, sejam eles
de hidréulica, elétrica, civil, marcenaria, dentre outros. Observa-se que, depois de extraidos 0s
dados do Sistema, 76,71% das Ordens de Servigo correspondem aos servigos de Elétrica,
Civil e Hidraulica. Os demais 23,29% estdo distribuidos pelos outros quatorze tipos de
servicos. Cabe ressaltar que a partir destes dezessete tipos de servicos, a arvore se abre até
atingir os demais que totalizam em 204 tipos de servigos. A figura 69 demonstra a demanda

de solicita¢fes por tipo de servigo.
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ferramentas 8

telecom 953
serralheria 735
sinalizaciao | 6

oleo geradores | 24

meio ambiente 201
material 125
marcenaria 564
manuten¢do ar condicionado 253
logistica 1577
hidraulica 3037

elevador | 4

elétrica 8445
conservagao 556
civil 6032
chaveiro 302

gestdoambiental | 8

0] 2000 4000 6000 8000 10000

Figura 69 — Demanda por tipo de servico/Campus do Vale.

Estes dados ressaltam a extensdo e a diversidade das Ordens de Servigo, exigindo do Gerente
Técnico um grau de conhecimento técnico muito grande, a fim de preencher todos os
requisitos necessarios para encaminhar uma Ordem de Servico nos moldes preconizados
anteriormente. Cabe destacar que, com base nos dados das figuras 68 e 69, considerando um
atendimento em pico de 1257 Ordens de Servico, pode-se inferir que a cada dia chegam ao
Gerente Técnico cerca de 57 Solicitacdes de Servigo para analise. Considera-se que para este
namero de Solicitacfes de Servico, o ideal seria dividir a demanda em trés Gerentes Técnicos,
um atuando com as demandas elétricas de Telecomunicagdes e ar condicionado e outros dois
com as demais demandas. Para as demandas referentes a parte elétrica, Telecomunicagdes e ar
condicionado, o profissional habilitado a descrever estes trabalhos e procedimentos deve ser o
Engenheiro Eletricista e para as demais demandas os profissionais habilitados seriam

Engenheiros Civis.
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Além disto, como o trabalho destes profissionais seria intenso e com grande parte da atuagéo
em campo, eles poderiam ser apoiados por estagiarios dos cursos de engenharia da
Universidade, a fim de coletar dados e verificar a pertinéncia das demandas, além de pessoal

técnico administrativo para prestar apoio de gestdo administrativa.

Estes profissionais devem possuir conhecimento suficiente do funcionamento da UFRGS a
fim de elencar as prioridades de atendimento. Os Gerentes Técnicos deverdo montar um
esquema de atendimento que indique e que contemple aos casos mais graves atendimento

antes dos casos menos graves.

Conforme relata Branco Filho (2008), o Sistema GUT é uma maneira de priorizar tarefas. E
uma montagem matricial utilizada na area da qualidade, que combina trés outros parametros

gue serdo descritos a seguir:

G — Gravidade: consideramos a intensidade ou profundidade dos danos que o
problema pode causar se ndo se atuar sobre ele. Tais danos podem ser avaliados
quantitativa ou qualitativamente. Mas sempre serdo indicados por uma escala que
vaidelabh:

1- dano minimo

2 —dano leve

3 —dano regular

4 — grande dano

5 — dano gravissimo

U — Urgéncia: considera o tempo para a eclosdo de danos ou resultados indesejaveis
se ndo se atuar sobre o problema. O periodo de tempo também é considerado numa
escalade1ab:

1 — longuissimo prazo (dois ou mais meses)

2 — longo prazo (um més)

3 — prazo médio (uma quinzena)

4 — curto prazo (uma semana)

5 — imediatamente (est& ocorrendo)

T — Tendéncia: considerar o desenvolvimento que o problema tera na auséncia de
acdo. A tendéncia também é definida numa escala de 1 a 5:
1 — desaparece
2 — reduz-se ligeiramente
3 — permanece
4 —aumenta
5 — piora muito
Ao final da atribuicdo de notas para os problemas, seguindo os aspectos GUT, faz-se

necessario produzir um ndmero que sera o resultado de toda a andlise e que definira qual o
grau de prioridade daquele problema. O calculo é feito da seguinte forma: os valores sédo
elevados ao quadrado e multiplicados entre si; (G?) x (U?) x (T?), o produto desta equacao sera

um namero cuja sequéncia de atendimento sera do maior ao menor.
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De forma semelhante, (GOMIDE et al, 2006) demonstram uma adaptagdo da matriz GUT,
com as funcdes de criticidade e pesos conforme a seguir:

G-Gravidade
Total — perda de vidas humanas. Do meio ambiente ou do proprio edificio — peso -
(10)

Alta — ferimentos em pessoas, danos ao meio ambiente ou ao edificio— peso -(8)
Média — desconfortos, deterioracdo do meio ambiente ou do edificio— peso -(6)
Baixa — pequenos incbmodos ou pequenos prejuizos financeiros— peso -(3)
Nenhuma — nenhum incdmodo— peso -(1)

U- Urgéncia

Total — evento em ocorréncia— peso -(10)

Alta — evento prestes a ocorrer— peso -(8)

Média — evento prognosticado para breve— peso -(6)
Baixa — evento prognosticado para adiante— peso -(3)
Nenhuma — evento imprevisto— peso -(1)

T - Tendéncia

Total — evolucéo imediata— peso -(10)

Alta — evolucdo em curto prazo— peso -(8)
Média — evolucdo em médio prazo— peso -(6)
Baixa — evolugdo em longo prazo— peso -(3)
Nenhuma — ndo vai evoluir— peso -(1)

Branco Filho (2008) ainda relata que se podem apontar as prioridades através de palavras.
Para isto, é necessario que o Gerente Técnico tenha pleno conhecimento do significado de
cada uma delas. Ele recomenda que se dé o significado que normalmente estas mesmas
palavras possuem em um hospital para atendimento em emergéncia. Ele entdo sugere as
palavras: Emergéncia, Urgéncia, Necessaria, Desejavel e Prorrogavel. Usar as palavras que
definem a prioridade com o seguinte significado:

Emergéncia: E utilizada em pronto socorro para designar situacdes em que existe

risco de vida do paciente. Isto quer dizer: para tudo o que esta fazendo e va agora
atender este trabalho.

Urgéncia: Prioridade no atendimento para designar servigos que devem ser feitos
imediatamente, mas ndo colocam em risco vidas humanas nem o patriménio da
empresa. Isto quer dizer: termine o que esta fazendo e va atender este trabalho.

Necessaria: Critério de prioridade mais alto para Ordens de Servico em carater de
normalidade.

Desejavel: Palavra para definir trabalhos que precisam ser feitos, mas ndo estdo nas
trés prioridades maiores. Podem ser feitos em até algumas semanas.

Prorrogavel: O mais baixo nivel de prioridades, utilizados para servigos que podem
ser executados ou ndo, sem que existam problemas para continuidade das atividades
da empresa.

Para priorizar as Ordens de Servico do SSI, sugere-se um sistema misto entre o sistema de

matriz GUT e o sistema de palavras onde as Ordens de Servigo que se enquadrarem como
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Emergéncia e Urgéncia ficariam fora da matriz adaptada. Desta forma, as Ordens de Servigos
que se enquadrarem como Emergéncia e Urgéncia seriam priorizadas pelo Gerente Técnico e

encaminhadas imediatamente para o Técnico que realizard o atendimento.

As demais Ordens de Servi¢o poderiam seguir uma matriz GUT adaptada de Branco Filho
(2008) e Gomide et al. (2006). Para muitos, o fato de simplesmente atribuir notas para 0s
problemas pode parecer algo subjetivo. Por este motivo, recomenda-se que, no momento de

atribuir as notas, considere 0s seguintes aspectos:

Nota Gravidade

Urgéncia

Tendéncia

5 Emergéncia

Evento em ocorréncia

Evolugdo imediata

Urgéncia

Evento prestes a ocorrer

Evolucéo em curto prazo

desconforto

Evento para breve

Evolugdo em médio prazo

Pequenos incdmodos

Evento para adiante

Evolucéo em longo prazo

R N oW A

Nenhum incémodo

Evento imprevisto

Nao vai evoluir

Quadro 7 — Sugestdo de denominacdo da priorizacdo das Ordens de Servigo.

Desta forma, as Ordens de Servico que se enquadrarem como Emergéncia ou Urgéncia seriam
encaminhadas diretamente ao profissional com objetivo de atendimento. As demais Ordens de

Servico seriam submetidas a matriz GUT para elencar a ordem de atendimento.

Por todos estes fatores elencados neste capitulo, é de se registrar que a funcdo de Gerente
Técnico é de extrema importancia para o funcionamento do SSI de forma correta e eficiente.
A andlise das SolicitacGes de Servico deve ser realizada com critérios técnicos estabelecidos
em conhecimentos especificos, de forma que o “cliente” que ¢ o interessado na manutencao
seja atendido ou ao menos esteja muito bem informado de qual a acdo que o Gerente Técnico

realizou a fim de resolver aquela demanda.

Observa-se na tela da figura 70, uma Solicitacdo de Servigo cancelada com a justificativa de
que o assunto solicitado deveria ser encaminhado via processo administrativo. Se o tipo de
servigo existe na arvore, 0 mesmo deve ser atendido via Ordem de Servigo ou ser retirado da

arvore:
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& https://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_solicitacao_detalhada.php?NrSeqSolicitacao=194622

Gerente do Espaco Fisico:
Solicitante: R

Contato: wovives i v vasna
Ramal para Contato: 4460

Nr. Solicitacao: 194622

Data de Solicitacao: 15/09/2016

Local:
PREDIO: Escola de Engenharia - Eng. MMM - Depto Minas e Metalurgia
CAMPUS: Campus Vale

Tipo de Servigo Solicitado: Servicos Gerais de Infraestrutura -> Telecomunicactes -> Telefonia

Informacoes complementares:
lrlnstalagio de ramal de telefonia. Sala 111 do prédio 43427 (ou 75) do Campus do Vale. Eng. de Minas.

Certificado em: 16/09/2016

i 10000016
| IMotivo do Cancelamento: Tratar assunto via processo administrativo I

Observacio: Solicitagio deve ser encaminhada via processo administrativo.

il Cancelado por:
b | Fechar |

Figura 70 - Exemplo: Motivo de cancelamento indevido.

Na tela ilustrada na figura 71 apresenta-se um exemplo de que a acdo do Gerente Técnico foi
expedita porem ndo foi eficiente. Pelo texto descrito onde constavam todas as informaces
necessarias para o atendimento, o Gerente Técnico deveria ter encaminhado a OS.
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ey Detalhamento da Solicitagdo do Servico - Google Chrome =S
& https://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_solicitacao_detalhada.php?NrSeqSolicitacao=192916
Gerente do Espaco Fisico: )
Contato: 1

Ramal para Contato: 5346
Nr. Solicitacio: 192016
Data de Solicitacio: 25/08/2018
Local:
SALA: Sanitario Masculino
PAVIMENTO: PAVIMENTO 02
PREDIO: Instituto de Geociéncias - PPG em Estratografia
CAMPUS: Campus Vale

Tipo de Servico Solicitado: Servicos Gerais de Infraestrutura -> Hidraulica -> Pegas e Acessarios -
= Assento sanitario

Informacdes complem entares:
(Banhejro Masculino entupido no prédio:43137, IGEQ, ramal:6921 c/Carlos.

I Certificado em: 25/08/2016

s oo
R

Motive do Cancelamento: Especificagio IncompletaIncorreta

Observaciio: Estd solicitagiio, esta dubia, & para desentupir. vaso ou toca de assento?
== TICELTa0 por: T

Fechar

Figura 71 - Exemplo de tomada de decisdo na escolha de cancelamento de uma
Ordem de Servico.

Na figura 72, pode-se observar outro caso de cancelamento onde o prdprio Gerente Técnico
emite a Ordem de Servico e logo em seguida a anula com a justificativa de que o servico
solicitado ndo era de competéncia da Prefeitura Universitaria. Neste caso, o Restaurante
Universitario 6 € uma obra entregue recentemente a Administracdo da UFRGS, desta forma, o
servico de fixacdo do corrimdo deveria ser solicitado a Empresa Construtora atraves da
Garantia da Obra. Ocorre que o Departamento que fiscaliza as obras da UFRGS e a Prefeitura
Universitaria estdo vinculados & mesma SUINFRA. O encaminhamento correto do Gerente
Técnico, neste caso, deveria ser de abrir um processo para o Departamento de Infraestrutura e
Adequacdes com esta solicitagdo e cancelar a Ordem de Servi¢co com a informacédo de que o
pleito estaria sendo atendido através do processo numero X. Com isto, o “cliente” estaria

satisfeito com o atendimento de sua demanda.
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= Detalhamento da Solicitagdo do Servigo - Google Chrome = =

8 https://www1.ufrgs.br/Infraestrutura/inf_solicitacao_detalhada.php?NrSeqSolicitacao=194044

Gerente do Espaco Fisico:
Contato:

Ramal para Contato: 7883

Nr. Solicitacio: 194044

Data de Solicitacao: 08/09/2010

3| Local:
PREDIO: Restaurante Universitario (RU 6)
CAMPUS: Campus Vale

Tipo de Servico Solicitado: Servicos Gerais de Infraestrutura -= Civil

’711.1&1111:19695 complementares:

fixar o corrimio das escadas que estio soltos.

Certificado em: 08/09/2016

Servicos vinculados:

i| Nr. 05 Data OS5 Data Inicio Data Fim Descricio
ooza aganoats -- -- fixar o corrfmao das escadas que estdo soltos.

Motive do cancelamento: Nio compete a Prefeitura Universitaria
i Fechar

Figura 72 - Exemplo de Ordem de Servigo cancelada.

Por fim, pode-se afirmar que a atual Ordem de Servico do SSI € deficiente em diversos
aspectos, pois ndo atende grande parte dos requisitos necessarios levantados neste capitulo.
Sugere-se, desta forma, que haja um planejamento para a construgdo de uma nova Ordem de
Servico que contemple todas as informacdes necessarias para o atendimento das demandas de

manutencdo da UFRGS.

Deve-se ressaltar um ponto do SSI que chama a aten¢do quanto a dindmica de funcionamento
da geragdo das Ordens de Servico. Quando um Gerente Técnico recebe uma Solicitacdo de
Servico para avaliar, ele deve obrigatoriamente abrir esta Solicitacdo de Servico e verificar
seu conteudo. Pois bem, ao clicar no icone “Gerar Ordem de Servi¢o”, o Gerente Técnico fara
a visualizagdo desta Solicitacdo de Servigo e avaliard a sua pertinéncia e as condi¢des de
exequibilidade daquele servico. Ocorre que, caso o Gerente Tecnico por qualquer motivo
resolva ndo gerar a Ordem de Servico naquele momento, esta mesma Solicitacdo de Servigo
ira aparecer para o Gerente de Espaco Fisico como “Solicitagdo em Andlise”, de forma

automatica.

Para que a Solicitacdo de Servigo seja encaminhada para o icone “Solicitacdo em Analise”, no

portal do Gerente de Espaco Fisico, devera ser uma decisdo tomada pelo Gerente Técnico em
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encaminha-la para este local, ou por uma questdo administrativa, ou por uma decisdo técnica
qualquer. Este encaminhamento deverd ser feito com prazos pré-estabelecidos de retorno a
lista de Solicitagdes de Servicos no icone “Nova Solicitagdo™, caso contrario esta demanda
podera ficar em andlise indefinidamente e o demandante ficara sem a informacédo da real

situacdo da sua solicitagéo.

Ressalta-se novamente que o posto de Gerente Técnico € uma funcdo chave para o bom
funcionamento do SSI, por todos 0s motivos elencados anteriormente alterando sobremaneira
a dinamica de funcionamento da gestdo das Ordens de Servico junto a Prefeitura

Universitaria.

5.4 FECHANDO E AVALIANDO UMA ORDEM DE SERVICO

A Ordem de Servico é aberta pelo Gerente Técnico da Prefeitura e devera ser encerrada pelo
mesmo profissional, a fim de dar acompanhamento ao ciclo de atendimento das demandas de
manutencdo. Atualmente este Gerente Técnico recebe o retorno do profissional que executou
0 servico solicitado através da Ordem de Servico preenchida com os dados dos materiais
utilizados e a assinatura de quem recebeu o servico na Unidade solicitante. Na figura 73 pode-

se observar um exemplo de Ordem de Servigo com retorno a fim de dar baixa no SSI.
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Solicitante: |
Email: ronaldo. araujo

:'s. Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Superintendéncia de Infraestrutura

Entrega OS

Ordem de Servico

Descrigao do Servign:

Equipe Executora: |

Executado de

g > L V0WVes

be Ramal ']
Orgao Respon: de G
Data Solicitagio: 01092016 09:00
Contato no Local
Tipo Servigo: Servigos Gerais de Infr t Edétri D Baba 1 8
Rede Interna Tomadas
Local de Servigo: C CAMPUS
o e PREDIO
13157
PAVIMENTO 02 PAVIMENTO
Sals de Estudo 1} (SALA)
Natureza Servigo: Manutencao Corretiv
Gerente Téenieo: JORGE FERNANDO RAMOS DA ROSA Processo:
Datys da geragho da Ordem do Servigo: 01092016 10:22 Impresso em 01092016 10:45
Descricao

Conserto na tomada da sala 204 do prédio:43137, IGEO informacdo e
chave ¢/ Carlos no ramal:6921.

Figura 73 - Exemplo de Ordem de Servigo em execugao.
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Analisando a Ordem de Servico atual, verifica-se que ndo possui as informagfes necessarias

para uma boa execucdo do servi¢co proposto. Conforme Branco Filho (2008), a Ordem de

Servico ap0Os executada, deverd retornar ao Gerente Técnico com 0s seguintes dados

preenchidos:

a)hora e data de inicio e hora e data final dos servicos;

b)por quem o trabalho foi executado;

c)dados complementares a respeito de quaisquer modificacbes de informagdes em

relacdo aos dados originais da Ordem de Servigo, com destaque para a

descricdo do trabalho, da técnica empregada, materiais, ferramentas e
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equipamentos utilizados bem como a listagem de materiais adicionais ou em

devolucdo, além daqueles autorizados na emissdo da Ordem de Servigo.

A estes quesitos considerados fundamentais para o retorno da Ordem de Servi¢co ao SSI,
acrescentariamos a identificacdo de quem recebeu a execucdo do servico junto a Unidade
demandante. Esta identificacdo devera ser completa, com nome, cargo ou funcéo, nimero de
matricula e telefone de contato. Estas informacBes sdo relevantes para que o Gestor
identifique o recebedor do servico solicitado, caso ocorra alguma davida no atendimento, na
utilizacdo de um determinado material ou até mesmo dos quantitativos de materiais utilizados
para determinado atendimento, serd esta pessoa que podera ser procurada para prestar

esclarecimentos.

Observa-se, através da figura 43, que estas informacdes ndo constam no retorno das Ordens
de Servico atuais, pois o projeto de Ordem de Servico ndo deixa explicita a necessidade destes
dados. Alia-se a isto o fato do Gerente Técnico ndo exigir do profissional que atuou na
execucao, estas informagdes no momento da baixa da Ordem de Servigo. Apesar de ndo se ter
registro a respeito sabe-se, pela propria experiéncia do autor que, invariavelmente as visitas
dos técnicos aos locais de manutencdo sdo frustradas pela auséncia do servidor responsavel
pela demanda e, estes dados néo estdo descritos nas Ordens de Servico. Da mesma forma, o
servidor recrutado para atender o técnico, ndo € o mesmo Gerente de Espaco Fisico que
demandou o servigo de manutencéo, prejudicando sobremaneira a futura avaliagdo do servico

prestado, uma vez que tal avaliacdo é executada pelo Gerente de Espaco Fisico.

O projeto de Ordem de Servico atual ndo estimula que, o técnico executor do servico, informe
os dados apontados como indispensaveis. A falta de campos especificos ndo induz que estas
informacdes retornem ao Gerente Técnico. Cabe ao Gerente Técnico, quando da finalizacdo
da Ordem de Servico, revisar todo descritivo de execucdo, verificar se 0s materiais
autorizados quando da emissao daquela Ordem de Servico foram utilizados em sua totalidade
ou foram insuficientes. Além disto, cabe ao Gerente Técnico finalizar a Ordem de Servico

somente apos ter em maos todas estas informagdes.

Apos o Gerente Técnico finalizar a Ordem de Servico, o SSI envia um e-mail para o Gerente

de Espaco Fisico informando deste encerramento e solicitando a avaliagdo do servigo.

Uma vez encerrada a Ordem de Servigo, 0 Gerente de Espaco Fisico tem o prazo de até uma

semana para reabrir a solicitacdo, caso tenha o entendimento que o servigo néo foi realizado a
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contento ou por algum outro motivo no qual o mesmo deverd justificar, conforme tela da
figura 38. Considera-se esta op¢do do SSI como um ponto positivo, uma vez que permite ao
demandante do servico o reencaminhamento de sua solicitacdo caso julgue que nédo tenha sido
atendido. Esta opcdo inibe o técnico executor da ponta do sistema em omitir dados ou

informar que o trabalho foi realizado a fim de dar baixa na Ordem de Servigo.

Atualmente o SSI ndo obriga o Gerente de Espaco Fisico avaliar o servico. Como este
trabalho foi delimitado ao Campus do Vale e com os dados referentes ao periodo de Janeiro
de 2013 a Dezembro de 2014, foi apurado os dados de Avaliacdo sobre este local e este

periodo, a fim de apontar fielmente a Avaliacdo do Sistema.

Estatisticas das Avaliagoes

Filtros:

Data de Inicio: 01012013
Data do Fim: 31/12/2014

Numero de Avalhiagoes: 898

Questies:

17) Tempo de solicitagio da manutengio até o atendimento da equipe executora
Media: 8.56
Desvio Padrio: 2.38

2%) Orgamizacio ¢ hmpeza do equipamentoflocal apos execugio do servigo
Meédia: 8.67
Desvio Padrao: 2.35

3°) Empenho da equipe executora para executar os servigos rapidamente
Meédia: 8.67

Dwesvio Padrao: 2.36

4} Entendimento da equipe executora: urbarmdade

Meédia: 8.71

Diesvio Padrio: 2.34

5%) Conhecimento técnico e criatividade da equipe executora
Meédia: 8.67

Desvio Padriao: 2.34

67} Qualidade do servigo

Meédia: 8.67

Dwesvio Padrao: 2.35

7°) Avahacao geral do servigo

Meédia: 8.66

Dwesvio Padrio: 2.35

Figura 74 — Estatisticas das AvaliagGes 01/01/2013 a 31/12/2014 para o Campus do
Vale.

Verifica-se que, para o periodo em analise, para o0 Campus do Vale, foram executados 20.781
Ordens de Servico e tdo somente 898 Ordens de Servico foram avaliadas, ou seja, 4,32% do

total. Ou seja, 95,68% néo tiveram a mesma atencdo por parte dos Gerentes de Espaco Fisico.
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Este fato estd diretamente relacionado com a desobrigacdo da Avaliacdo quando de sua
finalizagdo no Sistema e a forma de Avaliagdo. Considerando estes dados, ha de se concluir
que estas estatisticas ndo espelham a realidade do sentimento quanto ao atendimento do
Servico de Manutencdo da SUINFRA perante a Comunidade Universitaria visto o pequeno

percentual das Avaliagoes.

0S Avaliadas 898

OS Total 20781

0] 5000 10000 15000 20000 25000

Figura 75 — Ordens de Servico avaliadas no SSI — Campus do Vale.

O questionario de avaliacdo dos servigos possui sete perguntas com dez opcGes de resposta
cada uma, conforme pode-se visualizar na figura 38. Verificando-se o questionario e as
estatisticas de avaliacGes, considera-se que o formato ndo é amigavel para que o Gerente de
Espaco Fisico avalie o servi¢o. A Avaliacdo deveria conter apenas perguntas essenciais com
quatro alternativas cada, com o objetivo de forcar um viés de satisfacdo do Gerente de Espaco
Fisico. Como sugestdo, as perguntas elencadas seriam as seguintes:

a)tempo de atendimento desde a Solicitacdo de Servico;

( Ymuito ruim; ( )ruim; ( )bom; ( )muito bom.

b)quanto a limpeza do local e organizacao apés o servico;

( Ymuito ruim; ( )ruim; ( )bom; ( )muito bom.

c)quanto a qualidade dos servigos prestados;

( Ymuito ruim; ( )ruim; ( )bom; ( )muito bom.
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Desta forma, o questionério de avaliacdo ficard mais féacil e rapido para preencher e podera
atingir o objetivo da administracdo que é de obter indices para avaliagdo e melhoria do SSI.
De forma diversa de como funciona atualmente, sugere-se que o SSI blogqueie 0 acesso a
novas Solicitacbes de Servico para o Gerente de Espaco Fisico que ndo avaliar suas
solicitagdes ap6s um numero determinado de Solicitagdes de Servico encerradas, desta forma
obrigando a avaliacdo do atendimento.

Quando o Gerente Técnico anula uma Ordem de Servico, o SSI possui a possibilidade de
encaminhar um e-mail para o Gerente Técnico, avisando sobre a anulacdo e qual o motivo
desta anulacdo. Ocorre que atualmente a caixa de dialogo “mandar E-Mail de notificacdo” nao
esta marcada, sendo uma opc¢do de o Gerente Técnico marcé-la ou ndo. Para uma melhoria no
sistema de comunicacao entre os interessados, sugere-se que o SSI disponibilize previamente

a obrigatoriedade do encaminhamento do e-mail de notificagéo.

5.5 RELATORIOS DE GESTAO

Para que tenhamos o processo de manutencdo sob controle, deve-se ter dominio do que
podera acontecer, sobre o que esta acontecendo e ter condi¢BGes de interferir a tempo de
corrigir eventuais erros. Para tanto, é necessario que tenhamos o dominio tecnolégico sobre os
processos, desta forma seré possivel antecipar problemas e prever solugdes. Os Indicadores de
Manutencdo sdo dados estatisticos relativos a um ou mais processos de manutencdo. S&o eles
que dardo consisténcia ao SSI para que os relatérios de gestdo sejam confiaveis. Branco Filho
(2006).

“A grande parte dos Diretores ¢ Gerentes de Producdo desejam que a manutencdo seja medida
ou avaliada dentro de valores do parametro de tempo de funcionamento da linha ou das

maquinas.” Branco Filho (2006)

O SSI da Universidade Federal do Rio Grande do Sul possibilita a emissdo de relatorios
gerenciais, a extracdo de dados permite ao usuario gerar uma planilha Excel a partir dos dados
registrados em solicitacGes e servi¢os no banco de dados conforme o(s) filtro(s) aplicados no

formulario do SSI, vide figura 46.
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Julgamos um aspecto positivo do SSI a quantidade de opcGes de filtros para os relatdrios
gerenciais. Nao obstante, os filtros levam o usuério a geracdo de planilhas em Excel, ou seja,
o SSI ndo disponibiliza dados Gerenciais capazes de organizar, analisar, compartilhar e
monitorar informacdes que deem suporte ao Gerenciamento dos dados. Atualmente para se
fazer uma analise do atendimento, o Gestor devera analisar uma planilha em Excel e encontrar

meios de filtrar os dados de interesse a fim de gerar graficos e indicadores.

Atualmente, existem softwares gerenciais que se utilizam de bancos de dados para gerar
gréficos e dados conforme a necessidade do gestor. Muito utilizado nos dias de hoje, o Bl
(Business Intelligence) integra informagdes e dados dos sistemas, auxiliando os gestores de
negdcios na tomada de decisdo.

De acordo com Turban et al.(2009) O BI “é um termo guarda chuva que inclui arquiteturas,
ferramentas, bancos de dados, aplicacbes e metodologias”. O BI permite uma analise e
tomada de decisbes com grande velocidade e precisdo, com indicadores em tempo real,
gerando acompanhamento do sistema gerencial no dia a dia. Esta solugdo auxilia 0s usuérios
na compreensao de grandes volumes de dados, indices e tendéncias com o objetivo de
acompanhar a gestdo do SSI em diversos cenarios. As organizagdes estdo sendo forcadas a
captar, compreender e explorar seus dados para dar suporte a tomada de decisGes, a fim de
melhorar as operacGes de negdcios. Os gerentes necessitam das informacdes certas na hora
certa e no lugar certo. A figura 75 demonstra a evolucéo do conceito de Business Intelligence
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Fonte: Business Intelligence: Um enfoque gerencial para a inteligéncia do negécio
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Figura 76 — Evolucdo do BI
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6 CONSIDERACOES FINAIS E PROPOSICOES PARA NOVAS
PESQUISAS

No capitulo de introducdo foram apresentados o objetivo geral e 0s objetivos especificos do
trabalho que serdo aqui devidamente relatados e confrontados com os resultados obtidos pela

pesquisa.

O trabalho apresentou como objetivo geral analisar e propor melhorias para o funcionamento
de um sistema de manutencédo visando evidenciar gargalos, deficiéncias, inconsisténcias e uso

final.

O primeiro objetivo especifico trata de descrever os procedimentos de Solicitacdo de Servico
e Geragdo de Ordens de Servico do SSI. O encaminhamento desta proposi¢do se deu no
capitulo quatro, descrevendo o SSI no dmbito da UFRGS e propondo um estudo de caso.
Neste capitulo estd narrado o modelo administrativo da Universidade, sua dimensdo em
nameros, suas caracteristicas de empresa publica valorizando as diversas instancias em busca
de uma maior transparéncia em suas acOes de gestdo. De modo semelhante, descreveu-se a
Superintendéncia de Infraestrutura, responsavel pelos atendimentos de manutencdo da

UFRGS e responsavel pela operacionalizacéo do SSI.

Ainda no capitulo quatro, descreve-se a funcionalidade do SSI, suas relagdes com outros
sistemas da Universidade e a experiéncia inicial da operacdo do SSI no Ambito da

Universidade Federal do Rio Grande do Sul no ano de 2006.

No topico 4.1 descreve-se a “Comunica¢do da Necessidade de Servigo”. Esta opg¢do
apresentada pelo SSI abrange a totalidade da comunidade universitaria, onde o SSI permite
que todo e qualquer usuario com acesso ao Portal da UFRGS, seja ele Discente, Docente ou
Técnico Administrativo, possa realizar uma comunicagdo de necessidade de alguma acgéo de

manutencdo no espaco fisico da UFRGS.

J& o topico 4.2 descreve o acesso a “Solicitacdo de Servico”. Esta opcdo estd ligada
diretamente ao usuario especifico designado pela Direcdo de cada unidade Académica e

Administrativa para acesso ao SSI. Este usuario € denominado de Gerente de Espaco Fisico.
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O tdpico 4.3 trata da geracdo da “Ordem de Servi¢o”. Esta etapa do processo informatizado da
manutencdo da UFRGS chamado aqui neste trabalho de SSI é o mais relevante em termos de
gestdo. Como o trabalho esta delimitado ao Campus do Vale, pode-se afirmar que na ponta do
processo gerador das Ordens de Servico foi identificado apenas um Servidor Técnico
Administrativo ligado a Prefeitura do Campus do Vale. A ele estd direcionada toda
responsabilidade pela geracdo destas Ordens de Servico e este sujeito estd denominado como

Gerente Técnico.

Os topicos 4.4 e 4.5 tratam da finalizacdo e avaliacdo das Ordens de Servico e dos relatorios
de gestdo. A finalizacdo das Ordens de Servigo, tanto quando sua conclusdo quanto na sua
anulacéo, estdo sob responsabilidade do mesmo Servidor Técnico Administrativo que a gerou.
Ja as avaliacGes do atendimento estdo sob responsabilidade dos Gerentes de Espacgo Fisico
junto as Unidades solicitantes. De outra forma, os Relatorios de Gestdo ficam sob
responsabilidade dos Gestores da Superintendéncia de Infraestrutura e serdo extraidos na

medida do solicitado.

O segundo objetivo especifico tratou de executar simulacdes no Sistema de Manutencdo da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul com o objetivo de identificar conflitos,
deficiéncias, omissdes e inconsisténcias a fim de evidenciar oportunidades de melhorias tanto

no Sistema quanto nos atores usuarios deste Sistema.

O topico 5.1 trata da Comunicacdo de Necessidade de Servico. Foi constatado que algumas
descricdes em tela ndo estdo de acordo com a acdo esperada do SSI, exemplo disto estad na
descri¢do “Gerar Solicitagdo” quando deveria constar “Gerar Comunicacdo”. Também foi
identificada dificuldade no momento de definir o “Local do Servigo”, atualmente o SSI ndo
disponibiliza uma visualizacdo geral da arvore de opgfes dos locais cadastrados. Nesta etapa
foi sugerido que se incluisse um arquivo interativo j& existente na UFRGS, o “Localize na
UFRGS” com algumas adaptacdes para o Sistema de Espaco Fisico da Universidade. Outra
indicacdo de melhoria foi a retirada das opgdes da arvore do “Tipo de Servigo”, deixando
apenas a opcao de preenchimento de um campo descritivo, uma vez que este usuario, na
grande maioria das vezes, ndo é conhecedor das caracteristicas de cada um dos 204 tipos de

servico disponiveis na arvore do SSI.

O tdpico 5.2 trata da Solicitacdo de Servigo. Primeiramente foi avaliado o perfil dos Gerentes

de Espaco Fisico cadastrados a época da pesquisa, destaca-se que este posto de servico €
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fundamental para o funcionamento do SSI. Constatou-se que a grande maioria dos Gerentes
de Espaco Fisico ndo possui conhecimento técnico desejado para trabalhar com manutencéo
predial, que a grande maioria ndo possui treinamento do proprio funcionamento do SSI e
quase que a totalidade destes técnicos ndo possui dedicacdo exclusiva ao SSI devido a outras

atividades administrativas ou académicas.

Ainda neste tdpico, ao contréario da indicacdo para o usuario geral, a arvore do SSI para 0
“Tipo de Servico” deveria ser mantida apenas para os grandes grupos, ou seja, “Servigos

Gerais de Infraestrutura” e “Servigos de Gestao Ambiental”.

O tdpico 5.3 aborda a Ordem de Servico. Tratou-se de avaliar o modelo de Ordem de Servico
atual e indicar a necessidade de um projeto para um novo modelo com as informacoes
minimas necessarias para uma prestacdo de servigo correta e diligente sob o ponto de vista
técnico e de seguranca. Conclui-se que a atual Ordem de Servi¢co do SSI é deficiente em
diversos aspectos, pois ndo atende grande parte dos requisitos necessarios levantados neste
estudo. Sugere-se que haja um planejamento para a constru¢cdo de uma nova Ordem de
Servico que contemple todas as informacdes necessarias para o atendimento das demandas de
manutencdo da UFRGS. Abordou-se também a necessidade de que o Gerente Técnico
determine em qual momento a Solicitacdo de Servico serd encaminhada para o icone
“Solicitagdo em analise”, ja que atualmente o Gerente Técnico ndo determina em qual
momento isto acontece, a ndo ser que ele simplesmente visualize a possibilidade de emitir
uma Ordem de Servico e ndo realize esta acdo, desta forma esta Solicitacdo é encaminhada

automaticamente para o icone “Solicitagdo em Anélise”.

Neste mesmo topico ainda foi abordada a necessidade de o Gerente Técnico elencar as
prioridades de atendimento das Ordens de Servigo, baseado em uma proposta mista entre

alguns estudos a respeito do assunto.

Nos topicos 5.4 e 5.5 abordou-se o fechamento, avaliagdo e os relatérios de gestéo.
Constatou-se que as informagdes de retorno na Ordem de Servigo ndo sdo suficientes para
uma boa gestdo do SSI. Como ponto positivo verifica-se a possibilidade do Gerente de Espaco
Fisico reencaminhar uma Solicitacdo encerrada caso entenda necessario em um prazo de até
uma semana apos o encerramento pelo Gerente Técnico. Quanto a avaliagdo dos servicos de
manutencdo, verificou-se que os indices de avaliacdo sdo muito pequenos, demonstrando que

0s usudrios ndo se utilizam desta ferramenta de gestéo.
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Quanto aos Relatorios de Gestdo, pode se avaliar como positivo o grande nimero de opgdes
que sdo disponibilizados para filtrar os dados inseridos no SSI. A questdo negativa € a falta de
um modelo informatizado que possa fornecer ao gestor os dados e graficos necessarios para

uma gestdo eficiente.

Este trabalho concentrou esforgos no sentido de verificar oportunidades de melhoria nas
atividades de manutencdo da Superintendéncia de Infraestrutura da UFRGS. Constatou-se que
é possivel propor a adogcdo de um modelo de gestdo alternativo, elencando os atores deste
processo como pecas fundamentais na melhoria de todo a cadeia, desta forma contribuindo
sobremaneira para obter-se vantagens expressivas no atendimento das demandas de

manutencdo predial.

Em funcdo de inumeras variaveis contidas neste estudo e devido a dimensdo do assunto
abordado, este trabalho ndo se esgota em si mesmo, podendo ser desdobrado em diferentes
possiveis abordagens. Um desdobramento possivel seria o aprofundamento do estudo dos
atores envolvidos nas diferentes posicdes de operacionalizacdo do SSI. Vislumbrando uma
melhoria constante dos processos de manutencdo da UFRGS, é legitimo que se estabeleca
critérios objetivos para ocupacdo destes postos de trabalho, desta forma, uma abordagem

especifica poderia ser objeto de estudos futuros.

Na figura 77, segue um quadro resumo demonstrando o resultado das simulagdes no SSI, com
0 objetivo de sistematizar os resultados encontrados, bem como as oportunidades de

melhorias tanto no SSI quanto nos atores usuarios deste SSI:
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Comunicagao

de Necessidade de Servico

Situacdo atual

Sugestdo de melhoria

Descrigédo da tela com equivoco na
denominagdo: "Gerar Solicitagdo"

Nova descricéo: "Gerar Comunicagdo"

Identificacdo da localizagdo do
servigo a ser executado é muito
complicada

Incluséo de arquivo interativo com imagens
seguindo o modelo do " Localize na UFRGS"
adaptado ao SSI

Arvore com tipos de servicos
apresenta 204 op¢Ges

Retirar as 204 opgdes e permanecer apenas o
campo para descrever o Servigo

Solicitagdo de Servico

O perfil do Gerente de Espaco Fisico
demonstra desconhecimento técnico,
nao possuem treinamento no SSI e
ndo possuem dedicacgéo exclusiva ao
SSl

O Gerente de Espaco Fisico deve ter
conhecimento técnico, treinamento a respeito do
funcionamento do SSI e dedicacdo exclusiva

Descrigdo da tela com equivoco na
denominagdo: "Solicitacdo a ser
certificada pelo Gerente de Espaco
Fisico"

Nova descrigdo: "Comunicacao de Necessidade
de Servigo" a ser certificada pelo Gerente de
Espaco Fisico

Identificacdo da localizagdo do
servigo a ser executado é muito
complicada

Incluséo de arquivo interativo com imagens
seguindo o modelo do " Localize na UFRGS"
adaptado ao SSI

Arvore com tipos de servicos
apresenta 204 opgGes

Manutengéo apenas dos dois grandes grupos de
servigos: "Servicos Gerais de Infraestrutura™ e
"Servicos de Gestdo Ambiental” mais o campo
para descrever 0 servico.

Ordem de Servico

Modelo atual de Ordem de Servico
nédo atende as informagdes técnicas
preconizadas pelos estudos de
referéncia

Nova proposta de Ordem de Servigo atendendo as
informagdes minimas preconizadas pelos estudos
de referéncia

Solicitacdo de Servico é
encaminhada sem critério para o
icone "Solicitagdo em analise"

Proposta de encaminhamento da Solicitagdo de
Servigo ao icone "Solicitagdo em analise"
fundamentada em dados pré-estabelecidos, com
data certa para retorno a fila de servicos

Ndo hé priorizacao de atendimento

Proposta de priorizacao nos atendimentos
conforme capitulo 5.3

Fechamento e avi

aliacdo das Ordens de Servigo

Informagdes de retorno contidas na
Ordem de Servigo € insuficiente

Proposta de melhoria nas informagdes da Ordem
de Servigo a fim de atender as informag6es
minimas preconizadas pelos estudos de referéncia.

Os usuéarios ndo avaliam o
atendimento visto o pequeno
percentual de avalia¢Bes contidas nas
estatisticas

Proposta de diminuicdo de sete para trés perguntas
com apenas quatro opges de respostas cada uma,
no lugar das atuais dez opg¢des de respostas

Figura 77 — Quadro resumo
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