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RESUMO

FREITAS, C. R. Geracao de Indicadores visando a Otimizacao da Gestao da
Manutenc¢ao da Universidade Federal do Rio Grande do Sul. 2009. 69 f. Trabalho de
Diplomacao (Graduagao em Engenharia Civil) — Departamento de Engenharia Civil.
Universidade Federal do Rio Grande do Sul, Porto Alegre.

As edificagdes sdo construidas para durarem muitos anos, porém no momento que sio
entregues aos usudrios elas comegam a sofrer varios tipos de degradagdo tornando a
manutengdo necessaria. Quando trata-se de um conjunto de edificios a problematica torna-se
maior devido principalmente a dificuldade de gerir um grande ntimero de atividades de
manutencdo, mas também pela necessidade de conciliar interesses diversos e conflituosos.
Neste caso, faz-se necessario a organiza¢ao de um Sistema de Manutengdo que tem como
finalidade responder todas as questdes referentes ao gerenciamento de um conjunto de
prédios. Este trabalho tem como objetivo analisar a estrutura do Sistema de Servigos de
Manutencao da Superintendéncia de Infraestrutura da Universidade Federal do Rio Grande do
Sul, visando identificar, por exemplo, tipos de servicos com maior demanda, servigos com
maior tempo de atendimento, maiores demandas em cada Campus. Para isso, primeiramente,
foi feita uma revisao bibliografica abordando assuntos referentes as atividades de manutengao
bem como sistemas de manutencdo. Em seguida foi feita uma pesquisa sobre o funcionamento
do Sistema de Servigos da Superintendéncia de Infraestrutura. A etapa seguinte foi a coleta e
analise das variaveis geradas pelo sistema onde foram escolhido como variaveis as demandas
das solicitagdes, o0 nimero de solicitacdes ndo encerradas, o tempo de atendimento e o tempo
médio de execugdo. Depois de escolhidos os indicadores foram geradas estatisticas sobre
estas variaveis. Como resultado do estudo das demandas observou-se a existéncia de uma
demanda superior do Campus Centro, podendo ser resultado da idade dos prédios. Se tratando
de solicitagdes nao encerradas obtiveram-se valores elevados indicando a necessidade de se
aprofundar o estudo para descobrir os motivos destes resultados. J4 em relagdo aos tempos de
atendimento chegou-se a conclusdo de que a grande maioria dos servigos sdo atendidos no
intervalo de uma semana, porém existem algumas diferencas que podem ser melhor estudadas

entre cada Campus.

Palavras-chave: manutenc¢ao; sistemas de manutengao; tipos de servigos
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1 INTRODUCAO

Neste capitulo foi feita uma pequena introdugdo sobre manutengao. Nele primeiramente foi
feito uma contextualizagdo do assunto, seguido de uma apresentagdo do histérico sobre o

tema e por ultimo foi descrita a estrutura do trabalho.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

As edificagdes, por serem constituidas por diversos tipos de materiais e componentes que
quando colocados em contato com o meio comegam a sofrer um processo de degradacao,
devem ser restauradas e mantidas em condi¢gdes de uso. Para isso as edificagdes precisam

receber servigos periddicos de manutencao (CREMONINI, 1988).

De certa forma as atividades de manutencdo ndo recebem a importancia devida dentro do
processo de produgdo de edificios, sendo consideradas improdutivas e de baixa prioridade.
Segundo Bonin (1988) uma das principais causas do descaso pelas atividades de manutencao
¢ considerar que o processo construtivo se encerra no momento em que o edificio ¢ entregue
aos seus usudrios. Porém, o processo de producao de edificios tem como objetivo principal a
satisfacdo de seus usudrios. A falta de manutencdo acarreta uma crescente degradag¢do dos
materiais € componentes gerando uma crescente insatisfagdo desses individuos (BONIN,

1988).

Outro fator que ressalta a necessidade de se planejar e controlar as atividades de manutengao ¢
o custo agregado a ela. Segundo John (1988), os custos anuais gastos com atividades de
manuten¢do encontram-se entre 0,7 e 3,4% do custo de reposi¢ao do edificio. O autor chegou
a esta conclusao apos diversos estudos sobre os custos de manutencdo em edificios
residenciais, educacionais e hospitalares. Os resultados dessas pesquisas estdo expressos na

figura 1.

Os custos anuais com manutencdo se analisados isolados parecem pequenos, porém pensando

que uma edificagdo ¢ projetada para uma vida 1til de 50 anos e utilizando um valor médio de

Cristian Rosa de Freitas. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2009
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gastos anuais com manuten¢do de 3% observa-se que os custos durante a vida util ficam em

torno de 1,5 vezes o custo de producdo da edificagdo (LOPES, 1993).

% Custo de Manutengao Pais Fonte Tipo de Edificio
1.5 Inglaterra Stone Geral
0,7a1,0 Australia | Bromillow Geral
1,76 Canada Steel Edificios de campus de pesquisa
1.0a2,0 EUA Steel Universidades
0.85 EUA Steel Edificios de escritorios
045a14 Espanha Abad Correios e telecomunicagdes
24 Brasil Sobral Servico de Saude
27 Brasil Sobral Ensino

Figura 1: custos de manutencdo anuais (JOHN, 1988)

Quando se trata de um conjunto de edificios, a problematica de gerir as atividades de
manutengdo ¢ maior, porque além da necessidade e complexidade de gerenciar um grande
numero de atividades distintas ainda precisa conciliar diversos interesses e conflitos dos
intervenientes nas atividades de manutencdo. Neste caso, justifica-se o desenvolvimento de
sistemas de manuten¢do visando planejar, gerenciar e prever as necessidades de manutengao

(JOHN; BONIN, 1988).

No contexto de auxiliar o gerenciamento das atividades de manuten¢ao realizadas através do
sistema de manuten¢do da Universidade Federal do Rio Grande do Sul que surge a
justificativa para este trabalho, & medida que se procura gerar indicadores que possam ser
utilizados para retroalimentagao do sistema. Neste trabalho, foi feita uma analise dos dados ja
existentes no sistema adotado na Universidade procurando encontrar possiveis disparidades

nas realizagdes dos servicos tanto em relagdo ao tempo quanto em relagdo as demandas.

Geragao de Indicadores visando a Otimizacdo da Gestdo da Manutengdo na Universidade Federal do Rio Grande
do Sul.
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1.2 HISTORICO SOBRE MANUTENCAO

Segundo Meira (2002), o interesse pelas atividades de manutencdo teve inicio no final da
década de 50 em alguns paises europeus. Mills (1980" apud LOPES, 1993) afirma que
interesse aconteceu principalmente na Inglaterra e paises escandinavos onde o estoque predial
era consideravelmente mais velho do que outros paises como Estados Unidos, Japao e
Alemanha. Depois, em 1965, foi criado o Comité de Manutengcdo das Construgdes pelo

Ministério de Construgdes ¢ Servigos Publicos do Governo Britanico.

Apos esse periodo o assunto ganhou destaque mundial, sendo criado em 1979 o Grupo de
Estudos W70 do CIB (International Council for Researsh and Innovation in Building and
Construction) constituindo uma das principais fontes de pesquisa na area. Este grupo
focalizou seus estudos principalmente na parte técnica do problema, analisando o desempenho

durante o uso e falhas geradas pela falta de manutencao (MEIRA, 2002).

Este mesmo grupo realizou em 1983 um congresso que teve como tema principal Sistemas de
Manutenc¢iao Predial. Abordando um carater dindmico do problema, passando o enfoque do
assunto da forma de uma pesquisa isolada, com descri¢dao e analise de um estado de coisas,
para a criacdo de um sistema capaz de descrever processos em andamento. J4 em 1988 este
Congresso teve como abordagem principal a Manutencdo de Estoques Prediais durante
toda sua Vida Util, abordando o processo de uma forma sistémica, desde a fase de projeto até

o final da sua vida util (LOPES, 1993).

No Brasil, os estudos comecaram no final da década de 80 com trabalhos concentrados
principalmente no levantamento de manifestagdes patoldgicas e estudos de durabilidade dos
materiais. Mais tarde foram realizadas pesquisas com énfase em sistemas de manutencao
aplicados a edificagdes nao residenciais, podendo-se citar o trabalho de Lopes (1993) que
analisou o sistema de gerenciamento e manutencdo adotado no Banco do Brasil. Mais
recentemente pode-se destacar o trabalho de Meira (2002) que teve um enfoque no

gerenciamento da manutengao.

Com relagdo a normalizagao relativa ao assunto no Pais, dispde-se de forma geral das normas
NBR 14037 (Manual de Operagdo, Uso e Manutencdo de Edificios: contetido e

recomendacdes para elaboragdo e apresentacdo) que descreve os procedimentos e requisitos

Cristian Rosa de Freitas. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2009
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que devem conter nos manuais de manuten¢do das edificagdes e NBR 5674 ( Manutencao de
Edificios) que de forma genérica esboga os procedimentos para producdo de sistemas de

manutencao.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta dividido em seis capitulos. O primeiro capitulo consiste em uma introdugao

na qual sdo apresentados aspectos do contexto onde a pesquisa esta inserida.

No capitulo 2 estd detalhada a questdo da pesquisa, bem como objetivos principal e
secundarios, delimitagdes, delincamento da pesquisa. Nele sdo expostos métodos e

ferramentas utilizados durante a pesquisa.

Ja no capitulo 3 se faz uma revisao bibliografica sobre o assunto abordando aspectos
importantes sobre a manutengdo, como por exemplo, conceitos, classificagao. Nele também
sdo apresentadas informacdes sobre sistemas de manuten¢do de edificios, registrando os

conceitos, objetivos, estrutura de um sistema.

Em seguida, no capitulo 4, estdo descritos o funcionamento do Sistema de Servigos de
Infraestrutura da Universidade Federal do Rio Grande do Sul — SUINFRA —, bem como a

estrutura do 6rgdo responsavel pelo sistema.

No capitulo 5 foi feita a andlise dos dados gerados pelo sistema. Primeiramente foram
organizados em grupos para que se pudessem analisar o comportamento dos grupos e

posteriormente gerar os indicadores do sistema.

Para finalizar, no capitulo 6, foram feitas as consideragdes finais sobre os resultados obtidos
no capitulo anterior. Neste capitulo tentou-se organizar as principais informacdes geradas a

partir dos resultados da anélise dos indicadores do sistema.

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

Geragao de Indicadores visando a Otimizacdo da Gestdo da Manutengdo na Universidade Federal do Rio Grande
do Sul.
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2 METODO DE PESQUISA

2.1 QUESTAO DE PESQUISA

A questao de pesquisa proposta para este trabalho ¢é: quais indicadores podem ser gerados a
partir dos dados do Sistema de Servigos de Infraestrutura visando otimizar a gestdo da

manutenc¢ao na Universidade Federal do Rio Grande do Sul?

2.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

Os objetivos principais e secundarios da pesquisa sdo apresentados nos itens seguintes.

2.2.1 Objetivo Principal

O objetivo principal deste trabalho ¢ a geracao de indicadores a partir dos dados gerados pelo
Sistema de Servicos de Infraestrutura visando a otimizagdo da gestdo da manutencdao na

Universidade Federal do Rio Grande do Sul.

2.2.2 Objetivo Secundario

Sao objetivos secundarios da pesquisa:

a) descricao do funcionamento do Sistema de Servigos de Infraestrutura da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul;

b) geracdo de analises estatisticas sobre as solicitagdes de servigos.

Cristian Rosa de Freitas. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2009
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2.3 DELIMITACOES

A pesquisa se restringiu, dentro do Sistema de Servigos de Infraestrutura da UFRGS, a tratar:

a) das atividades de manuteng¢o preventivas, corretivas ou por inspecao;

b) dos tipos de servigos: serralheria, civil, hidraulica, elétrica, conservagao e
limpeza, marcenaria e telecomunicagdes;

¢) das solicitagdes geradas nos campus centro, vale, olimpico e saude.

2.4 LIMITACOES

O trabalho limitou-se a busca de informagdes através dos dados gerados pelo Sistema de
Servigos de Infraestrutura da UFRGS nos anos de 2007 e 2008. Para analise dos tempos de
atendimento foram consideradas apenas solicitacdes encerradas no sistema, sendo

desconsideradas solicitagdes sem data de fim de execucao.

2.5 DELINEAMENTO

O delineamento do projeto foi dividido em 6 etapas: pesquisa bibliografica, coleta de dados,
filtro dos dados do sistema, sele¢dao das variaveis, analise das variaveis ¢ consideragdes finais.
Durante todas as etapas, a pesquisa foi baseada em pesquisa bibliografica. Ela envolveu
assuntos referentes ao problema da pesquisa, procurando aprofundar-se principalmente em
conceitos, classificacdes dos servigos de manutencao ¢ sistemas de manuten¢ao. Para facilitar
o entendimento de todas as etapas ¢ apresentado na figura 2 um desenho esquematico da

pesquisa e uma descri¢do das mesmas nos proximos itens.

Geragao de Indicadores visando a Otimizacdo da Gestdo da Manutengdo na Universidade Federal do Rio Grande
do Sul.



18

PESQUISA BIBLIOGRAFICA

W

COLETA DOS DADOS DO SISTEMA

e

FILTRO IvOS DADOS DO SISTEMA

L 2
SELECAO DAS VARIAVEIS ANALISADAS

4

—)l ANALISE DAS VARIAVEIS

L

CONSIDERACOES FINAIS

Figura 2: diagrama do delineamento

2.5.1 Pesquisa Bibliografica

A pesquisa bibliografica ocorreu ao longo de todo o desenvolvimento do trabalho, com o
objetivo de ajudar no entendimento do assunto. Buscaram-se trabalhos sobre a manutencao de
edificios e sistemas de manuten¢ao de edificios. Houve também a necessidade de pesquisar a
estrutura organizacional da Superintendéncia de Infraestrutura da Universidade Federal do

Rio Grande do Sul assim como o funcionamento do Sistema de Solicitagdes de Servigo.
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2.5.2 Coleta dos dados do sistema

Nesta etapa foram coletados os dados do Sistema de Servigos de Infraestrutura da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul através da Superintendéncia de Infraestrutura. A
coleta ocorreu através do proprio sistema que gera os arquivos com os dados das solicitagdes
de servicos. Inicialmente foram gerados dois arquivos para os anos de 2007 e 2008, gerando
um total de 19.895 solicitagcdes distribuidas em 162 tipos de servicos e 32 naturezas de

servigo.

2.5.3 Filtro dos dados do sistema

De posse dos dados foram criados filtros para sua andlise. Primeiramente foram feitos filtros
nos tipos de servigo e agrupados em 10 grupos, sendo eles: civil, conservagdo e limpeza,
elétrica, hidraulica, logistica, marcenaria, meio-ambiente, serralheria, telecomunicagdes e
outras. Em seguida foram classificados apenas servigos de natureza manutengao preventiva,

corretiva e por inspecao resultando em 17.173.

2.5.4 Selecio das variaveis analisadas

Nesta etapa foi feita a selecao das variaveis que pudessem gerar indicadores do sistema e que
poderiam ser utilizados para aumentar sua eficiéncia. Procurou-se gerar indicadores que
demonstrassem como se comportam os atendimentos das solicitagdes de servigos. Adotaram-
se duas varidveis relacionadas aos tempos dos servigos: tempo de atendimento e tempo
médio de execucdo. Também se utilizou uma variavel que expressasse as demandas dos
servicos: demanda por tipo de servico. Para avaliar a eficiéncia no atendimento das

solicitagdes foi utilizado o nimero de solicitacdes nao encerradas no sistema.

Geragao de Indicadores visando a Otimizacdo da Gestdo da Manutengdo na Universidade Federal do Rio Grande
do Sul.



20

2.5.5 Analise das variaveis

Nesta etapa da pesquisa foram feitas analises das variaveis selecionadas na etapa anterior.
Primeiramente foram geradas estatisticas sobre cada tipo de servigo, também foram gerados
graficos para que se pudesse analisar a forma como se relacionam as variaveis conforme o

tempo ou demandas.

2.5.6 Consideracoes finais

Nesta etapa foram feitas as consideragdes finais sobre os resultados obtidos na etapa anterior,

nela foram colocadas as principais informagdes obtidas pela analise do sistema.
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3 CONCEITOS BASICOS SOBRE MANUTENCAO

Este capitulo tem como objetivo ressaltar aspectos importantes sobre a manutengdo de
edificios, sendo abordadas defini¢des, classificagcOes, assim como sistemas de manutengao

prediais.

3.1 DEFINICOES SOBRE MANUTENCAO

A seguir serdo apresentadas algumas definicdes sobre manutengdo, para o melhor
entendimento do gerenciamento das atividades de manutencdo. Serdo apresentadas as

defini¢des de varios autores devido a falta de uniformidade na abordagem do tema.

Na NBR 5674 tem-se a seguinte defini¢dao: “A manutengdo € o conjunto de atividades a serem
realizadas para conservar ou recuperar a capacidade funcional da edificagdo e de suas partes
constituintes de atender as necessidades e seguranca de seus usuarios.” (ASSOCIACAO

BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999).

Ja a NBR 14.653 vai além e afirma quais tipos de agcdes podem ser tomadas para conservagao
dos edificios afirmando que a manutenc¢ao sdo agdes preventivas e corretivas necessarias para
preservar as condi¢des normais de uso (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2004). Em outros paises, como na Inglaterra, tem-se a norma britanica BS 3811
(1984% apud ANTUNES, 2004), que define a manutencio como sendo a combinacio de acdes

desenvolvidas para conservar um edificio ou restaura-lo a condigdes aceitaveis.

Para outros autores, as atividades de manutencdo também tém como finalidade melhorar suas
instalacdes e manter o valor da edificacdo. Pode-se citar o Committee on Building
Maintenance (1972° apud ANTUNES, 2004) que define a atividade como: “[...] servigo

empreendido em sequencia para manter, restaurar ou melhorar qualquer instalacao, isto ¢, em

? BRITISH STANDARD INSTITUTION. BS 3811: Glossary of general terms used in maintenance
organization. London, 1984.

> COMMITTEE ON BUILDING MAINTENNANCE. DEPARTMENT OF ENVIRONMENT. Building
maintenance: Report of committee, HSMO, 1972.
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qualquer edificio, nos seus servigos e arredores, para condi¢cdes de padrdes aceitaveis, para

que sejam mantidos o uso e valor da edificagdo.”.

Pode-se ainda citar autores como, por exemplo, Cremonini (1988), que faz uma associagao
entre as atividades de manutencdo e o conceito de desempenho afirmando que a “[...]
manuten¢do sdo atividades realizadas na edificacdo e em seus componentes durante toda sua
vida util, de forma que mantenham seus desempenhos iniciais, ou seja, continuem a cumprir

as funcoes a eles destinadas.”.

3.2 CLASSIFICACOES DA MANUTENCAO

Segundo Bonin (1988) a manutencdo ¢ um assunto que envolve varios aspectos e pode ser
classificada de diversas formas. Na figura 3, serdo apresentadas varias formas de
classificagdes da manutencao e em seguida serdao descritos aspectos relevantes de cada um dos

itens.

Conservacdo

. Reparacéo
e Tipos de manutencéo:

Restauracéo

Modernizaco

e Origem dos problemas dos | Evitaveis

edificios: Inevitaveis

o N Preventivas
» Estratégia de manutencéo

Corretivas
adotada:

Preditivas

Rotineiras
» Periodicidade de

. o Periodicas
realizac&o das atividades:

Emergenciais
Perda de durabilidade

s Quanto as origens da

Presenca de patologias
necessidade de

_ Mudanca nas necessidades
manutencéo: .
dos usuarios

Figura 3: classifica¢cdes da manutengdo de edificios (BONIN, 1988)
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3.2.1 Sobre os tipos de manutencio

3.2.1.1 Manuteng¢ao de Conservagao

A manutengdo de conservagdo engloba as atividades rotineiras realizadas diariamente,
semanalmente, mensalmente. Sdo procedimentos diretamente relacionados com higienizagao
do prédio criando condi¢des adequadas para seu uso. Estas atividades normalmente sdo
realizadas pelos seus usudrios, porém sem nenhuma informagdo sobre os procedimentos

adequados para realizagdo das atividades (BONIN, 1988).

3.2.1.2 Manuten¢ao de Reparagdo

A manutencdo de reparagdo abrange os procedimentos relacionados a conservacdo do bom
estado das partes do prédio. Esta ligada a atividades preventivas ou corretivas antes que essas
partes alcancem niveis minimos de desempenho, mas sem que a recuperagdo ultrapasse o

nivel inicial (BONIN, 1988).

3.2.1.3 Manuten¢ao de Restauracao

A manutencao de restauracdo esta relaciona a procedimentos ligados a corre¢ao das partes
integrantes apos o edificio ou, um de seus componentes, atingirem niveis inferiores ao nivel
de desempenho minimo aceitdvel sem que a recuperagdo ultrapasse os niveis iniciais. Sao

atividades que envolvem substitui¢do parcial ou total de elementos (BONIN, 1988).

3.2.1.4 Manuten¢ao de Modernizagao

A manuten¢ao de modernizagao engloba procedimentos relacionados a atividades preventivas

e corretivas que visam recuperar e superar os niveis de desempenho inicial do componente.
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Este tipo de manutengdo estd normalmente ligado a dindmica das necessidades dos usuarios

(BONIN, 1988).

A figura 4 mostra graficamente qual o comportamento do desempenho das edificagdes
quando sdo realizadas as diversas formas de manutengdo. Através dela pode-se observar
como as atividades de manutencdo interferem na queda de desempenho a qual os edificios

estdo sujeito durante sua vida util.

. A4
DESEMPENHO ."l ————  Alodernizacas
/ j Reparacio

! J Bestauracio

v/ / S -

. Hovo Mivel

Alcangado

e _"-'& — =~ Miwvel Inicizl

Mivel Minimo Acsitival

, IDADE
EDIFICIO

Figura 4: efeitos dos tipos de manutengao (BONIN, 1988)

3.2.2 Sobre a génese dos problemas nas edifica¢oes

3.2.2.1 Evitaveis

Os problemas evitaveis sdo decorrentes de falhas na concepgao do edificio. Estas falhas estdao
ligadas a impericia técnica e falta de informagdes a respeito dos fatores de degradacio.
Também podem ocorrer problemas decorrentes de falhas na mado de obra que executou o

projeto (BONIN, 1988).

Cristian Rosa de Freitas. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2009



25

3.2.2.2 Inevitaveis

Os problemas inevitaveis sdo decorrentes da acdo de fatores de degradacdo, problemas ja
previstos na concepcao do projeto, como desgaste de materiais, vida util esgotada, entre

outros (BONIN, 1988).

3.2.3 Sobre a estratégia de manutencio

3.2.3.1 Preventiva

A manutencdo preventiva ¢ a manutencdo propriamente dita, trata-se da organizagdo e
realizacdo de um programa basico de utilizagdo dos equipamentos (NETO, 2006).
Manutencao preventiva ¢ aquela realizada previamente para que se evite o aparecimento de
problemas. Desenvolvida em intervalos predeterminados com objetivo de reduzir a
probabilidade dos componentes ndo estarem com niveis minimos de desempenho. Realizada
através de inspecdes e pequenos reparos, visa resolver pequenos problemas antes que se

tornem grandes e caros (BONIN, 1988).

3.2.3.2 Corretiva

A manutengdo corretiva consiste em executar reparos devido ao desgaste natural ou falta de
manuten¢do preventiva. Serve para corrigir problemas em componentes ou partes da

edifica¢do que tenham atingido niveis minimos de desempenho (BONIN, 1988).

3.2.3.3 Preditiva

Procedimentos realizados para antecipar problemas de dificil deteccdo através de inspecdes
visuais. Estes procedimentos podem ser: inspec¢ao por particula magnética fluorescente, raios-

X, ultra-sonica. Sao atividades que utilizam ferramentas para a deteccdo do problema antes
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que seja necessario intervencdo com manutengdo corretiva (BONIN, 1988). Antunes (2004)
define que manutenc¢do preditiva usa monitoramento de indicadores para determinar o tempo
médio para falha real, ou perda de rendimento para os equipamentos dentro de um edificio.
Almeida (2004) complementa dizendo que a manutengdo preditiva “[...] trata-se de um meio
de se melhorar a produtividade, a qualidade do produto.”. Se tratando dos equipamentos, para
Neto (2006) manutencdo preditiva ¢ a realizacdo de intervencdes previstas em programas

basicos de utilizagao dos equipamentos.

3.2.4 Sobre o periodo de realizacio das atividades

3.2.4.1 Atividades rotineiras

Atividades rotineiras estdo relacionadas a conservacao da edificagdo, sdo servigos simples e
padronizados, como por exemplo, a limpeza de superficies. Normalmente estd associada a
operacdes diarias em que os proprios usuarios sdo responsaveis (BONIN, 1988). A NBR
5674 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999) complementa
afirmando que a manutengao rotineira “[...] ¢ caracterizada por um fluxo constante de servicos
simples e padronizados para os quais sdao necessarios equipamentos e pessoal

permanentemente disponivel na edificagdo.”.

3.2.4.2 Atividades periodicas

Atividades periddicas estdo associadas a programas pré-estabelecidos de intervengodes
envolvendo normalmente equipes fixas para realizacao das atividades (BONIN, 1988). Pode-
se ainda citar outros autores como Antunes (2004), que conceitua manutencao periodica como
sendo “[...] servicos programados feitos, por meios de contratos anuais, incluindo servigos tais

como pintura externa, nova decoragao interna e outros.”.
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3.2.4.3 Atividades emergenciais

Atividades emergenciais sao as proprias manutengdes corretivas, atendendo solicitagdes dos
usudrios. Consiste em atividades nao planejadas em que € necessaria intervencdo imediata
para resolugdo do problema para permitir continuidade no uso da edificacdo ou evitar graves

riscos ou prejuizos aos usuarios (BONIN, 1988).

3.2.5 Sobre as origens da necessidade de manutenc¢ao

3.2.5.1 Perda de durabilidade

A perda de durabilidade esta relacionada com a vida util dos componentes que sofrem agao de
fatores de degradagcdo como, por exemplo, chuva, radiagdo solar, temperatura, poluigdo e
vento. A questdo da durabilidade esta ligada ao desgaste natural esperado dos materiais
(BONIN, 1988). Cremonini (1988) lembra que no conceito de durabilidade esta implicito o
conceito de manutencdo, uma vez que se pressupde que a edificacdo sofrerd manutengdo para

manter seu patamar de desempenho esperado.

3.2.5.2 Presenca de patologias

A manutencdo pode ser necessdria pela presenca de patologias que sdo degradagdes
imprevistas dos materiais e componentes da edificagdo, isso ocorre devido a presenga de um
agente patologico que acelera o processo de degradagao (BONIN, 1988). Segundo Cremonini

(1988) os agentes patologicos podem ter origem nas diversas etapas do processo construtivo.
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3.2.5.3 Mudanga nas necessidades dos usuarios

As necessidades dos usuarios sdo dindmicas ao longo do tempo e o edificio precisa se adaptar
a essas mudancas. Neste contexto que surgem as atividades de manutengao, principalmente de

modernizagdo (BONIN, 1988).

3.3 SISTEMAS DE MANUTENCAO PREDIAL

Com o aumento da complexidade dos prédios, ou as dificuldades de se gerenciar um conjunto
de edificios, a abordagem da atividade de manutencdo de forma empirica ndo ¢ mais
suficiente, tornando-se necessario um melhor controle e planejamento das atividades de
manuten¢do. No caso de um conjunto de edificios cria-se a necessidade de um sistema de
manutengdo que, segundo John e Bonin (1988), consiste numa estrutura capaz de realizar o
controle dos trabalhos necessarios para atender as necessidades dos usuarios além de manter a

capacidade dos edificios.

Para Lopes (1993) um sistema de manutencdo predial consiste em uma método que visa o
planejamento e analise do estoque predial, permitindo acompanhar as necessidades de
manutengdo e aumentar a eficacia no gerenciamento do estoque de edificios. Cremonini
(1988) afirma que os sistemas de manutencdo sdo atividades que visam otimizar a utiliza¢ao
de recursos fisicos e financeiros. Ele relaciona um sistema de manuten¢do com a manutencao
preventiva, afirmando que as atividades de manutengdo sdo realizadas antes que o
componente atinja um desempenho minimo. FEle ainda afirma que os sistemas ainda
permitem a definicdo das prioridades e urgéncias dos servicos. Este autor define sistema de
manuten¢do como procedimento ciclico onde se faz um planejamento que tem como objetivos
manter ou aumentar o desempenho, minimizar custos e satisfazer as necessidades dos

usuarios.

John e Bonin (1988) ainda afirmam que um sistema de manutengdo em funcionamento
permite ndo apenas minimizar custos, mas também melhorar a qualidade dos edificios a serem
construidos, através da retroalimentacdo das informagdes geradas pelo sistema. Para esses
autores, a gestdo de um sistema de manutengao de edificios torna-se uma atividade complexa

porque, além da responsabilidade de coordenar um grande niimero de atividades, também ¢
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preciso conciliar os interesses diversos e conflitantes dos intervenientes nas atividades de
manuten¢do. Eles afirmam que um sistema de manutengdo tem como objetivos a médio ou

longo prazo:

a) diminuicao dos custos;
b) melhoramento do conforto e reducao dos riscos aos usuarios;

c¢) melhora na qualidade dos imoveis a serem construidos.

Neto (2006) também cita em seu trabalho os itens que uma empresa ou profissional

responsavel por gerenciar um sistema de manutencdo deve fazer. Sao eles:

a) orientar seus usuarios sobre o uso adequado da edificagao;
b) preparar previsdes orcamentarias;
¢) manter atualizados os registros ¢ documentacdes da edificagdo;

d) realizar inspecdes periodicas nas edificagdes, com intuito de visualizar e
classificar os servigos de manutencao necessarios;

€) orgar os servi¢os, bem como contratos de servigos terceiros se necessarios;

f) assessorar o proprietario nas decisdes estratégicas sobre a manutencao,
inclusive na organizagao do sistema;

g) realizar ou supervisionar a realizacao de projetos e programacao de servicos de
manutencao;

h) supervisionar a execugao dos servigos.

No trabalho de Lopes (1993) sdo descritos alguns elementos fundamentais para o bom

funcionamento de um sistema de manutengao:

a) banco de dados, com cadastro que descreva todos os elementos a serem
mantidos dentro das edificagdes;

b) plano de vistoria;

¢) programa de manutengdo preventiva;

d) manual de manutencdo e conservagao predial;

e) previsdes de despesas;

f) cadastro de informagdes relevantes para retroalimentacao do sistema;
g) arquivo com a legislagdo e técnicas sobre o assunto;

h) arquivo com plantas e especificagdes dos prédios.
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3.4 INFORMATIZACAO DO GERENCIAMENTO DA MANUTENCAO

Como num sistema de manutengdo se trabalha com um grande nimero de dados, o uso de
computadores ¢ 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).

Ryan (1987 apud LOPES, 1993) descreve o funcionamento de um programa do governo na
Inglaterra para conservagao de conjuntos habitacionais. Segundo ele o programa possui quatro

divisOes assim distribuidas:

a) dados do prédio, construtor, proprietario, garantia e outras informagdes
financeiras;

b) programas para gerar estatisticas dos dados armazenados;
c) especificacdes de servigos tipicos através de codigos;

d) especificagdes de servigos dos prédios com seus precos de mercado.

Lopes (1993) descreve algumas das vantagens obtidas com o desenvolvimento de um sistema

informatizado de manutencao de estoques prediais:

a) acompanhamento do desempenho do sistema com o tempo;

b) controle das relagdes com empresas contratadas;

¢) possibilidade de elaboracdo de programas complexos de manutengao;
d) previsdes orgamentarias;

e) disponibilidade de banco de dados para andlise, planejamento e gerenciamento
das atividades.

*RYAN, T. M. BILCO computerized renovation grants. In: BRANDON, P. S. Building cost modeling and
computers. Cambridge: Cambridge University Press, 1987. P. 549-555.
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4 SISTEMA DE SERVICOS DE INFRAESTRUTURA DA
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL

A Superintendéncia de Infraestrutura — SUINFRA — foi criado na gestdo de 2004 a 2008. Ela
tem como objetivo construir e conservar o patrimdénio da Universidade e tem sua estrutura
organizacional apresentada na figura 5 (UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE
DO SUL, 2009).

UMIVERSIRSIDADE FEDERAL DO RIQ GRANDE DO SUL
ESTRUTURA ORGANIZACIOMAL DA SUPERINTENDENCIA DE INFRA-ESTRUTURA
SUPERINTENDEMNCIA DE INFRA-
ESTRUTURA
SECRETARIA PLANEJIAMENTO
VICE SECRETARIA VICE
SUPERINTENDENCIA DE SUPERINTENDENCIA DE
MANUTENCADQ OBRAS

PREFEITURA PREFEITURA N{Ci:;r:d:a DEP. DE SETOR SETOR SETOR DE

cAmMPUS CAMPUS VALE | OLIMPICO E PROIETOSE TELEFOMIA FINAMCEIROD | SUPRIMENTOS

CENTRO SADDE OBRAS

Figura 5: estrutura organizacional da Superintendéncia de Infraestrutura
(UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL, 2009)

Segundo a Universidade Federal do Rio Grande do Sul (2009) a SUINFRA tem como

principais atribuigdes:

a) assessorar, planejar, projetar e administrar obras e servigos de manutengao do
espaco fisico da Universidade;
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b) planejar o uso do espago fisico e desenvolvimento de infra-estrutura em todas
as areas da Universidade;
¢) manter o controle e registro de documentos referentes ao espaco fisico;
d) zelar pelos bens patrimoniais e instalagdes gerais;
e) receber, armazenar e distribuir os estoques de materiais adquiridos;
f) manter as redes centrais e equipamentos de telefonia e informatica;

g) supervisionar ¢ fiscalizar reformas e adaptacdes em todos os componentes da
infraestrutura;

h) manter acessos, logradouros, parques e jardins da Universidade.

Visando melhorar o atendimento a comunidade universitaria, a SUINFRA criou o Sistema de
Servicos de Infraestrutura que tem como objetivo apoiar na gestdo dos diversos servigos sob
sua responsabilidade. O sistema atende o registro dos servigos desde sua solicitacao até seu

encerramento.

4.1 ACESSO AO SISTEMA DE SERVICOS DE INFRAESTRUTURA

Para se ter acesso ao Sistema de Infra-Estrutura da UFRGS, o solicitante devera acessar o
Portal do Servidor no site da UFRGS, onde ele devera fazer o login. Depois de realizado o
login deve-se entrar no portal e seguir o caminho Gestdo e selecionar Espaco Fisico/Infra-
Estrutura, conforme figura 6. Conforme as permissdes do usudrio, serdo disponibilizados os

links dos proximos formulério (VIEIRA, 2007).

Serao dois tipos de usuarios que terdo acesso: os gerentes de espaco fisico, que serdo pessoas
responsdveis pelo cadastramento dos espacos fisicos de uma unidade ou o6rgdo da
Universidade bem como pelas solicitagcdes de servico. O outro usudrio que terd acesso serao
os gerentes técnicos responsaveis pelo atendimento das solicitagdes de servigos, os gerentes
técnicos sao pessoas da SUINFRA que gerenciam e atuam diretamente nos servigos (VIEIRA,

2007).
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Figura 6: portal de servicos da UFRGS (VIEIRA, 2007)

4.2 SOLICITACAO DE SERVICOS

Vieira (2007) afirma que apds o usudrio entrar no sistema de servico e desejar criar uma

solicitagdao de servico, o usuario deve clicar no /ink Solicitacio de Servicos para abrird um

novo formulario (figura 7). O sistema inicialmente apresentard as solicitagdes de servico do

ultimo més para os espacgos fisicos que o respectivo gerente de espaco fisico € responsavel.

Porém o usudrio pode alterar o periodo e ampliar o filtro para recuperar apenas as solicitagdes

de servigo de um determinado espago fisico ou de toda a hierarquia do mesmo.

Geragdo de Indicadores visando a Otimizagdo da Gestdo da Manutengao na Universidade Federal do Rio Grande

do Sul.



34

") Salicitapdo de Servicos - Mozilla Firefox

Editar Exbir Ir Fayoeitos  Eerramentas  Ajyda

o

i - £ ) () O3 [ Mtosiiwwent uhrgs beftohraestruturalet_sobckacoes php A% 6 [Cl

Sistema de Infra-Estrutura
UFRGS Solicitacio de Sarvicos
ATVTAMTLL, ERTE AL

D0 B AAGARLAL Do L

wew e Usudrio: RICARDO VIEIRA [4241]

Periodo: de EIIS.FQ?#?UU?. Ga)a UWWU? | Lecak :m & Hierarquia O Exclusivo
[!ﬂu;!rar darmars Fil'.n::]

[+] Mova Solicitagao

[+] Solicitag S0 em Andlise
[+] Em execugdo
[+] Executado {a)

[+] Cancelado {a)

Gerar Solicitagdo

Valtar

B3 Locatzar este O rtima © arrir (=] Reaar [] Dierenca i i

el afrgsbe ()

Figura 7: formulario de solicitagdes de servigos (VIEIRA, 2007)

4.2.1 Local do servico

A pesquisa pode ser por texto, indicando o nome do prédio ou local de interesse, mas também
pode optar pela Arvore de Espaco Fisico onde aparecerao as op¢des para a escolha conforme
a figura 8. Nestas opcoes o usuario deve identificar o local onde deve ser executado o servigo,

podendo inclusive identificar, por exemplo, a dependéncia na qual se deseja realizar o servigo.
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Figura 8: formulario de pesquisa de espaco fisico (VIEIRA, 2007)

4.2.2 Situacoes de solicitacoes de servico

Segundo Vieira (2007) no sistema existem cinco classificagdes para as solicitacdes referentes

a estes itens, sdo eles:

a) nova solicitacdo: ¢ uma solicitagdo gerada pelo gerente de espago fisico e que
ainda ndo foi visualizada por um gerente técnico pelo tipo de servigo da
mesma;

b) solicitacdo em analise: ¢ uma solicitacdo que ja foi visualizada por um gerente
técnico pelo tipo de servigo, mas para o qual ndo foi gerado nenhum servigo no

sistema. Sendo que enquanto uma solicitagdo ndo tem nenhum servico
vinculado ela pode ser cancelada pelo responsavel do espaco fisico;

c) em execucao: local para onde vai a solicitacdo apds associado o primeiro
servigo a ela;

d) executada: local onde se encontra uma solicitacdo apos encerrada, ou seja,
quando todos servigos vinculados a mesma forem encerrados;

e) cancelada: local onde se encontram as solicitagdes canceladas.
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4.3 CRIAR UMA NOVA SOLICITACAO

No seu trabalho Vieira (2007) coloca que para criar uma nova solicitacdo o usuario deve
selecionar nova solicitacio. Onde entdo serao abertas as opcoes apresentado na figura 9, onde

o preenchimento de uma solicitag¢do ¢ realizado da seguinte forma:

a) local de servico: o usuario deve colocar o local onde pretende que seja
realizado o servigo, podendo optar por prédio, pavimento, sala. Apos colocar o
local o servidor deve acessar o link localizar onde aparecera o local escolhido,
em seguida deve confirmar o local;

b) responsavel pelo atendimento: por padrao do sistema ira aparecer o nome do
usuario que acessou o sistema através do portal do servidor, podendo ser
alterado;

c) tipo de servico: a selecdo do tipo de servico ¢ feita através da raiz (+) da arvore
que abrira mostrando as opg¢des disponiveis, o usuario devera acessar o link do
servigo que deseja;

d) natureza do servico: este item se altera conforme o tipo de servigo;

e) descricdo: janela a ser utilizada para fazer comentirios que julguem
necessarios para melhor entendimento e realiza¢ao do servigo.

Ap6s escolhidos os itens, o usuario devera clicar em enviar solicitagdo para remeter o servi¢o

ao seu destino.

4.4 ACOMPANHAMENTO DE UMA SOLICITACAO

Os gerentes de espaco fisico além de acompanhar a situacdo das solicitagdes, podem
acompanhar o andamento dos servicos em execucao. Isso ¢ feito clicando sobre a descri¢ao da
solicitagdo onde abrira um formulario apresentado na figura 10 que contera a descrigao
detalhada, os servigos associados a ela bem como possiveis anotagdes e ocorréncias destes

Servigos.
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©3 Solicitagho de Servigos - Mewzilla Firefox ElEEx]
fpquivo.  Editar  Exbir [r  Fayortos Eemramentas Ajeda &
C;‘E i = @ ) -;:I Q‘;;‘ Ll https: v L Ufrgs. briinfraestruturainf_sokckacao_servicos.phg Sl O IGL
-~

Local do Servigo: | 2 |

Responsavel pelo Atendimento: [RICARDO VIEIRA ] |:]

Tipo de Servigo: [

Matureza do Servigo:

g Selecions o Tipd de Servigo:

e Limpeza
auinas e Equipamentos
R
L) Marvenal
&0 Protecdo Radioldgica (Servigos de Protecio Radioldgicas)
informacdes complementares sobre o servigo 2 sua localizagao (maximo: 255 caracteres)
Quantidade atual de caracteres: |0
Woltar
~

E’ Localizar: __besta C} Erdxinma @ JArderior | = | Realcar D Diferanciar makbsc. frodndsc.

Faneasoript: Atribuivalon Sendcos - Ebtrica’, '8, vl oufrgs.be 55

Figura 9: formulario de geragdo de uma solicitacdo (VIEIRA, 2007)

‘3 https:fhwanwl . ufrgs.br - Detalhamento da Solicitagio do Serwvico - Mozilla Firefox

Solicitante: RICARD O VIEIR.S
Contato: RICARTD O VIEIR S
Foannal para Contato: S937

MNr. Solicitacho: 3977

Data de Solicitacho: 165032007

Liocal:
SALA: BATITARIO RWMASCULING DA DIVISA D DE SISTERMAS DE [HF ORNMAZOES - CPD
FPAWVINVENTO: PRIMEIEO AbaAak - CRL
PREDIC: Centro de Processamento de Dados / COPERSE
CATVPITS: Cataplis Sande

Tipo de Servico Solicitado: Servicos -> Hidraulica -> Esgoto’

— Informnacaes complementares:
Teste CPL>»

Servicos vinculados:
My, OS Data OF Diata Invicio Data Fimn Descriciio
B35S 16032007 == -= Teste CPD>
Drata do Andamento: 0150452007 20:29
Fesponsawel: RICARTD VIEIR A
Tipo de Ocorréncia: SAguardando liberacdo superior para estecucio do servico
Descrigio: Aguardatda ..
HMotificado por e-mmail etma ---
Drata do Andamnento: 05042007 20:350
Fesponsawvel: RICART O VIEIRE A
Tipo de Ocorréncia: Fetotmada da exxecucio serwigo
Drescrigio: Retomando o sersrico
Hotificado por e-mail et ---
a4Ea 16032007 -= -— Teste CFPL» 11
6487 160352007 -- -- Teste TP

—
-

vl ufrgs.br

Concluido

Figura 10: formulério de detalhamento de uma solicitacdo (VIEIRA, 2007)
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4.5 AVALIACAO DE UMA SOLICITACAO

Quando todos os servigos vinculados a uma solicitagdo estdo encerrados o sistema
disponibiliza a oportunidade de avaliagdo ao responsavel pela solicitagdo. O sistema envia
uma mensagem eletronica, figura 11, informando o término dos servigos e convida o usuario a

realizar uma avaliacdo do atendimento da solicitacdo, conforme a figura 12 (VIEIRA, 2007).

B Aviso de encerramento da Solicitacéo de Servico N° 4868 - Mensagem (texto sem formatagéo) E]@

L drguive Editar Eg'.ibjr lnserir Formatar  Ferramentas  Actes  Ajuda

i&l_}‘.Fl_espnnder | AiResponder atodas | 3 Encaminkar | 44 o | H | ¥ S b b AFRE 2N ?li | @ !
De Ji suinfra@ufras.br Enviadaem: ter 10/04/2007 10:48
Para;  Ricardo Yieira
et

fissunto;  Aviso de encerramento da Solicitacdo de Servipo N° 4865

L zolicitagdo de servico de nimerc 4868 teve o(3) seu(s) servigo(s) encerrado(s).

Lozal da Solicitagfo de Servigo: Centro de Processamento de Dados / COPERSE -
PRINEIRD ANDAR - CPD, - SALA ADMINI/EXTENSAO DA DIVISAO DE SISTEMAS DE INFORMACOES -
CED

Descricfo da Solicitagdo: Favor verificar cabo de rede da Maguina do Fernando.
Eventualwente, ocorre problewas de comunicacdo de dados. O Fernando informa que ele
"mexe" no cabo e tudo volta a funcionar!

Favor realizar a avaliagéo da solicitagdo no caminho:
PORTAL DO 3ERVIDOR »» GESTAO »» Espago Fisico / Infra-Estrutura »» Solicitacdn de
Servigos »» Executado »» Avaliagdo

Figura 11: formulério de aviso de encerramento da solicitagdo (VIEIRA, 2007)
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frquivo Editar  Exibir I Faworitos  Ferramentas  Ajuda

¥ L' s :...: 'i‘) @ :_l_j https: w1 ufrgs, briInfraestruturafinf_questionario.php = \_' @ Ir [@,
Solicitacdo N? 4868
Local:

SaL4: SALS ADMIMI/EXTENSAD DA DIVISAO DE SISTEMAS DE INFORMAQ@ES -CRD

PAVIMENTO: PRIMEIRD AMDAR - CRD.

PREDIO: Centro de Processamento de Dados / COPERSE

CAMPUS: Campus Salde
Tipo de Servico: Servigos > Telecomunicag@es -= Informatica -> Rede de dados - Interna
Descrigdo do servigo: Favor verificar cabo de rede da Maquina do Fernando, Eventualmente, ocorre problemas de
comunicagdo de dados. O Fernando informa gque ele "mexe" no cabo e tudo volta a funcionar!

1) Quanto ao tempo de solicitagdo da manutengao até o atendimento da equipe executora:

o Q1 O3 O3 O4 O3 4 Q7 O3 Ca @10

2) Quanto a organizacdo e limpeza do equipamento/local apds a execucdo do servigo:

o O1 1 O3 O4 Qs Of O7 Q3 Oy ®1n

3) Quanto ao empenho da equipe executora para executar os servicos o mais breve possivel:

o O1 (@] O3 O4 Os Of O7 O3 Cy ® 10

4) Quanto ao relacionamento inter-pessoal da equipe executora {urbanidade):

(@] O1 C2 O3 Q4 s @] O7 O O @10

5) Quanto ao conhecimento técnico e criatividade da equipe executora demonstrados na execucdo do
servico:

Cao Q1 O3 O3 Oy Qs 4 Q7 O] Ca @10

6) Quanto a qualidade do servigo:

o Q1 (@] O3 O4 Os O O7 O] Ca @10

7) Sua avaliacdo geral dos servicos conforme seus critérios:

O O1 C2 O3 O4 Cs Os O7 Cs Op ®10
Resposta/lustificativa:
[6timo atendimento! i

Concluido w1 UFrgs.br (2

Figura 12: questionario de avaliagdo de servigos (VIEIRA, 2007)

4.6 ESTATISTICAS SOBRE AS AVALIACOES

O sistema disponibiliza a geracdo das estatisticas sobre a avaliagao dos servigos (figura 13)

para medir o grau de satisfagdo dos usudrios dos servigos da Superintendéncia de

Infraestrutura podendo também fazer comparagdes e corregdes nos problemas de atendimento.
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Arguivo  Editar  Exibir  Ir  Faworitos  Eerramentas Ajuda

<3E| - I_L - " IE‘;) @ :_|_| https: Mol ufrgs. brlInfraes |'E‘|_ :| & _E‘J

Filtros:
Data de Irucie; 10/10/2006
Drata do Fine 100472007

MNumero de Avaliacdes: 768
OQuesties

1% Tempo de solicttagfio da manutengiio ate o atendimento da equipe executora
IMédia: 8 B2
Deswo Padrio: 2.34

2% Orgamracio e mpeza do equipamentoflocal apds execugiio do servgo
Iédia 8 91
Deswo Padrio: 2.38

2% Empenho da equpe executora para executar o3 servigos rapidamente
bdedia 2
Deswo Padrio: 2.26

4% Entendunento da equipe executora; wrbamdade
Média 2 15
Deswo Padrio: 2.07

5% Clophecimento técmco e cnatndade da equpe executora
Iédia 503
Deswe Padrio: 2,18

6% Cualidade do servigo
Iédia 8 99
Desvio Padréio: 2.25

[l Localizar: | 10/04/2007 [ Proxima (2 anterior [=| Realcar [] Diferenciar maitdsc. fmincsc,

Concluido wenwl ufrgs.bre (<

Figura 13: média e desvio padrdo das notas atribuidas (VIEIRA, 2007)

4.7 CONSULTA DE SOLICITACOES

Além das consultas disponibilizadas pelos filtros no formulario de Solicitagdes de Servico, o

sistema oferece um formulario proprio para a consulta de solicitagdes (figura 14). Nele o

usudario pode fazer a pesquisa por periodo, local e nimero da solicitacao (VIEIRA, 2007).
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Arquivo  Editar Exibir  Ir  Faworitos  Eerramentas  Ajuda

- I—_:; - |i| @ @ |D https:  fusnnl Ufrgs. bril (=) Vi @ r |@,

Sistema de Infra-Estrutura

UFRGS Consulta de Solicitacbes

[MIVESHIAD, FEOERAL
[k RIC GRARDIE D0 LR

Wit Le s Usuario: B-I,Q-ﬁRDD VIEIRA [4241]

Consulta de Solicitacbes

Perinda: de [02/01/2007 | (] a [10/04/2007 | [

Local: | |[ ] © Hierarquia O Exclusivo

Pesquisar por nimera da Solicitagao:

[] mostrar solicitacdes Executadas e Canceladas

Sintetico
[] Descrigéo
Servigos Associados

[ Yoltar ] [ Consultar ]

b

Concluida w1 ufrgs.br 5 T

Figura 14: formulario consulta das solicitacdes (VIEIRA, 2007)

4.8 ORDEM DE SERVICO

Existem duas maneiras de se langar uma ordem de servigo no sistema. A primeira ¢ associa-la

a uma solicitacdo de servico e a outra forma, é lanca-la diretamente no sistema, porém ¢

pouco usual esta forma de langamento. No primeiro caso o gerente técnico abre a solicitacao

que deseja criar a ordem de servico e deve selecionar no link a direita da solicitacdo. Ja no

segundo caso o gerente técnico deve selecionar diretamente o link Gerar Nova Ordem de
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Servico, onde abrird o formuléario de geracdo de ordem de servico apresentado na figura 15
(VIEIRA, 2007).

! Ordem de Servipos - Mozilla Firefox

frguve Edkwr Exbe [ Fayortos  Feramentis  Ansda
Q@@ B D (D mostiment s eotrmrarat e swsorsho av o G

Sistema de Infra-Estrutura

UFRGS Ordem de Sarvicos
P A

10 AL DL : —
s Usubrio: RICARDO VIEIRA [4241]

Periode: de 050372007 | (] a 050472007 | (] Pridio ou Campus: | L] © Hisrarquia © Exchusivo
Tigo de Servigo: [.]) @ Hierarquia © Exclusivo

Pesquisar por Geranta Técnico! D

[ somente ordens ndo impressas [ mostrar ordens execitadas/cancaladas
[ somente servicos interrompidos temporanamente [l Somente natureza Inspecdo

Pesquisar por nimero da 05: | Pesquisar por nimero do Processo; |
Pasquasar por numera da Sobcitacdo:

{Ciultar demaie fltros]

[+] Mova Solicitagdo
[+]olicitagdo em Anglise

CAMPLIS CENTROD - Centro de Estudos & Pesquisas Econgmicas - CEPE [ 13102 ]il":ifDl’E‘DEl T - ; .
colocacan de mas um dutd na setretana do [EPE. Garar Qrdem de Saryo

CaMPLS SAUDE - Faruldade de Biblioteconomia & Comunmagdo - FABICO [ 22201 | (04/04/2007):
REFORGAR SUPORTE E SEGURANCA DE ABERTURA DE AR CONDICIONADD, BIBLICTECA ESCOLA - SMA Gerar Order de Servico
102 URGENTE | ABERTURA LITILIZADA NESTA MADRUGADA PARA FURTO.

CAMPUSVALE - Instituto da Quimica - Prédio K| 43131 | - PAVIMENTO K2 (26/03/2007) o e
troca do motor da capela do NF21 il

[+] Em execugio

Gerar Novo Servico

<

waltar i
Condkido . vl drgs.be 1)

Figura 15: formulario de geracdo de ordem de servigo (VIEIRA, 2007)

4.9 EXTRACAO DE DADOS DAS SOLICITACOES E SERVICOS

O link extragdo de dados permite que os usuarios obtenham uma planilha eletronica com
todos os registros das solicitagdes e servigos langados no sistema. Nele € possivel fazer filtros

por periodo ou gerente técnico e depois escolher os campos que se deseja obter dentro do
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periodo escolhido. Cada solicitagdo do sistema tem 22 campos vinculados a ela conforme

figura 16 (VIEIRA, 2007).

) Extracdo de Dados - Mozilla Firefox

firquivo  Edibar  Exiblr  Ir Favoritos  Ferramentas  Ajuda

i - & ’ AR ———— N B e ]
Y L i [ 1] .

.,:.F' TRCH RIS GRANDIE D AL A
V wwshste Usudrio: RIGARDO VIEIRA [4241] g
parindo: de | Eﬂ El ; [:j Prédio ou Campus: |
Pesquisar por Gerente Técnica; D

Escolha os campos:
NrSeqSalicitacan
NrOrdemServico

[] penominacaoTipaServico
[] areaTipoServico

[] benominacaohaturezaServico
[ aresFisica

[ predio

[] penominacacEspacoFisico
[J penominacacCampus

O OrgaoSolicitacao

L] solicitante

L[] contato

[] pataselicitacao_1

[] pataGeracaots_2

[] pataEntrega0s_3

[] patalnicio_4

[] pataFim_5

[] Tempoadministracaod_1

[} Tramitacaoadministrativad 2
O EsperalnicioAtendimentod_1
[J TempoExecucaoServicoS_4

[ Tempo_Total_atendimentoS_1
Todos

| voltar | | Gerar Arquiva |

i<

Conchuido wlufrgs.br (5

Figura 16: formulario de extracao de dados (VIEIRA, 2007)
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5 ANALISE DOS DADOS GERADOS PELO SISTEMA DE SERVICOS
DE INFRAESTRUTURA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO
GRANDE DO SUL

Neste capitulo foi feita a analise dos dados gerados pelo sistema com intuito de gerar os
indicadores do sistema. A analise foi baseada em uma planilha eletronica gerada pelo sistema
contendo as informagdes das solicitacdes de servicos langadas entre janeiro de 2007 e

dezembro de 2008.

Na etapa seguinte foram feitos filtros nos dados selecionando apenas servi¢os de manutencao
preventiva, corretiva e por inspe¢do. Optou-se apenas por estas naturezas de servigo porque o
foco do trabalho restringe-se a manuten¢do das edificagdes e as outras naturezas de servi¢o
correspondem a outros servicos como, por exemplo, logistica, pessoal, fiscalizagdo, etc. Apds
esses filtros o arquivo ficou com 14.073 solicitagdes de servico divididas em trés Naturezas
de Servico (manutencgdo preventiva, corretiva, por inspecio) ¢ sete Areas Tipo de Servico
(Civil, Elétrica, Hidraulica, Telecomunicagoes, Serralheria, Marcenaria,

Conservacao/Limpeza).

Depois de realizados os filtros dos dados partiu-se para a analise e geracdo de estatisticas
sobre as solicitacdes de servigo realizadas no periodo. Inicialmente foram analisadas as
demandas tanto para servigos que tiveram encerramento quanto para servigos em aberto, ou
seja, servicos que por algum motivo ndo tiveram encerramento no sistema. Depois disso foi

realizado o estudo dos tempos de atendimento e execugao dos servigos.

5.1 DEMANDA DAS SOLICITACOES POR CAMPUS

A primeira etapa de analise dos dados foi a distribuicdo do numero de solicitagdes geradas por
cada campus. Através deste indicador se pode demonstrar o comportamento das demandas por
solicitacdes, ou seja, pode-se obter possiveis diferencas entre os campus da Universidade e

assim auxiliar no dimensionamento das equipes por parte dos gestores do sistema.
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Inicialmente os dados foram analisados apenas pelo cruzamento entre o campus € 0 nimero
de solicitagdes gerados nele, o resultado estd apresentado no quadro 1. Esses resultados
servem apenas para se observar o numero de solicitacdo em cada campus, porém nao se pode

fazer nenhum tipo de comparagdo entre eles visto que cada um possui area construida

diferente.
Numero de solicitagdes por campus
Campus N°. de solicitagdes %
Centro 6.737 49,76
Vale 5.957 44,00
Olimpico 184 1,36
Saude 662 4,89

Entdo pensando em gerar um indicador em que se pudesse compara-los, foi feita a relagao

Quadro 1: niimero de solicita¢cdes por campus

entre o nimero de solicitagdes geradas no campus pela area construida (quadro 2).

Distribuicao das solicitagdes pela area construida
Campus N°de Area construida N°. solicitagdes/ m?
solicitagdes (m?) construido
Centro 6.737 114.699 0,059
Vale 5.957 218.934 0,028
Olimpico 184 44.370 0,004
Saude 662 95.717 0,007

Quadro 2: distribuicdo das solicitagdes pela area construida

Observando o quadro 2 nota-se que os Campus do Vale e Centro possuem numeros totais de
solicitagdes geradas parecidos mas levando em consideracao a area de cada unidade observa-

se que o Centro tem uma demanda por m? superior ao Vale.
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Comparando os campus tem-se que no Centro existe 2,17 vezes mais solicitagdes por m? que
no vale e aproximadamente 15 vezes mais que no Olimpico. Esta diferenca pode ser resultado
de uma maior preocupagdo por parte dos gestores do Campus Centro, ou ainda pode ser
resultado de um pior estado de conservacdo dos prédios nos outros campus se comparados

com o centro.

Além de indicar possiveis disparidades entre as unidades o nimero de solicitacdes por m?
pode também auxiliar no dimensionamento das equipes responsaveis pela execucdo dos

Servigos.

5.1.1 Demandas por tipos de servico no Campus Centro

Na figura 17 sdo apresentados os resultados da analise das demandas por tipo de servigo

dentro do Campus Centro.

Campus Centro

m Civil

m Conservagio/limpeza
B Elétrica

m Hidraulica

B Marcenaria

m Serralheria

“ TelecomunicagGes

3%

Figura 17: demanda por tipo de servi¢o no Campus Centro

Observa-se que dentro deste campus as maiores demandas correspondem aos servigos de
civil, elétrica e hidraulica que juntos correspondem a 83% de todas as solicitacdes geradas no
periodo. Também percebe-se que o servico civil possui a maior demanda sendo

aproximadamente duas vezes maior que os servicos de elétrica e hidraulica.
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Nota-se também que servicos de marcendria representam apenas 4% do total de solicitacdes.
Este resultado pode estar ocorrendo pelo fato de dentro do grupo de servigos civil existir um
tipo de servigo carpintaria e este fato pode estar induzindo os operadores do sistema na

escolha de servigos de carpintaria ao invés dos servicos de marcenaria.

5.1.2 Demandas por tipos de servico no Campus do Vale

Na figura 18, estdo apresentados os resultados das demandas dos servigos no Campus do

Vale.

Campus Vale

m Civil

® Congervagio/limpeza
M Elétrica

® Hidraulica

B Marcenaria

m Serralheria

= Telecomunicacdes

Figura 18: demanda por servigos no Campus do Vale

Atraves da analise dos resultados nota-se que no Campus do Vale, da mesma forma que no
Campus Centro, as maiores demandas correspondem aos servigos de elétrica, civil e
hidraulica somando 89% das solicitagdes. Porém no vale se observa que o servigo com maior
demanda ¢ o de elétrica correspondendo a 44% enquanto que no centro corresponde a 20% e
os servicos de civil no vale correspondem a 28% e no centro 44%.Percebe-se que um aumento
no percentual de servicos de conservacdo e limpeza de 3% no campus centro para 6% no
campus do vale isso pode ser em fun¢ao de que no vale tem-se uma maior area verde exigindo

uma demanda maior de servigos como limpeza de patio, corte de grama, etc.
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Assim como no Campus Centro os servigcos de marcenaria, serralheria e telecomunicacdes sao
os servicos com menor demanda. No caso de marcenaria isso pode ser explicado pelo mesmo

motivo do campus centro, ou seja, introducao de servigos de carpintaria em marcenaria.

5.1.3 Demandas por tipos de servico no Campus Olimpico

Na figura 19 tem-se o nimero de solcitagdes por tipo de servigo geradas no campus olimpico.

Campus Olimpico

m Elétrica

® Hidraulica

B Conservacio/limpeza
m Serralheria

B Telecomunicacdes

E Civil

= Marcenaria

Figura 19: demandas por tipo de servigo no Campus Olimpico

Neste campus pode-se observar que os servicos com maiores demandas sdo os de elétrica,
serralheria e conservacdo e limpeza, porém nota-se que os percentuais das demandas estdo
mais bem distribuidos entre todos os tipos de servicos Ao contrdrio dos outros campus

analisados até agora ndo existe nenhum servicos que se destaque.

O que vale destacar a partir destes dados ¢ a queda nos percentuais dos servicos de hidraulica
e civil que comparados com os outros campus cairam consideravelmente seus percentuais,
principalmente o servigo civil que no campus centro chegou ao valor de 44% diminuindo para

apenas 6%.
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Nota-se também que neste campus houve um aumento na demanda pelos servigos de
serralheria e conservacdo/limpeza. Este Gltimo pode ser explicado pelo mesmo motivo do

campus do vale que ¢ um quantidade maior de area verde, campus de futebol, etc.

5.1.4 Demandas por tipos de servico no Campus Saude

A partir da figura 20 nota-se que os servicos de elétrica, serralheria e telecomunicagdes
correspondem as maiores demandas neste campus mas nenhum se destaca em relagdo aos
outros. O que se pode destacar nestes resultados ¢ o valor expressivo dos servigos de
telecomunicagdes que nos outros campus ndo passava de 4% neste corresponde a 24% do
total de solicitacdes. Também cabe destacar a baixa demanda pelos servigos de hidraulica

com apenas 1% .

Campus Saude

m Eletrica

® Hidraulica

B Conservacao/limpeza
m Serralheria

B Telecomunicagoes

® Civil

Narcenaria

Figura 20: demandas por tipo de servico no Campus Satde

Depois da andlise de todos os campus que nos campus do vale e centro os servicos com
maiores demandas sdo os mesmos elétrica, civil e hidraulica. Este resultado pode auxiliar no
dimensionamento das equipes j& que estes servigos possuem maior demanda necessitam de

maiores equipes para que nao haja atraso na realizacdo das atividades.
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5.2 SOLICITACOES NAO ENCERRADAS POR CAMPUS

Neste capitulo foi feito o estudo das solicitagdes ndao encerradas geradas no sistema de
solicitagdes de servigo. Para isso foram consideradas como nao encerradas todas as
solicitacdes que ndo possuem data de fim da execu¢do do servigo. A partir disso foram feitos
cruzamento entre estas solicitagdes e os campus gerando estatisticas sobre cada unidade da

Universidade (quadro 3).

Através deste indicador buscou-se avaliar a eficiéncia na realizagdao das atividades por parte
dos seus responsaveis. Com estes resultados pode-se verificar também possiveis falhas na
operagdao do sistema como, por exemplo, ndo encerramento de servicos executados no
sistema. Isto poderia ser verificado através da analise detalhada de cada solicitagdo em aberto

analisando o motivo pelo qual ndo esta encerrada no sistema.

Distribui¢do das solicitagdes ndo encerradas por campus
Campus N° de solicitagdes | N° de solicitagdes ndo | % de solicitagdes nao
encerradas encerradas
Centro 6.737 788 11,69
Vale 5.957 854 14,33
Olimpico 184 55 29,89
Saude 662 84 12,68

Quadro 3: distribuicdo das solicitagdes ndo encerradas por campus

A partir da observacdo do quadro 3 nota-se que apesar do Campus Olimpico apresentar um
nimero inferior de solicitagdes geradas no periodo ele apresenta o maior percentual de
solicitagdes nao encerradas, isto pode ser indicativo da existéncia de falhas na operacao do
sistema ou no atendimento dos servigos por parte dos seus responsaveis pois este percentual
estd muito acima dos outros. Também observa-se que, com execdo do Olimpico as outras

unidades possuem valores menores que 15%.

Depois de fazer a analise de cada campus partiu-se para uma analise mais detalhada de cada
um com intuito de tentar identificar dentro de um mesmo campus possiveis diferengas entre
os grupos de servicos. Para isso foram gerados graficos relacionando a distribui¢do das

solicitacdes ndo encerradas para cada tipo de servigo.
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5.2.1 Solicitacoes nao encerradas no Campus Centro

Na figura 21 sdo apresentados os resultados obtidos no Campus Centro. Percebe-se que mais
da metade das solicitagdes ndo encerradas correspondem ao grupo de servico civil totalizando
56%, ja no restante dos servicos os valores ndo passam de 16%. Também pode-se notar que o
segundo maior servico com solicitagdes ndo encerradas sdo os servigos de Elétrica porém ele
¢ 40 % menor que os de Civil. Esta diferenca pode ser indicativo de problemas por parte da

prefeitura do Campus Centro na realizacao das solicitagoes.

Solicitacdes nao encerradas - Campus Centro

m Civil

B Congservagio/limpeza
m Elétrica

B Hidraulica

m Marcenaria

m Serralheria

® Telecomunicacdes

Figura 21: solicitagdes ndo encerradas no Campus Centro

Analisando a distribui¢do observa-se que com exce¢ao dos servicos de civil os outros servigos
apresentam valores menores que 16 % de solicitagdes ndo encerradas, e se ndo forem
considerados os servicos de civil e elétrica todos os encontram-se com valores menores que
10 %.
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5.2.2 Solicitacoes nao encerradas no Campus Vale

Na figura 22 sdo apresentados os resultados das solcitagcdes nao encerradas no Campus do

Vale.

Solicitacdes niio encerradas - Campus do Vale

m Civil

B Conservagdo/limpeza
m Elétrica

B Hidraulica

m Marcenaria

m Serralheria

TelecomunicagGes

Figura 22: solicitagdes ndo encerradas no Campus do Vale

Observando a figura 22 tem-se uma melhor distribui¢do das solicitacdes ndo encerradas entre
os servigos de civil, hidraulica e elétrica com valores variando entre 27% e 31% cles também

corresmpondem aos servicos com maior demanda de solicitagdes (figura 18).

Nesse Campus nao se tem nenhum servico que sozinho se destaque em relagdo aos outros,
como era o caso dos servigos de civil no Campus Centro, porém temos os servigos de elétrica,
civil e hidraulica destacam-se entre os outros e juntos correspondem a 87% das solicitagdes

ndo encerradas no campus.

Nota-se também que os servicos de serralheria se comparados com o campus centro tem uma
queda de 10% para 3%. Ja outros servicos com elétrica e hidraulica tiveram um aumento em

relacdo ao centro.

Outro fato ¢ aumento do percentual de servigos de hidraulica ndo encerrados no Campus do
Vale se comparado com o Campus Centro. Houve um aumento de 3% para 27%, ou seja,
nove vezes mais solicitagdes ndo encerradas, essa diferencas ¢ relativamente alta se lembrar

do capitulo anterior em que eles possuem demandas parecidas.
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5.2.3 Solicitacdes niao encerradas no Campus Olimpico

Novamente através dos resultados da figura 23 tem-se que os maiores percentuais de
solicitagdes nao encerradas sdo os servigos de civil, elétrica e hidraulica, porém assim como

no Campus Centro os servicos de civil sobressaem em relacdo aos outros.

Solicitacdes nio encerradas - Campus
Olimpico

mCivl

m Conservagdo/limpeza
m Elétrica

B Hidraulica

m Marcenaria

m Serralheria

TelecomunicagGes

Figura 23: distribuicdo das solicitagdes ndo encerradas no Campus Olimpico

Analisando a figura 23 se percebe que assim como nos outros campus o baixo percentual de
solicitagdes nao encerradas dos servicos de marcenaria, serralheria e telecomunicacdes que

juntos ndo correspondem a 10% de todas as solicitacdes.

5.2.4 Solicitacdoes nio encerradas no Campus Saude

A partir dos resultados da figura 24 se observa novamente a superioridade nos valores de civil
e hidraulica. J4 em relagdo aos servico de marcenaria existe um aumento no percentual assim
como este mesmo servigo apresentava uma superioridade no nimero de solicitagdes. Isto pode
demonstrar que existem uma certa relagao entre o nimero de solicitagdes ndo encerradas com

o numero de solicitagoes.
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Ja os servigos de elétrica apresentdo apenas 3%, valor baixo se comparado aos valores dos
outros campus, esse valor pode indicar que estes servigos estdo sendo realizados sem que
sejam lancados no sistema. A explicagdo para isso seria que os servigos de elétrica agrupam
atividades de simples execuc¢ao como, por exemplo, conserto de tomadas, troca de lampadas e

as pessoas que necessitam destes servigos eles apenas o executam sem auxilio do sistema.

Solicitacdes nio encerradas - Campus Saude

3%

m Civil

B Conservagdo/limpeza
m Elétrica

B Hidraulica

m Marcenaria

m Serralheria

TelecomunicagGes

Figura 24: distrubuigdo das solicita¢cdes ndo encerradas no Campus Saude

5.3 TEMPO DE ATENDIMENTO

Através deste indicador buscou-se analisar o tempo de atendimento das solicitagcdes geradas
no sistema, ou seja, analisar o tempo de tramitagdo da solicitagdo desde seu langamento no
sistema até que o servigo comege a ser executado. Com esses valores pode-se avaliar o tempo

de resposta dos responsaveis pelo servigo.

Este indicador foi calculado através diferenca entre a data da solicitagao e data de inicio do
servico. Inicialmente foram calculados os tempos de atendimento para cada campus em geral

depois foram analisados por tipo de servigos.

De posse dos dados sobre as solicitagdes, o primeiro passo foi agrupa-las em 5 intervalos de

tempo desde solicitagdes atendidas no mesmo dia (Odias) até solcitacdes com tempo de
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atendimento maior que 31 dias. Para gerar estes dados estatisticos ndo foram considerados as

solicitacdes de servigo ndo encerradas.

5.3.1 Tempo de atendimento por Campus

Na figura 25 sdo apresentados os percentuais de tempo de atendimento por Campus. Com ele

pode-se verificar possiveis diferengas no atendimento entre os campus.

Através dos resultados percebe-se que em todos os campus da Universidade possuem maior
parte de suas solicitagcdes atendimentas em até 7 dias apos a geragdo. O campus Centro com
87% , possui a maior eficiéncia no atendimento das solicitagdes seguido do campus Satde

com 85%.

Comparando os campus centro ¢ vale observa-se que ha uma maior eficiéncia do Campus
Centro nele 87% dos servigos sdo atendidos em até 7 dias enquanto que no vale este valor cai
para 66%, diferencas relativamente alta se pensar que os dois possuem mesmo porte. Se for
analisado com mais atengdo se percebe que a diferenca é basicamente nos servicos com

atendimento entre 8 e 15 dias e mais de 31 dias.

Outra analise que se tem a partir da figura 25 € o elevado nimero de solicitacdes atendidos em
mais de 31 dias no campus Olimpico. Através deste valor e se lembrarmos que neste campus

existia também o maior nimero de solicitagdes nao encerradas
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Tempo de atendimento por campus

Centro Vale
30,1% 3%

6% MO0a7 dias W037 dias
M8 al5 dias M 8 3l5 dias
W16 a 23 dias W 162 23 dias
24 331 dias M 24 2 31 dias

W mais de 31 dias W mais de 31 dias

Saude

W03 7 dias W0a7 dias
W8 315 dias M 8 al5 dias
W16a 23 dias W16 3 23 dias
W24 3 31 dias M 24 3 31 dias

W mais de 31 dias W mais de 31 dias

Figura 25: tempo de atendimento por campus

5.3.2 Tempo de atendimento para servicos de Civil

Nota-se através da figura 26 que a maioria dos servigos ¢ atendida em até¢ 7 dias apds sua
geracdo. Tem-se que no Campus Saude possui maior nimero de solicitacdes realizadas no
intervalo, j& no Campus do Vale tem-se o menor nimero de solicitacdes realizadas no
intervalo. No campus Saude o elevado percentual pode ser resultado do pequeno nimero de

solicitacdes no periodo se comparado com os outros campus.

No Campus do Vale observa-se o alto percentual de solicitagdes com tempo de atendimento
superior a 31 dias. Este campus possui 15% seguido do saude com 9%, e centro com 5%. Ja o

campus Olimpico ndo apresenta solicitagdes com tempo de atendimento maior que 31 dias.
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Campus Centro

Tempo de atendimento para servicos de Civil

Campus do Vale

1% 5%
3%
7% Wda7dias W0a7 dias
W2 alsdias W33 15 dias
W16 a 23 dias W15 a 23 dias
24 a3ldias 24 a 31 dias
B mais de 31 dias B mazis de 31 dias

Campus Olimpico Campus Saude

5% 1% 9%
W0a7 dias 1% W0z 7 dias
W5 alsdias W3z 15 dias
W16 a 23 dias W15 a 23 dias
24 a3l dias 24 a 31 dias
Emais de 31 dias W mais de 31 dias

Figura 26: tempo de atendimento para servigos de Civil

5.3.3 Tempo de atendimento para servicos de Elétrica

Nota-se, na figura 27, que no Campus Centro que 90% das solicitagdes sdo atendidas em até 7
dias. J4 no campus do vale tem-se o pior desempenho com 58% realizadas em até 7 dias, além
disso este campus possui o maior percentual de solicitagdes realizadas em mais de 31 dias
(15%). O Campus Saude tem o melhor desempenho, nele todas as solicitagdes tiveram

atendimento em até uma semana enquanto que no vale novamente tem o pior desempenho.
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Tempo de atendimento para servicos de Elétrica

% Campus Centro Campus do Vale
1%

1
3%

5%

m0a7dias W 0a7dias

W3 a 15 dias W 3al5dias

W16 a 23 dias W16 a 23 dias
24 3 31 dias 24 3 31 dias

W mais de 31 dias W mais de 31 dias

Olimpico Sande
4% 4%
WO0a7dias Wm0 a7 dias
W8z 15 dias W3z 15 dias
W16 a 23 dias W16 3 23 dias
24 331 dias 24 3 31 dias

W mais de 31 dias W mais de 31 dias

Figura 27: tempo de atendimento para servigos de Elétrica

5.3.4 Tempo de atendimento para servicos de Hidraulica

A partir dos resultados observa-se que em todos os campus na figura 28, com execc¢do do
Campus Olimpico estdo com um percentual acima de 90% de atendimento em até 7 dias.
Nota-se também que no campus Satde tem-se a maior eficiéncia com 98% das solicitacdes

atendidas entre 0 e 7 dias.
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Tempo de atendimento para servicos de Hidraulica

Campus Centro Campus do Vale
1% .
L ’ 2% 1% 2%

B0a7dias E0a 7dias
HEa 15 dias M8 a 15 dias
W16 a 23 dias M 164a 23 dias
7 24 a3 31 dias 24 3 31 dias

M mais de 31 dias W mais de 31 dias

Campus Olimpico Campus Saude
1 1%
mO0a7 dias WO0a7dias
E32al5dias W32 a 15 dias
W15 a 23 dias W16 2 23 dias
124 a 31 dias 24 3 31 dias

W mais de 31 dias M mais de 31 dias

Figura 28: tempo de atendimento para servigos de Hidraulica

5.3.5 Tempo de atendimento para servicos de Conservacio e Limpeza

Neste servico se nota que os campus de maior demanda por solicitagdes sao 0s que possuem
pior desempenho (figura 29). Ja nos Campus Olimpico e Satide temos o melhor desempenho
onde todas as solicitacdes sdao atendidadas no intervalo de até 7 dias apds sua solicitagao.
Comparando os campus Centro e Vale se tem uma diferenga de 13% entre eles. Isto pode ser

resultado de um certa priorizacdo dada ao campus Centro.
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Campus Centro

59 1% 2%

M0 a7 dias
W23 15 dias
W 16 a 23 dias
24 3 31 dias
W mais de 31 dias

Campus Olimpico

W0 a7dias

W2 al5dias

W16 a 23 dias
24 a 31 dias

W mais de 31 dias

Tempo de atendimento para servicos de Conservacio e Limpeza

Campus do Vale

Wm0 a7 dias

W8 a 15 dias

W16 a 23 dias
24 3 31 dias

W mais de 31 dias

Campus Saude

W0 a7 dias
W8 a 15 dias
W16 a 23 dias
24 3 31 dias
W mais de 31 dias

Figura 29: tempo de atendimento para servigos de Conservagdo e Limpeza

5.3.6 Tempo de atendimento para servicos de Serralheria

No campus do vale nota-se a maior homogenidade entre os tempos de atendimento do servigo.

Na figura 30 se observa que apenas 42% das solicitacdes sdao atendidas no intervalo de 7 dias

enquanto que no campus do centro se tem 77%, ou seja, 35% mais solicitacdes sdo atendidas

no intervalo. No vale também se tem um elevado niimero de atendimento em mais de 31 dias

Ja no campus Saitde obtiveram-se os melhores resultados nele 98% das solicitagdes sao

atendidadas no periodo de uma semana. Este valor pode ser resultado do baixo nimero de

solicitagdes geradas neste campus, ja que ¢ mais facil o atendimento de um niimero menor de

solicitagdes.
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Tempo de atendimento para servicos de Serralheria

Campus Centro Campus do Vale
5%
4%2%
W0 a7 dias W0 a7 dias
W2 a 15 dias W2 a 15 dias
W16 a 23 dias W16 a 23 dias
24 3 31 dias 24 3 31 dias

mmais de 31 dias mmais de 31 dias

Campus Olimpico Campus Saude
11% 2%
Wm0 a7 dias m0a7dias
M3 a 15 dias M2 a 15 dias
W16 a 23 dias W16 a 23 dias
24 3 31 dias 24 3 31 dias

W mais de 31 dias W mais de 31 dias

Figura 30: tempo de atendimento para servigos de Serralheria

5.3.7 Tempo de atendimento para servicos de Telecomunicacoes

Nos servigos de telecomunicagdes foi ondi ocorreu a maior diferencas entre os campus. Nele
observa-se que nos campus Centro, Olimpico e Saude um percentual acima de 96% enquanto

que no campus do Vale este cai para 44% (figura 31).

No Vale também se tem um elevado percentual de solicitacdes atendidas em mais de 31 dias,

valor relativamente alto se comparado aos outros campus que ndo passam de 3%.

Geragdo de Indicadores visando a Otimizagdo da Gestdo da Manutengao na Universidade Federal do Rio Grande
do Sul.



62

Tempo de atendimento para servicos de Telecomunicacoes

Campus Centro Campus do Vale
2% 1%
MO0a 7 dias M0a7 dias
W 8 a 15 dias m2al5dias
W16 a 23 dias W16 3 23 dias
24 a 31 dias 24 a 31 dias

W mais de 31 dias M mais de 31 dias

6% 39
Campus Olimpico Campus Saude
19 3%
W03 7 dias m0a 7 dias
M3 a 15 dias W33z 15 dias
W 16a 23 dias W16 a 23 dias
24 a 31 dias 24 3 31 dias

W mais de 31 dias W mais de 31 dias

Figura 31: tempo de atendimento para servigos de Telecomunicagdes

5.3.8 Tempo de atendimento para servicos de Marcenaria

Na figura 32 sdo apresentados os resultados da analise do tempo de atendimento para os
servicos de Marcenaria. Nota-se no Campus Saude a maior eficiéncia no atendimento das
solicitagdes, ele vem seguido dos campus do Vale, Olimpico e Centro. Cabe destacar também
o elevado percentual de solicitagdes atendidas em mais de 31 dias no Campus Olimpico,

Centro e Vale valores altos se comparados aos outros tipos de servigo.
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Tempo de atendimento para servicos de Marcenaria

Campus Centro Campus Vale

14%

m0a7dias m0a7dias

W &3 15 dias W2al5dias

M 153 23 dias W16 3 23 dias
24 3 31 dias 24 3 31 dias

W mais de 31 dias W mais de 31 dias

Campus Olimpico Campus Satide
1% 1%
W0a7dias B0 a7 dias
W2al5dias M &3 15 dias
W16 a 23 dias W16 a 23 dias
24 3 31 dias 243 31 dias

W mais de 31 dias W mais de 31 dias

Figura 32: tempo de atendimento para servicos de marcenaria

Comparando os Campus Centro ¢ Vale que sao os de maiores demandas de servigos tem-se
pela primeira vez uma melhor eficiéncia no Campus do Vale. Neste servigo tem-se 20% mais

servicos atendidos no menor intervalo de tempo no Vale.

5.4 TEMPO DE EXECUCAO

Este indicador nos mostra o tempo de execugdo dos servicos pelas equipes e corresponde a
diferenca entre a data do fim e data do inicio da execugdo do servico. Com os resultados

obtidos através deste indicador se pode avaliar a realizacdo dos servigos pelas equipes.

Primeiramente foram analisadas as distribuigdes dos tempos de execugdo dos sevigos para
cada campus da Universidade (figura 33). Como resultado obteve-se que, com exce¢do do
Campus Séaude, todos os outros tiveram a maior parte das solicitagdes executadas no mesmo

dia que foram geradas. Entdo se optou por analisar o tempo médio de execugdo dos servicos
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para as solicitagdes executadas em 0 dias, ou seja, solicitacdes que tem mesma data de inicio e
fim de execucgdo. Para a realizacdo deste célculo inicialmente foram filtradas apenas as
solicitagdes com mesma data de inicio e fim e depois calculadas a média aritmética destas

solicitagdes (quadro 4).

Tempo de execucio dos servicos por campus

3% 3%

Centro Vale
2% 1% 3%
B0 dias WO dias
m1a7dias m1a7dias
W &alddias W 2 a 14 dias
W15z 21 dias W15z 21 dias
W22z 28 dias W22 528 dias

2%

Olimpico

W mais de 28 dias

Sande

m mais de 28 dias

W0 dias W0 dias
W1a7dias M1a7dias
W2 a 14 dias Mg a 14 dias
W15z 21 dias W15z 21 dias
W22z 28 dias W22 328 dias

M mais de 28 dias

6%

W mais de 28 dias

Figura 33: tempo de execugdo dos servigcos por campus

Através da anélise do quadro 4 pode-se observar que existe uma grande diferenca na execucao
dos servigos por parte das equipes responsaveis pela execucdo. Nota-se que 0S servicos
executados no campus do vale em sua grande maioria sao mais rapidos que os outros campus.
Existem trés possibilidades para estarem ocorrendo estes resultados, o primeiro seria o
dimensionamento das equipes de forma diferenciada, o segundo seria a execu¢do de um

nimero maior de servigos rapidos e por ultimo seria a ma operagao do sistema.
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Tempo médio de execugao
Centro Vale Olimpico Saude
Civil 03h58min | 01h15min | 03h00min | 00h58min
Elétrica 03h28min | 00h27min | 01h31min | 01h53min
Hidréulica 03h14min | 01hOImin | 01h21min | 01h13min
Conservacdo e limpeza | 03h57min | 03h31min | 02h53min -
Marcenaria 03h26min | 00h37min | 03h49min | 03h30min
Serralheria 04h20min | 01h18min | 04h00min | 00h34min
Telecomunicagdes 01h25min | 01h27min | 01h33min | 01h29min

65

Quadro 4: tempo médio de execugdo

Dentre os servigos o que chama mais atencao ¢ diferenca entre o tempo médio de execugdo
dos servicos de elétrica entre o campus do Vale e os outros. Este servico ¢ realizado, no

campus do Vale, trés vezes mais rdpido que o olimpico e sete vezes mais rapido que o

Cemtro.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como tema o estudo do sistema de manutencao da Universidade
Federal do Rio Grande do Sul através de seu sistema de solicitacdes de servigos. Estabeleceu-
se como objetivo principal do trabalho a geracdo de indicadores que pudessem auxiliar na
gestdo da manutenc¢do da Universidade. Para isso, através do tratamento estatistico dos dados
das solicitagdes, demonstrou-se o comportamento do Sistema utilizando para isso alguns
indicadores: demanda dos servigos, nimero de solicitagdes nao encerradas, tempo de

atendimento e tempo médio de execucao dos servicos.

O primeiro indicador estudado foi a demanda de solicita¢des de servico por Campus, a partir
dele tem-se a necessidade que cada um dos campus tem em relacdo aos servicos de
manutengdo. Com estes resultados também se pode observar o comportamento dos gestores
do sistema e além disso este indicador pode ser utilizado como base para o dimensionamento

das equipes de cada Campus.

No periodo em estudo se pode perceber que fazendo a relagao entre o numero de solicitagdes
e a sua area existe uma superioridade na demanda do Campus Centro em relagdo aos outros.
Este Campus possui um nimero de solicitagdes por m? aproximadamente 2 vezes maior que o
Campus do Vale e 15 vezes maior que o Campus Olimpico. Existem algumas possiveis
justificativas para estes resultados: ou neste Campus o estado de conservacao do prédios gera
a necessidade de mais servigos para conserva-los ou esta ocorrendo uma maior preocupagao
maior por parte dos responsaveis pelos servicos do Campus Centro, além disto ainda deve-se

levar em consideracdo que os prédios do Centro sdo mais antigos que os do Vale.

O segundo indicador estudado foi o nimero de solicitagdes nao encerradas no sistema.
Com ele se consegue avaliar a eficiéncia na realizagdo dos servicos. No sistema em analise
observou-se que ndo existe nenhuma descricdo em relagdo as solicitacdes ndo encerradas, nao
sendo apresentados os motivos pelas quais elas ndo foram encerradas. Seria interressante se o
sistema pudesse, de alguma forma, classificar as solicitagcdes ndo encerradas em, por exemplo,
ndo executadas por falta de material, falta de pessoal, postergada a realizagdo etc. e assim

analisar melhor os motivos do ndo encerramento. Através dos resultados do periodo se obteve
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um elevado percentual de solicitacdes ndo atendidas no Campus Olimpico, nele 27,64% das
solicitacdes ndo sdo encerradas por algum motivo. Este valor pode ser em fun¢do de alguma
dificuldade na realizagdao dos servigos, ou ainda pode ser resultado de uma informalidade na

realizagdo dos servigos.

Outro indicador que foi analisado foi o tempo de atendimento do sistema. Com ele buscou-
se observar qual o tempo de resposta do sistema a geragdo da solicitagdo de servigo, ou seja,
com ele tem-se avaliacdo de quanto tempo uma solicitagao leva desde a geragdo de uma
solicita¢do ao inicio da execugdo do servigo. Este indicativo serve principalmente para avaliar
0s gestores e responsaveis pelo sistema, ja que ele demonstra apenas o tempo em que uma

solicitacdo leva dentro dos diversos setores do sistema.

Os resultados desse indicador apontam que a maior parte dos servigos sao atendidos em um
intervalo de tempo de até 7 dias, porém percebe-se algumas diferencas entre os Campus.
Comparando o Campus Centro e Vale nota-se um diferenca de 21% mais solicitagdes
atendidas em até 7 dias no Campus do Centro. J4 no Campus Olimpico se tem o pior
desempenho, apenas 59% sao atendidos em até uma semana e, também, se tem o maior

percentual de atendimento em um tempo maior que 31 dias.

Por ultimo foi analisado o tempo de execuc¢ido dos servicos. Com este indicador se pode
avaliar as equipes responsaveis pela execucdo dos servigos. Os resultados esta analise podem
ser utilizados como base para o dimensionamento das equipes que executam 0S Servicos.
Através dele se pode verificar possiveis demoras por parte de equipes, observar a eficiéncia de

cada tipo de servigo, etc.

Com base nas estatisticas geradas em relagdo ao tempo de execugdo, obteve-se que grande
parte dos servigos sdo executados no mesmo dia em que sdo criadas as solicitagcdes. Entdo
pensando em aprofundar mais o estudo analisou-se o comportamente das solicitagdes
executadas no mesmo dia, onde se obtiveram valores interessantes principalmente
comparando o Campus do Vale com os outros. Nele tem-se um tempo médio de execucao
bem mais baixo, chegando a ser 7 vezes mais rapido nos servigos de elétrica do que o Campus

Centro

Com os resuldados da analise dos dados do sistema, constata-se que podem ser obitdas

informagdes que auxiliem no gerenciamento da manuteng¢do, verifica-se também a
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possibilidade de se implantar dentro do proprio sistema a geragdo de indicadores que possam

facilitar a gestdo da manutengao.
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