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RESUMO

Partindo da importdncia da manutencdo civil, pretende-se mostrar neste estudo o processo de
gerenciamento de solucdo de problemas GSP, como sendo uma ferramenta de aplicagdo eficiente,
adequada aos sistemas inteligentes, atendendo a satisfagdo dos clientes, ao reconhecimento do mercado, e
alcangando padrbes de alta qualidade e produtividade, dentro de um complexo industrial. As
caracteristicas singulares do processo de manutencéo predial sdo pouco abordadas nas obras existentes,
portanto este trabalho é apenas uma amostragem de como os sistemas de manutencdo predial podem ser
desenvolvidos por acompanhamento de uma ferramenta de gestdo. As necessidades de constantes
adequacdes na estrutura fisica de instalagBes, por motivo ergondmico ou para facilitar o dia a dia das
pessoas, sdo situacbes que fazem parte da rotina de um gestor de manutencdo civil predial e que,
obviamente, se ndo houver uma gestdo eficiente de toda essa demanda, diversos fatores podem ocorrer
como: indisponibilidade nas instalagdes, riscos de acidentes, usuérios insatisfeitos, condic¢des fisicas que
irdo impactar em improdutividade, custos altos e desnecessarios e até mesmo a desvalorizagdo do
empreendimento.
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ABSTRACT

Taking into account the importance of maintaining civil, this study aims to show the process of
troubleshooting management GSP as a tool of efficient application, appropriate to the intelligent systems,
taking into account the satisfaction of customers and the recognition of the market, and achieving high
standards of quality and productivity, within an industrial complex. The unique features of the process of
building maintenance are barely addressed in existing works, so this job is just a sampling of how the
building maintenance systems can be developed for monitoring of a management tool. The need for
constant adjustments in physical structure of facilities, by reason or ergonomic to facilitate the everyday
life of the people, these are situations that are part of the routine of a civil maintenance and property
manager that, obviously, if there is an efficient management of all this demand, several factors can occur
as: unavailability on the premises, risks of accidents, disgruntled users, physical conditions that will
impact in lack of productivity, high costs and unnecessary and even the devaluation of the enterprise.

Keywords: Maintenance, building management, production process.

1 INTRODUCAO

Conforme publicado em 1994, na NBR 5.462, a manutencdo é definida como a
combinacdo em acdes técnicas e administrativas, incluindo as de supervisdo, destinadas
a manter ou relocar um item em um estado no qual possa desempenhar uma fungéo
requerida, num nivel de desempenho exigido. Para tanto, as atividades de manutencao
existem para manter sobre controle a degradacdo dos equipamentos e das instalacdes,
causada pelo seu desgaste natural e pelo uso. Essa degradacdo se manifesta de diversas
formas, desde a aparéncia externa ruim dos equipamentos até as perdas de desempenho
e paradas de producdo, fabricacdo de produtos de ma qualidade e poluicdo ambiental. J&
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a norma inglesa, BS-3811/1993, define manutencdo como a combinagdo de qualquer
acao para reter um item ou restaura-lo, de acordo com um padrao aceitavel.

A manutencéo civil predial ¢, de fato, um tema pouco abordado nas literaturas técnicas.
Percebe-se no setor uma caréncia de modelo de qualidade eficiente, seja por questes
culturais ou por se pensar que serdo apenas mais despesas e que néo irdo agregar valor
ao sistema predial. A falta de uma organizacdo de trabalho que tenha como base o
processo simultdneo pode trazer consequéncias desagraddveis aos USUArios como:
indisponibilidade dos complexos prediais, baixa confiabilidade e o aumento de riscos
das edificagBes. E importante destacar que a manutencio é uma atividade participante
do processo produtivo e ndo uma mera atividade secundaria de apoio. Portanto, deve
haver a consciéncia da necessidade da empresa de maximizar lucros e minimizar custos.
Este trabalho procura apresentar uma reestruturacdo das atividades de manutencao
predial de rotina de forma sistémica.

1.1 Objetivo

Este artigo busca apontar quais as ferramentas que podem ser adotadas para resolver
problemas nos servigos da manutengéo predial, demonstrando de forma sistémica o uso
do processo de gerenciamento do GSP — Grupo de Solucdes de Problemas, através de
quatro etapas de trabalho com o envolvimento de toda a equipe.

1.2 Justificativa

Segundo Ishikawa (1984), a manutencdo tem que ter a instalacdo adequada e sempre
disponivel as necessidades da empresa, fazendo uso dos conceitos e métodos de
qualidade no exercicio de suas atividades, atendendo, assim, as necessidades de seu
cliente através da producdo. Além disso, a qualidade da manutencdo estd ligada a
procedimentos de combate as falhas e suas causas, ao bom entrosamento da equipe, ao
aumento da produtividade e a definicdo dos procedimentos da organizacdo. Para o autor,
varias ferramentas gerenciais relacionam-se as atividades dos responsaveis pela
manutencdo, tais como: CCQ (Circulo de Controle de Qualidade), TPM (Manutencao
Produtiva Total), GQT (Gestdo de Qualidade Total), PDCA (Método de Controle de
Processos), MASP (Método de Analise e Solucdo de Problemas), FMEA (Anélise de
Modo de Falha), RCFA (Analise de Causa Raiz de Falha), MCC (Manutenc¢do Centrada
em Confiabilidade), Analise de Pareto, CEP (Controle Estatistico do Processo),
Programa “5S”, SWIH, Método dos Porqués, sendo importante saber que sdo
simplesmente ferramentas e sua simples utilizagdo néo significa exatamente a obtengéo
de bons resultados. Por outro lado, o uso adequado dessas ferramentas pode levar a
excelentes resultados, que podem contribuir para a qualidade na manutencdo. Neste
estudo, o GSP é um procedimento uniforme e padrdo, através do qual as reais causas
dos problemas séo reconhecidas e eliminadas de forma duradoura. Para a solugcdo desses
problemas, sdo necessarios o envolvimento e o comprometimento de todos e a resolucao
definitiva dos problemas. Para que se possa realizar melhor o trabalho do dia a dia, a
solucéo de problemas é uma ferramenta que facilita a resolucéo dos problemas crénicos
existentes nas areas de manutencao.
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2 METODOLOGIA

Para se desenvolver este trabalho, foram utilizadas as pesquisas bibliograficas, que
apresentam conceitos, regras e diretrizes de um dado contexto para um projeto de
viabilidade na implantacdo de uma ferramenta de gestdo num complexo industrial no
estado de Minas Gerais, e 0 estudo de caso, este, a mola propulsora desta etapa do
trabalho. Com o objetivo de atender a necessidade de melhoria na producdo e na
reducdo de custos e desperdicios para o setor de manutencdo, este projeto envolveu um
grupo de engenheiros, analistas e técnicos, coordenados pelo supervisor de manutencao,
para estabelecer indicadores, definir as metas e os planos de acdo, através de varias
sessdes de brainstorming®. Esses indicadores foram baseados em quatro etapas: 1 —
Identificacdo; 2 — Observagdo; 3 — Andlise; 4 — Plano de agdo; 5 — Acdo; 6 —
Verificacdo; 7 — Padronizacdo. Com base nas informacGes coletadas, cada etapa foi
realizada através da criacdo de uma série de procedimentos, entre os quais a fiscalizacdo
e elaboracdo de padrbes da rotina da manutencdo civil predial. Cada indicador tera
definida a meta que devera cumprir a cada 30 dias, cabendo ao supervisor analisar se a
acao é consistente e propde melhorias nos processos.

3 ANALISE E RESULTADO DE DADOS
3.1 Identificagdo do problema

Os principais pontos levantados como barreiras referem-se ao baixo numero de horas
produtivas no contrato de manutencao civil predial e no atraso na entrega dos servicos.
Uma vez apurados dados quantitativos, os valores contabilizados sdo: média de horas
produtivas diarias por pessoa dos meses de setembro de 2009 a fevereiro de 2010 de
3,73 horas/més, tendo como meta o valor meta de 4,29 horas/més; nimero de ordens de
servico atendidas no periodo totalizando 894, para um efetivo de mdo de obra
contratado de 41 executantes e com 24 equipamentos no contrato.

3.2 Observacao do problema

Na observacao é necessario investigar os aspectos especificos do problema sob varios
pontos de vista, por exemplo: a. Tempo — os resultados s&o diferentes de manhd, a tarde,
a noite, as segundas-feiras e feriados; b. Local — deve-se levar em consideracdo as
condicBes climaticas, unidade relativa do ar, temperatura do ambiente e condi¢es dos
instrumentos de medicdo. Foram utilizadas nesta etapa de observacédo as ferramentas de
qualidade: cartas de controle e o grafico de pareto.

3.2.1 Canteiro da contratada — layout inadequado

Neste ambiente foram identificados barreiras e fendmenos ocorridos de algumas
especialidades rotineiras, tais como: a perda de tempo na distribuicdo de ferramentas e
controle deficiente de materiais; area de serralheria incompativel com a necessidade;
perda de tempo e controle deficiente nos servicos de vidracaria em funcdo da
localizagdo.

1 O brainstorming (tempestades de ideias sem criticas e julgamento) é uma ferramenta associada &
criatividade e seu uso se justifica na fase de planejamento na busca de solu¢des. Através de um grupo de
pessoas, cria-se uma tempestade de ideias acerca do assunto tratado, objetivando a identificacdo de
problemas e questionamento de causas ou a analise da relacéo causa e efeito.
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3.2.2 Planejamento e programagao dos servicos

A etapa de planejamento trata-se de uma abordagem sistémica para integrar
simultaneamente todos os processos relacionados. Para tanto se percebe a auséncia e a
deficiéncia no planejamento das ordens de servigos — cronograma mensal; a auséncia de
controle e acompanhamento sistematico da programacdo geral dos servigos; o
formulério de apropriacdo de horas/servigos inadequado.

3.2.3 Equipamentos

O objetivo deste passo & fazer com que os operadores utilizem os padrées com a
maxima efetividade. Nesse contexto, a utilizacdo de equipamentos é baixa, além da
quantidade de ferramentas de serralheria ser insuficiente, considerando também a
indisponibilidade de equipamentos e veiculos.

3.2.4 Efetivos de mao de obra

Esta abordagem mobiliza os executantes desde o inicio até o fim do ciclo do processo,
incluindo qualidade, custos, prazos e necessidades dos clientes. Conforme observado
em campo, o efetivo se mostrou insuficiente e inadequado para atender a demanda de
servicos e ao elevado indice de absenteismo e turn-over.

3.2.5 Materiais

Observa-se 0 controle deficiente de materiais requisitados para o almoxarifado; o
desperdicio (sobra de obra) ndo é reaproveitado; ha demora na reposi¢do do material e
entrega em local indevido.

3.2.6 Frentes de servigo

Neste contexto, inspecdes avaliam a situacdo do processo no contexto do ambiente,
analisando equipamentos, materiais e operadores na rotina da manutencdo. Neste passo
0 objetivo é combater a paralisacdo de atividades antes do horério previsto, evitar a
perda de horas produtivas nas obras devido ao tempo de deslocamento de um local para
outro; a baixa inovacdo de materiais e metodologias de execucdo; o baixo nivel de
qualificacdo e treinamento ao pessoal de obra; sobrecarga de atividades para o lider e
baixa autonomia ao lider de campo; falta de planejamento de atividades que requerem
permissoes de trabalho.

3.3 Andlise

O envolvimento de todas as pessoas € a principal contribuicdo na identificagdo das
causas. As reunides de brainstorming séo participativas, pois € na base dos resultados
das experiéncias que serd confirmada ou ndo a existéncia de relacdo entre o problema e
as causas mais provaveis. Uma ferramenta da qualidade importante utilizada nesta etapa
¢ a Matriz GUT. Sua vantagem na gestdo de problemas é auxiliar o gestor a avaliar de
forma quantitativa a resolucdo dos problemas, objetivando priorizar possiveis acdes
corretivas e preventivas para alcancar um resultado parcial ou total da eliminagdo do
problema. O inicio de partida para montagem da Matriz GUT € listar as causas
contemplando os aspectos e os problemas a serem analisados. Em seguida, sera
atribuida uma nota para cada problema listado, dentro de trés aspectos: gravidade,
urgéncia e tendéncia. A gravidade representa o impacto do problema analisado sobre
alguns aspectos tais como, tarefas, pessoas, resultados, processos e organizacfes. Ao
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que se refere, o aspecto urgéncia significa a necessidade disponivel de tempo e prazo
para resolver o problema. Na tendéncia, fica evidenciado o potencial do problema, a
probabilidade do problema se tornar maior com o passar do tempo. E a avaliacdo da
tendéncia de crescimento, reducdo ou desaparecimento do problema. A regra de calculo
que determinara o grau de prioridade do problema é feita pela multiplicacdo dos valores
de cada problema seria (G) x (U) x (T), sendo o produto da Matriz GUT = 125.

Quadro 1 — Andlise das causas através da Matriz GUT

Gravidade Urgéncia Tendéncia
Causa
Muito | Médio | Pouco Total
Acompanhamento deficiente de materiais no (X) 195
almoxarifado da contratada
Alto indice Absenteismo e Turn-over X) 125
Baixo nivel reciclagem profissional e treinamentos (X) 125
Grande perda de tempo no deslocamento para (X) 195
canteiro/vestiario e obras
Planejamento deficiente de materiais (X) 125
Processo de compras/suprimentos (X) 125
Baixa otimizacao e insuficiéncia de equipamentos (X) 45
Horas apontadas incorretamente e formulario (X) 97
dificultando esta atividade
Planejamento deficiente de uso de materiais nas (X) 97
frentes de servigos
N&o existe um procedimento para solicitacdo de (X) o5
materiais
Baixa inovagdo metodologias de execucao X) 25
Baixo indice de pesquisa e desenvolvimento de novos (X) 15
materiais

Fonte: da autora, 2014

3.4 Plano de acdo

Nesta etapa sera elaborada a estratégia de acdo em discussdo com o grupo envolvido na
secdo de brainstorming. E importante observar que as acBes serdo tomadas sobre as
causas fundamentais e ndo sobre seus efeitos. Nesse contexto devera ser determinada a
meta a ser atingida e a analise de custo de cada uma.

A ferramenta utilizada no plano de agdo é o 5W2H, que significa um checklist das
atividades que precisam ser desenvolvidas. O nome desse termo se deve as primeiras
letras dos nomes (em inglés) das diretrizes utilizadas neste processo. What — O que sera
feito. Why — Por que serd feito. Where — Onde sera feito. Who — Por quem sera feito.
How — Como sera feito. How much — Quanto custara fazer. O 5W2H faz com que se
busque analisar cada causa em Varios niveis, sempre questionando o “porqué” até
chegar a raiz do problema.
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Quadro 2 — Cronograma do Plano de acao

Etapa Previsto de | Previsto até | Realizadode | Realizado até

1 — Identificacéo 11/3/2010 18/3/2010 18/3/2010 23/3/2010

2 - Observagao 19/3/2010 19/4/2010 23/3/2010 20/5/2010

3 - Anélise 20/4/2010 7/5/2010 20/5/2010

4 - Plano de Acéo 10/5/2010 24/5/2010 28/5/2010 29/9/2010
5- Acdo 22/6/2010 30/9/2010
6 - Verificacdo 1/9/2010 1/12/2010

7 - Padronizagéo 2/12/2010 9/12/2010

8 - Conclusdo 10/12/2010 17/12/2010

Fonte: da autora, 2014

Quadro 3 — 5W2H Detalhamento dos projetos com informagdes para execucao

Causas O qué Quem Quando | Como | Onde | Por que Quanto
Levantar o Através
Acompanhamen- | material no da No
to deficiente de |canteiroe criagdo | canteiro Controle
materiais no | definir a Técnico 07/2009 |deum de atual nio | 990
almoxarifado da | quantidade procedi- |tercei-
P atende
contratada. minima em mento de |ros
estoque. controle
Trabalhar o Criar
cronograma cronogra | Na
Deficiéncia nofea ma  de|Manute
planejamento do | programa- servicos | ngao Planeja-
cont_role dos (;ao,_de Supervisor | 08/2009 para civil mepto 0,00
Servicos Servicos execucdo | predial n&o
programados e | liberadas com atende
em execucéo para atualiza-
execucao. cao
Semanal
Estimular a Aumento
equipe e 0s Na de
gestores da Manute | produtivi
contratada a ngéo dade e
Baixa inovacdo | pesquisar Nas |civil melhores
nas metodologias | em fontes | Supervisor | 09/2010 | reunides |Ppredial |condi- 0,00
de execucdo especializa- de rotina coes de
das de trabalho
novos
métodos
executivos.

Fonte: da autora, 2014
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3.5 Acéo

Durante a execucdo desta etapa é necessario verificar fisicamente e no local quais as
acOes que necessitam da ativa cooperacdo de todos. As reunides participativas e as
técnicas de treinamento devem ser constantes. Todas as a¢des e os resultados bons e
ruins devem ser registrados, com o tempo em que foram previstas e realizadas.

Quadro 4 — 5W2H Execucédo das agdes

Andamento Quem Como Custo Custo | Previsto | Realizado | Observagdes

dos trabalhos previsto | realiza-
do
Levantar 0 Através
material no da
canteiro e criacdo Apbs anélise
definir a de um da  situacdo
guantidade Procedi- atual foi
minima em mento de elaborado um
O atada| TECNICO gg”tro"e R$0,00 | R$0,00 | 7/2010 | 7/2010 Eroi‘;‘]"mﬁﬂfo
devera repassar Mate-rial para melhorar
toda sexta feira processo  de
a relacdo de requisicdo de
materiais  que materiais.
necessitam de
reposicao.
Informar 0S A fiscalizacéo
fatos a intensificada
contratada e Prinicipalmen
lideres de . N&L -te no final do
Técnico | reunido | R$0,00 | R$0,00 | 8/2010 9/2010 . .

campo, cobrar q . dia, ou seja, a

~ e rotina
acoes e chegada do
intensificar pessoal no
fiscalizag&o. canteiro.
Estimular a Produtos
equipe e 0s novos que ja
gestores da estdo sendo
contratada  a Na utilizados:
fontos | Supervisor | reunido | R$000 | R$0,00 | 8/2010 | 9/2010 Zgggrﬂgszn‘:g
especializadas de rotina tijolos.
de novos
métodos
executivos.

Fonte: da autora, 2014

3.6 Verificagdo

Ferramenta utilizada para itens de controle — trata-se de uma gréfica utilizada para
avaliar a estabilidade, fazer um diagndstico a fim de determinar se um processo esta
sobcontrole estatistico. Permite que se verifique quanto da variabilidade ocorre devido a
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variacdo aleatoria, inerente ao proprio processo (causas comuns), e quanto é devido as

ocorréncias ndo originais ao processo (causas especiais).

Figural — Grafico de verificacao de horas produtivas
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Fonte: da autora, 2014

Quadro 5 — Verificacdo dos dados coletados e a frequéncia como ocorrem

Data Base Previsto Realizado

09/2009 3,54

10/2009 3,86

11/2009 2,85

12/2009 4,24

01/2010 4,20

02/2010 3,68

03/2010 3,73 4,81
04/2010 3,73 5,28
05/2010 3,73 5,17
06/2010 3,73 5,13
07/2010 3,73 4,67
08/2010 3,73 4,79
09/2010 4,78 5,50
10/2010 4,78 5,21
11/2010 4,78 5,67
12/2010 4,78

01/2011 4,78

Fonte: da autora, 2014

3.7 Padronizacao

O principal objetivo da padronizagdo exemplificada neste estudo através do quadro seis
é esclarecer, através da ferramenta 5WZ2H, para que servem as atividades que
efetivamente devem ser incluidas ou alteradas nos padrdes ja existentes e garantir que
0S novos padrdes ou que as alteragdes nos existentes sejam transmitidas a todos os
envolvidos.
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Quadro 6 — Padronizagao — elaboracédo dos documentos controlados

O Qué Quem Como Previsto | Realizado Observacdes
Estabelecen
do critérios
Elaborar padrédo de que
atendimento  de orientardo a Elaborado e registrado no
ordem de servico forma de SAP o padréo atendimento
pelo contrato por | Técnico |atendimento | 12/2010 | 12/2010 |Servigos no contrato por
Administracdo da dos servicos administracdo.
Manutencéo Civil pelo
Predial. contrato por
Administra-
cao.
Estabelecen
do critérios
gue vao da
Elaborar padrio de solicitagéo Elaborado e~registrado no
Gerenciamento de | Técnico | ooy 12/2010 | 12/2010 SAP 0 padréo
. recebimento gerenciamento de
Materiais dos materiais (solicitacéo,
materiais no requisicéo e recebimento).
canteiro da
Contratada.
Identifican-
do nas
frentes de Esta atividade é constante
- Servicos e deve ser realizada por
Intensificar Técnico | situacbes de | 8/2010 | 12/2010 | todos da equipe e Técnicos
Fiscalizagéo v 23 Civi
potencial da manutencdo Civil.
ganho de
horas
produtivas

Fonte: da autora, 2014

4 CONCLUSAO

Este artigo visou apontar as possibilidades de quais as ferramentas de gestédo eficiente e
de qualidade podem ser adotadas para a realizacdo de um projeto no contrato de
manutencdo predial. Cabe, ainda, ressaltar que a elaboracdo de padrfes e a intensiva
fiscalizacdo exemplificada em cada etapa do projeto foi uma das formas de reduzir o
back log (tempo de espera) e contribuir para o aumento da produtividade do contrato de
manutencdo civil predial. Entretanto, o envolvimento de toda a equipe proporcionou 0
maior ganho nas atividades desenvolvidas, beneficiando principalmente o crescimento
técnico/profissional do setor. Este estudo demonstra um avanco significativo para a
aplicacdo em outros contratos, sobre a complexidade de se buscar uma forma sistémica
para a manutenibilidade? das edificacées e incentivar a inovacdo do desenvolvimento
tecnologico de produtos e servigos.

2 Segundo a NBR 5.462/1994 “Manutenibilidade ¢ a capacidade de um item ser mantido ou recolocado
em condi¢cdes de executar suas funcbes requeridas, sob condicdes de uso especificadas, quando a
manutencdo é executada sob condigdes determinadas e mediante procedimentos e meios prescritos.
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No que se refere ao uso da metodologia & ferramenta GSP ¢ eficiente e de facil
entendimento e trabalho, conduzindo a motivacdo da equipe para cumprir 0s passos de
cada etapa e assim atingir os resultados.
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