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RESUMO

O objetivo deste trabalho de conclusdo de curso é analisar o sistema vigente de
manutencao na Universidade Federal do Parana, levando em consideracéo sua area
fisica e o crescimento proporcionado pelo Programa de Apoio a Planos e
Reestruturacdo e Expansdo das Universidades Federais (REUNI). Mostra os
problemas mais significativos que interferem na manutenibilidade em edificagdes,
equipamentos e sistemas de instalacdes, prejudicando o desempenho da Instituicdo
no que ela tem de mais precioso: a producao do conhecimento e as contribui¢cdes de
ordem social do Pais. Relaciona as unidades e divisbes envolvidas, suas funcdes e
sistemas de producdo em vigéncia apontando os pontos fracos do processo.
Conceitua servigos, suas caracteristicas, niveis de servicos prestados e a
terceirizacdo no ambito do servigo publico. Com a intencdo de melhorias continuas
NOS Processos e servi¢cos, este trabalho propde a implantacdo de um Manual Basico
de Procedimentos para execucdo da manutencdo e para solucionar a falta de
insumos no almoxarifado, sugere a aplicacdo do Método de Solucédo de Problemas —
“QC STORY”(PDCA de melhoria), o qual se estendera a outras divisbes. Os
métodos propostos buscam indicadores de desempenho como: satisfacdo da
comunidade e producao.

Palavras-chave: UFPR.manutencédo.servico.indicadores.



ABSTRACT

The objective of this work for the completion of the course is to analyze the existing
system of maintenance at the Federal University of Parana, taking into account its
physical area and growth provided by the Program for Restructuring and Expansion
Plans and the Federal Universities (REUNI). Shows the most significant problems
that affect the maintainability of buildings, equipment and systems installations,
damaging the performance of the institution in its most precious asset: knowledge
production and the contributions of social order in the country relates the units and
divisions involved and their roles and production systems in effect pointing out the
weaknesses of the process. The concept services, their characteristics, levels and
outsourcing services within the public service. With the intention of continuous
improvement in processes and services, this paper proposes the establishment of a
Basic Manual of Procedures for the implementation of maintenance and to address
the lack of supplies in the warehouse, suggests the application of the Method of
Problem Solving - "QC STORY" (PDCA improvement), which extend to other
divisions. The proposed methods seek performance indicators such as community
satisfaction and production.

Keywords: UFPR.maintenance.service.indicators.
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1 INTRODUCAO

1.1 APRESENTACAO/PROBLEMATICA

A Universidade Federal do Parana (UFPR), fundada em 19 de dezembro de
1912, prestes a atingir o centenario, simbolo maior da cultura paranaense e
referéncia no ensino superior, apresenta area territorial de: 9.043.913 m?; e &rea
edificada de: 397.277 m2, sendo estas areas distribuidas nos Campus Curitiba (I —
Centro; Il — Agrérias; lll — Centro Politécnico; IV — Jardim Botanico); Campus V —
Palotina; Campus VI — Litoral; Campus VII — Pontal do Sul/Centro de Estudos do
Mar; e em outras Unidades: Fazendas Experimentais de Canguiri; de Rio Negro; de
Sdo Joao do Triunfo; de Paranavai; de Bandeirantes; Museu de Arqueologia e
Etnologia (MAE) e Prédio da Rede Ferroviaria®.

Esta Universidade tem em seu perfil a preocupacdo em comprovar a
importancia do investimento na educacdo com qualidade e voltada as necessidades
da sociedade para a qual desenvolve suas atividades, através de ac6es no ensino,
na pesquisa e na extensao, aliadas ao compromisso social, visando a sociedade em
geral.

Tendo em vista o atendimento ao perfil desta Instituicdo de Ensino e devido
ao Programa de Apoio a Planos de Reestruturacdo e Expansao das Universidades
Federais (REUNI), proposto pelo Ministério da Educagéo no inicio de 2007, entre as
varias acdes necessarias, tornou-se prioritario um programa de manutengdo —
entendendo manutencdo como um conjunto de operagcdes que abrangem
conservagao, substituicdo, adequacédo, restauracdo e prevencdo das estruturas
fisicas — de acOes necessarias para a preservacdo de edificacdes, maquinas,
equipamentos e sistemas elétricos, hidrossanitarios, ar condicionado, lbgica,
telefonia, de protecdo e combate a incéndio e de seguranca, que objetivam o
aumento da vida util, eliminando os desperdicios e mantendo os ambientes aptos

aos processos produtivos.

! FONTE: Pré-Reitoria de Planejamento, Orcamentos e Finangcas — PROPLAN. Relatério de

atividades UFPR 2010 — Final: janeiro a dezembro.
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Para uma melhor compreensao do nosso tema, utilizaremos aqui a seguinte

definicao de edificio:

[...] como um grande sistema composto por varios subsistemas que
interagem direto com o meio ambiente e o ser humano e nesta inter-relacéo
surge o desgaste natural que deriva no desgaste dos equipamentos,
fazendo com que a manutencdo seja crucial para o bom funcionamento
desta engrenagem (SHEBALJ, 2009).

Posto isso, considerando as atribuicdes da Central de Manutencdo/PCU —
Prefeitura da Cidade Universitaria/PRA — Pro-Reitoria de Administracdo da UFPR, e
procedimentos atualmente utilizados, vemos a necessidade de modificagbes no
sistema em vigéncia, decorrente do forte crescimento da infraestrutura, das areas
construidas e urbanizadas e das especificidades de cada edificacdo, objetivando a
otimizacdo dos recursos logisticos, materiais e humanos, dentro da éarea de
prestacao de servicos de manutencdo predial na Universidade Federal do Parana.
Desta maneira, este estudo busca informacbes e solucbes préaticas e céleres para
gue nossos indicadores de producdo se elevem através da emissdo de ordens de

servicos de manutencédo atendidas com eficacia e eficiéncia.

1.2 OBJETIVO GERAL DO TRABALHO

Aumentar os numeros de ordens de servicos atendidas pela Central de
Manutencdo Predial da UFPR, com reducdo do prazo de atendimento, mas

mantendo a qualidade e a satisfacao do cliente.

1.2.1 Objetivos especificos do trabalho

1. Melhorar a metodologia de trabalho, na Central de Manutencéo Predial da
UFPR, buscando cumprir prazos e melhorar a efetividade do atendimento;

2. Propor capacitacdo para os profissionais de manutencdo envolvidos no
processo de atendimento, a fim de desenvolver e incentivar a pré-atividade destes,
por meio de palestras e cursos, visando melhorar a satisfacdo da Comunidade

Académica;
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3. Sugerir mecanismos para o controle de manutencéo predial preventiva e

corretiva tendo em vista a melhora da qualidade no atendimento.

1.3 JUSTIFICATIVAS DO OBJETIVO

As degradacgOes que ocorrem nas edificagbes sdo provocadas por fatores
atmosféricos e biologicos, pelo desgaste do uso ou pela propria natureza dos
materiais componentes. A fim de maximizar a disponibilidade de uso e assegurar
maior vida util a edificacdo, torna-se necesséaria a execucdo da manutencdo para
conservar ou recuperar sua capacidade funcional.

A Norma da ABNT (1980), edicdo da NBR 5.674/80, define manutencédo

como.

Procedimento técnico administrativo (em beneficio do proprietario e/ou
usuarios), que tem por finalidade, levar a efeito as medidas necessarias a

conservagdo de um imével e a permanéncia de suas instalacdes e
equipamentos, de modo a manté-lo em condi¢cbes funcionais normais, tal
como as que resultam da sua construgdo, em observancia ao que foi
projetado e durante a sua vida util.

As edificacbes e areas urbanizadas da Universidade Federal do Parana
abrigam todos os ambientes e processos produtivos da Instituicdo. Areas da
Educacdo, Humanas e Artes, Ciéncias Sociais, Negocios e Direito, Ciéncias,
Matematica e Computagcdo, Engenharia, Producdo e Construcdo, Agricultura e
Veterinaria, Saude e Bem-Estar Social, Servigos, investindo na educagdo com
qualidade, desenvolvimento cientifico, tecnologico e cultural do pais, voltada as
necessidades da sociedade.

Atualmente esta Instituicdo de Ensino € composta por edificacdes que
sofreram tombamento historico (como o Prédio Historico na Praca Santos Andrade,
0 conjunto de edificios da Reitoria, Prédio D. Pedro | e D. Pedro Il, o antigo Colégio
dos Jesuitas e atual Museu de Arqueologia e Etnologia de Paranagud), que devem
ser preservadas mantendo suas caracteristicas; e também por edificios
recentemente inaugurados, em construcdo, e os ja definidos pelo Plano Diretor que
encontram-se em fase de projetos a serem licitados. Enfim, edificacdes
diferenciadas pelas suas peculiaridades, como Restaurante Universitario (R.U.),

Prédio da Engenharia Quimica, Prédio da Terapia Ocupacional e Enfermagem,
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Centro de Biotecnologia Agroindustrial do Parana — CENBAPAR (Prédio de
laboratérios didaticos e de pesquisa para o curso de Engenharia de Bioprocessos e
Biotecnologia), Laboratério Integrado de Genética Humana, Biologia Molecular e
Memorial Professor Newton Freire Maia, Ginasio do Setor de Educacéo Profissional
e Tecnoldgica e seis blocos didaticos que abrigardo os cursos de Farmacologia,
Engenharia Elétrica, Setor de Ciéncias Exatas, Quimica, Educacdo Fisica e
Engenharia Mecanica. Ou seja, edificacbes que tdo logo passem a exercer suas
funcdes agregam-se as edificagcbes a serem mantidas adequadas durante o seu
tempo de uso.

Em consonancia com as normas regulamentadoras do Ministério do
Trabalho e Emprego, com a visdo de longevidade e durabilidade das edificacfes,
conforme dita a Norma da ABNT (Associacao Brasileira de Normas Técnicas), e com
as diretrizes preconizadas pelo Governo Federal para a Educacdo Superior no
Brasil, a manutencéo predial tornou-se imprescindivel para o bom andamento da
producdo da Instituicdo, no cumprimento da funcdo de se constituir em espaco de
investigacao cientifica e de producdo de conhecimento com capacidade de propiciar
melhorias das condicbes econdmicas, politicas ou sociais da comunidade.

Pensando em tudo isso e depois de diagnosticado as ocorréncias nos
procedimentos atualmente utilizados e verificado os resultados (a eficacia) no
processo de atendimento das ordens de servigcos, pela Central de Manutencao da
UFPR, com o objetivo de otimizar os recursos logisticos, materiais e humanos dentro
da area de manutencéo predial, o presente estudo tem o0 proposito de sugerir novos
encaminhamentos para aumentar o niumero de ordens de servigos atendidas, pela
Central de Manutencéo Predial da UFPR, com reducdo do prazo de atendimento,

mas mantendo a qualidade e a satisfacao do cliente.
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2 REVISAO TEORICO-EMPIRICA

2.1 DEFINICOES

Perez (1996) cita as definicbes de servico de alguns autores, especialistas
na area:

Kotler e Bloom (1987) definem servico como qualquer atividade ou beneficio
gue uma parte possa oferecer a outra, isto €, sujeita a transacdo de mercado, que
seja essencialmente intangivel® e ndo resulte na propriedade de qualquer coisa. Sua
producéo pode ou nao estar vinculada a um produto fisico.

Com alguma similaridade, Bowen e Schneider (1988) caracterizam o0s
servicos como sendo produtos intangiveis, diferentes dos bens manufaturados, com
dificuldade de serem estocados, analisados em amostras ou mensurados através de
dimensdes padroes.

Bens tangiveis, servicos e métodos formam grupo de classificacdo de
produtos segundo Paladini (1994), onde define bens como produto palpavel, servi¢co
é o trabalho executado e métodos dizem respeito ao know-how?, que se traduz em

conhecimento e regras para executar uma atividade.

2.2 PRINCIPAIS CARACTERISTICAS DE SERVICOS

As caracteristicas dos servi¢os e produtos sao distintas. Os autores por nos
utilizados apresentam como principais caracteristicas dos servicos, que 0S
distinguem de produtos tangiveis: a intangibilidade, a variabilidade, a
inseparabilidade e a perecibilidade.

. Intangibilidade: os servicos s&o intangiveis, ndo tém nenhuma
substéancia fisica, portanto ndo podem ser vistos, sentidos, provados, ouvidos ou

cheirados antes de serem comprados;

> para a melhor compreensdo das diferencas existentes entre produtos e servi¢cos, vejamos o
significado da palavra tangivel: o que se pode tanger, tocar, palpavel; e intangivel como o seu
antébnimo (HOUAISS, VILLAR, 2009).

® “Conhecimento de normas, métodos e procedimentos em atividades profissionais” (HOUAISS,
VILLAR, 2009).
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. Inseparabilidade: a producdo e o consumo acontecem ao mesmo
tempo, havendo interagdo entre fornecedor e cliente, a qualidade formada exerce
grande influéncia no resultado do servigo. O cliente ndo € apenas um receptor do
servico, mas participa da producao;

. Variabilidade: expressa a nocdo de que um servico pode variar em
padrao ou qualidade de um fornecedor para outro ou de uma ocasiao para outra, em
funcdo da alta influéncia dos aspectos subjetivos ligados ao comportamento de
guem fornece e de quem recebe 0 servico;

. Perecibilidade: os servicos ndo podem ser armazenados. A producéo
do servico e seu consumo se dao ao mesmo tempo. Nao ha como estocar, revender
ou devolver os servicos e manter uma reserva para ele ser usado mais tarde, tem

gue ser usado quando oferecido.

2.3 NIVEL DE SERVICO

Por suas obras e reconhecimento, os autores abaixo foram pesquisados
para dar embasamento bibliografico ao trabalho. Desta forma, o presente item e
subitens serdo abordados na visdo de Juran (1993), Bowersox e Closs (2001),
Warren (1974), Giacobo e Ceretta (2003), Ballou (1993), Lambert et al. (1998),
Kotler (1998), entre outros.

Pesquisador na area da qualidade, Juran (1993, p. 18) define “cliente como
qualquer um que recebe ou é afetado pelo produto ou processo”, podendo ser
interno ou externo.

Internos sdo os integrantes da empresa que produz, externos o que
compram o produto, portanto pode-se dizer que clientes sdo pessoas que estao
envolvidas com o produto. Juran (1993, p. 18) define ainda que na execucédo de um
processo, os fornecedores sao os individuos que fornecem a entrada para o
processo, 0s receptores sédo os clientes que recebem a saida e os executores 0s
processadores deste processo.

Geralmente os clientes escolhem seus fornecedores analisando trés
parametros fundamentais: preco, qualidade e servico. Para se manterem no
mercado e com igualdade de condi¢cdes as empresas necessitam de atendimentos
diferenciados. O nivel de servico logistico, adequado as exigéncias dos
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diferenciados clientes e servindo de apoio as demais areas, € um importante aliado
na busca de novos clientes.

Para Bowersox e Closs (2001), o objetivo central da logistica € o de atingir
um nivel desejado de servico ao cliente pelo menor custo total possivel, buscando
oferecer disponibilidade, desempenho operacional, e confiabilidade de servico.
Objetivando a vantagem competitiva e satisfacdo do cliente deve-se destacar a
qualidade, flexibilidade, agilidade, planejamento, produtividade e foco no cliente.

Alvarenga e Novaes®, apud Giacobo e Ceretta (2003), afirmam que a
logistica busca, de um lado, otimizar as atividades da empresa de forma a gerar
retorno através de uma melhoria no nivel de servico a ser oferecido ao cliente e, de
outro lado, prover a empresa de condicBes para competir no mercado, através da
reducado dos custos.

Nivel de servigo, para Warren (1974), refere-se especificamente a cadeia de
atividades que atendem as vendas. Processo que se inicia com o recebimento do
pedido, atendimento ao cliente na entrega do produto e posteriormente estende-se a
prestacdo de apoios técnicos.

Para Giacobo e Ceretta (2003), a preocupacéo das empresas em relacao ao
nivel de servico oferecido aos seus clientes, devido a evolugdo do mercado
competitivo e tendo em vista os elementos criticos logisticos, fez com que se
identificassem e quantificassem os fatores necessarios para a elaboracdo de novos
niveis de servico como: prazo de execucdo e respectivo nivel de confiabilidade,
tempo de processamento de tarefas, disponibilidade de pessoal e dos equipamentos
solicitados, facilidade em sanar erros e falhas, agilidade e precisdo em fornecer
informagbes sobre 0s servicos em processamento, rapidez e precisdo no
rastreamento de cargas em processamento ou em transito, velocidade no
atendimento de reclamacdes e no encaminhamento de solucdes, estrutura tarifaria
facil de entender e simples de aplicar.

Segundo Ballou (1993), outra forma de se conceituar o nivel de servigo seria
quando da transacdo do produto (bens ou servicos) entre empresa e cliente,
classificada pelos seguintes elementos: pré-transacao, transacao e pos-transacao.

. Elementos de pré-transacdo: sdo os elementos que proporcionam as

condi¢cdes adequadas de ambiente para o estabelecimento de um bom nivel de

* ALVARENGA, Antonio C.; NOVAES, Antonio G. 3. ed. Logistica aplicada: Suprimentos e
distribuicao fisica. Sdo Paulo: Editora Edgar Bliches Ltda, 1994.
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servico. Sao as regras da administragdo de servigos, estrutura organizacional,
flexibilidade do sistema, garantias de um suporte ou assisténcia. Exemplos: a
definicdo do prazo de entrega da mercadoria apdés a colocacdo de um pedido,
procedimentos de troca e devolucdo, procedimentos no caso da falta de algum
produto, metodologias de despacho, estabelecimento de planos de
contingenciamento, que atendam as greves, desastres naturais e recolhimento de
produtos, etc.;

. Elementos de transacdo: sao os diretamente envolvidos no processo.
Responsaveis pelos resultados obtidos com a entrega do produto ao cliente.
Exemplos: nivel de estoque, habilidade no trato com atrasos, tempo, qualidade no
atendimento, etc.;

. Elementos de pds-transacdo: representam 0S Servicos a serem
oferecidos (prometidos) com objetivo de garantir a satisfacdo ou preservar os bens
dos usuérios. Exemplos: instalacdo, garantias, reparos, retorno de embalagens,
tratamento de reclamacdes de clientes, tratamento de devolu¢des de clientes, etc.

O nivel de servico compreende a soma destas trés categorias de elementos,
e a juncao destes trés elementos faz com que o nivel de servico influencie de
maneira direta no poder de decisdao, pois a escolha do servico pelos clientes é
influenciada pelos niveis de servicos logisticos oferecidos.

2.3.1 Determinacgédo do nivel de servigo

Segundo Ballou (1993), a determinacdo do nivel de servico deve iniciar-se
de acordo com o grau e as diversidades de exigéncias do cliente, fatores
responsaveis pela conservagdo no mercado.

Lambert et al. (1998, p. 41) identificam ainda um problema gque surge com a
assimilacdo do que € servi¢o ao cliente e satisfacdo ao cliente, por serem conceitos
muito distintos. A definicdo de Kotler (1998, p. 53) para satisfacao ao cliente é: “[...] 0
sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparacdo do
desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagcdo as expectativas da

pessoa”. Servico ao cliente é definido como:
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[...] um processo que ocorre entre o comprador, o vendedor e um terceiro. O
processo resulta em valor acrescentado ao produto ou servigo prestado.
Este valor acrescentado pode ser de curta duragdo, como no caso de uma
simples transacdo singular, ou de longa duracdo, como numa relacédo
contratual. Este valor acrescentado é partilhado, no sentido em que ambas
as partes ganham algo com a transagdo ou contrato. Portanto, numa
perspectiva de processo: servico ao cliente € um processo que oferece valor
acrescentado significativo a uma cadeia de distribuicdo a um custo
justificado (LA LONDE®, apud LAMBERT et al., 1998, p. 41).

Bowersox e Closs (2001) identificam trés fatores fundamentais de servi¢co ao
cliente:

. Disponibilidade: € a capacidade de ter o produto em estoque no
momento que ele é desejado pelo cliente;

. Desempenho: a unidade de analise € o ciclo de atividades (Exemplos:
ciclo de suprimento, ciclo de apoio a manufatura e ciclo de distribuicdo), e a
estrutura dos ciclos de atividades fornece a l6gica de combinacdo de nd, niveis,
vinculos e atividades essenciais de apoio as operacdes. Medidas operacionais
determinam o desempenho do ciclo de atividades quanto: a velocidade, a
consisténcia, a flexibilidade, as falhas e a recuperacdo. Este fator envolve
comprometimento logistico com o prazo de execucéo esperado;

. Confiabilidade: em logistica, a qualidade é sinbnimo de confiabilidade.
Um fator fundamental da qualidade em logistica é a capacidade de manter niveis de
disponibilidade em estoque e de desempenho operacional planejado. A capacidade
de informac0@es rapidas e precisas ao cliente sobre operacdes logisticas e status de
pedidos € parte da qualidade.

Para Ballou (1993) e Alvarenga e Novaes (1994), durante um processo de
atendimento, 0s servigos prestados, influencia o cliente, fazendo a diferenca na
concorréncia entre as empresas, como:

. o nivel de servigo influencia a escolha do cliente;

. o nivel de servigco é importante elemento de satisfacéo do cliente;

. as vendas tendem a aumentar se o servico for melhorado além daquele
ja oferecido por fornecedores concorrentes;

. niveis baixos e ruins de servico geram diminui¢cdo nas vendas;

. compradores séo sensiveis aos niveis de servico que recebem de seus

fornecedores;

°> LA LONDE, Bernard J. Supply chain management: Myth or reality? Supply Chain Management
Review, Spring, 1997.
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. melhores niveis de servico podem significar menores custos de
estoque;

. niveis de servico adequados, combinados para o cliente, de maneira
balanceada com preco e qualidade sdo armas importantes para a competitividade da
empresa.

A medida que aumenta o nivel de servico de uma prestadora de servigos, 0s
custos também aumentam, portanto, para a melhoria de padrdo no atendimento,
havera acréscimos nos custos.

“A principal argumentacéo a favor da qualidade de servigos é o diferencial
competitivo que o servico representa” (CARDOSO, 1995). Esta afirmacdo é
justificada pois “a competicdo aparentemente progride de caracteristicas para
custos, depois para qualidade e por fim para servico” (DAVIDOW; UTTAL, 1991, p.
41).

2.3.2 Acordo de Nivel de Servico — SLA

Com a finalidade de estabelecer niveis de qualidade nos servigos, séo
firmados os Acordos de Nivel de Servico (SLA — Service Level Agreement), ou seja,
o prestador de servigo e o usuario firmam o nivel de prestacdo de servicos, definindo
os indicadores de qualidade.

“Trata-se de um acordo que formaliza, no todo ou em parte, uma relacéo
comercial e define o preco a ser pago em troca do fornecimento de um produto ou
servico sob certos termos, condicdes e garantias financeiras” (MAGALHAES:;
PINHEIRO, 2007).

Um contrato do tipo SLA inclui informagdes sobre: definicdo dos servicos,
performance, gerenciamento de problemas, responsabilidade de ambas as partes,
garantias, medidas emergenciais, planos alternativos, planos para solucbes
temporéarias, relatérios de monitoramento, segurancga, confidenciabilidade e
cancelamento do contrato.

O contrato de SLA pode incluir, entre outros termos, também especificacoes
para: disponibilidade, incidéncia de erros, performance, tempo, prioridades e
qualidade (WIKIPEDIA, 2011).
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2.3.3 A Geréncia do Nivel de Servico

Gerenciamento de Niveis de Servico é o nome dado para o planejamento, a
coordenacao, o teste, o acordo, 0 monitoramento e os relatérios dos servicos e a
sua associacao com os Acordos de Nivel de Servigo (SLA).

O Acordo de Nivel de Servico (SLA) constitui um elemento essencial da
Geréncia de Nivel de Servico, pois oferece as bases para o gerenciamento da
relacdo entre o provedor de servicos e o cliente.

Para avaliacdo da qualidade de servico, todos os fatores da geréncia do
servico deverdo ser examinados. Devendo ser expressos de forma clara e
estruturada, para que possam ser medidos na pratica. A informacdo detalhada
contida em um SLA é usada para medir os valores do sistema. Os SLAs também

fornecem gréficos para a organizacéo, avaliagdo e medidas subsequentes.

2.4 SERVICOS NA ADMINISTRACAO PUBLICA

Segundo Nogueira e Santana (2000), numa instituicdo publica, a missao
corresponde, em termos gerais, aos interesses publicos a que ela deve servir. Neste
sentido, esta relacionada com a execucdo das politicas publicas estabelecidas pelo
governo a fim de atendimento a sociedade, enquanto que no setor privado a atencéo
esta voltada para a transagédo comercial com interesses financeiros.

Dessa maneira, a Instru¢cdo Normativa (IN) 02/2008, de 30 de abril de 2008 —
expedida pelo Secretario de Logistica e Tecnologia da Informacdo do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo — veio com a finalidade de dispor sobre as
regras e diretrizes que deverdo orientar a Administracdo Publica na contratacéo de
servigos, continuados ou néo.

A principio a IN 02/2008 regulamenta a contratacdo de servicos no ambito
do Governo Federal, em especial para as unidades administrativas integrantes do
Sistema de Servigcos Gerais (SISG).

Qualquer unidade administrativa, que faca parte ou ndo da esfera federal,
podera se valer das regras e diretrizes da referida norma, como, alias, ja
ocorria em relacao a IN 18/1997. Assim, Estados e Municipios, bem como o
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Ministério Publico, Cortes de Contas e Defensorias Publicas, podem tomar
por empréstimo a IN 02/2008 (SANTANA, 2008).

Por meio da IN 02/2008 consolidaram-se algumas praticas contratuais ja
utilizadas na esfera publica, como por exemplo, o Acordo de Nivel de Servigo (ANS).

De acordo com o Tribunal de Contas da Unido,

[...] a prestacdo de um bom servi¢o para os cidadados €, em Ultima instancia,
0 heglcio de toda instituicdo publica. A definicho do que é um “bom
servigo”, sintonizado as expectativas dos clientes com a oferta, é
exatamente o que constitui um acordo de nivel de servi¢co (ZYMLER, 2008,
p. 23).

O ANS deve estar presente no Projeto Basico ou Termo de Referéncia,

conforme previsto no artigo 15, inciso XVII, da IN 02/2008, e devera conter:

a) os procedimentos de fiscalizacdo e de gestdo da qualidade do servico,
especificando-se os indicadores e instrumentos de medicdo que serdo
adotados pelo érgdo ou entidade contratante; b) os registros, controles e
informacdes que deverdo ser prestados pela contratada; c) e as respectivas
adequacdes de pagamento pelo ndo atendimento das metas estabelecidas
(INSTRUCAO NORMATIVA, 2008).

2.5 SERVICOS DE MANUTENCAO PREDIAL E CONSERVACAO

“Manutencéo € o ramo da Engenharia que visa manter, por longos periodos,
os ativos fixos da empresa em condi¢des de atender plenamente as suas finalidades
funcionais” (ARRUDA, 2002), a fim de assegurar maior vida util das maquinas e
equipamentos, instalacbes gerais e edificacbes, mantendo os ambientes e
equipamentos aptos a producao.

E Geréncia de Manutencdo, segundo o0 mesmo autor, € o conjunto de
atividades, normas e procedimentos pertinentes ao sistema de manutencado, que da

ocupacao para a equipe de manutencao.

2.5.1 Manutencao Centralizada X Manutencédo Descentralizada

Segundo Arruda (2002), na manutencdo centralizada a estrutura

administrativa é centralizada, sob a responsabilidade de um comandante, onde as
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oficinas também s&o centralizadas e as equipes de manutencao atendem a qualquer
area. Mateso (1985, p. 26) destaca como vantagens desta manutencdo: maior
facilidade para atingir metas e apoio de outras equipes e melhor conhecimento dos
problemas comuns as unidades; e como desvantagens: exige entrosamento para um
planejamento eficiente, maior envolvimento do gerente de manutencdo e maior
integracédo do gerente com sua equipe.

Ainda de acordo com Mateso (1985, p. 26), a manutencédo descentralizada,
gue também pode ser denominada por areas, é quando elas sao atendidas por
equipes e o0 gerenciamento é exercido por mais pessoas, porém com 0S mesmos
niveis hierarquicos. O autor ainda cita os objetivos desta manutencdo: melhora e
maior agilidade no atendimento das unidades de producdo. E as vantagens:
inexisténcia de coordenacdo central, tempo de deslocamento reduzido, respostas
mais rapidas as solicitagbes, supervisao eficiente, maior compreensdo dos
equipamentos pelas equipes de manutencdo, simplicidade na programacéo dos
trabalhos, agilidade dos reparos e absorcdo rapida das mudancas nas linhas de
producdo. Por fim, as desvantagens: menor flexibilidade para o atendimento de
servicos especiais, tensdo entre supervisores: pessoal se deslocando para outras
areas, tendéncia em superdimensionar a equipe, maior burocracia com subdivisées
hierarquicas, aquisicdo de equipamentos idénticos para diferentes areas e

dificuldades para contratar especialistas.

2.5.2 Formas de Execucdo da Manutencéo

As atividades de manutencédo d&o o0 suporte para a conservagdo ou
recuperacgdo da vida util dos equipamentos, instalagfes ou sistemas, com o objetivo
de manté-los em pleno funcionamento.

De acordo com as atividades de engenharia de manutencao, a classificacao
em relacdo aos diferentes métodos de manutencdo a serem aplicados é a seguinte:
Manutencdo Emergencial ou Corretiva, Manutencdo Preventiva, Manutencao
Preditiva e Produtiva (proativa).

Segundo especialistas da area, seguem as defini¢des:
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e Manutencdo emergencial ou corretiva: € a atividade que existe para
corrigir falhas decorrentes dos desgastes ou deterioracdo de maquinas ou
equipamentos. Ocorre somente apos a falha.

e Manutencado preventiva: atividades de manutencdo executadas antes da
ocorréncia de falhas, minimizando as acfes corretivas;

e Manutencéo preditiva: sequéncia de tarefas da manutencdo preventiva,
gue visam 0 monitoramento de equipamentos, com objetivo de prever a
ocorréncia do defeito. Tem como beneficios: reducédo dos prazos e custos
de manutencdo, previsdo de falhas e melhoria de operagbes dos
equipamentos;

e Manutencédo produtiva: € um programa de manutencdo com o objetivo do

aumento da producao, participacdo em equipe e satisfacao no trabalho.

2.6 TERCEIRIZACAO

Primeiramente a definicdo: “Consideram-se terceiros, todas aquelas pessoas
fisicas ou juridicas prestadoras de servicos, que colocam mao-de-obra a disposicdo
da empresa, sem vinculo empregaticio” (GRANJEIRO, 2000).

A terceirizacdo, no ambito do direito do trabalho, é a contratacdo por
determinada empresa , do trabalho de terceiros para o desempenho de atividade-
meio, podendo assumir diferentes formas, como empreitada, locacdo de servicos,
fornecimento, etc. (DI PIETRO, 2005).

No ambito do servigco publico, corresponde a locacdo de servigos, prestada
através da contratacdo de empresas especializadas, abrangendo atividades
complementares que néo constituem objetivo principal do Estado, executada atraves
de contrato administrativo firmado entre as partes, sem qualquer tipo de vinculo com
0S empregados da contratada que caracterize, dentre outros, subordinacao direta,
habitualidade ou pessoalidade (BRASIL, 2010).

O principal objetivo da terceirizacdo no setor publico € a reducdo da
participacdo do Estado em atividades que n&o constituem objetivo principal do Pais,
buscando a redugéo de custos.

De acordo com o Decreto n. 2.271, de 7 de julho de 1997, serdo

terceirizadas pela Administracdo Publica, mediante execucao indireta, atividades de
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conservacao, limpeza, seguranga, vigilancia, transporte, informatica, copeiragem,
recepcao, reprografia, telecomunicacfes e manutencao de prédios, equipamentos e
instalacdes (BRASIL, 2010).

Quando da necessidade de licitacdo publica, a transparéncia deve-se fazer
presente na definicdo do objeto licitado, deixando clara a contratacdo de prestacao
de servigos terceirizados, distinguindo-o do contrato de mao de obra. Ainda,
clausulas devem ser estabelecidas para que comprovem o0 que € licito na
administracdo publica, bem como para afastar a caracterizacdo de vinculo

empregaticio.

2.6.1 Importancia dos Recursos Humanos na Prestacao de Servigos

Segundo Lacombe (2005, p. 28), “o planejamento dos recursos humanos
tem de ser elaborado como parte do planejamento estratégico da empresa”, sendo
assim, o RH (Recursos Humanos) antes de planejar suas acdes terd como

embasamento as acdes do planejamento estratégico de sua organizacao.

[...] define planejamento estratégico dos recursos humanos um conjunto de
acOes planejadas e organizadas de maneira estratégica para identificar
necessidades das empresas quanto ao gerenciamento eficaz de Recursos
Humanos, visando possibilitar ganhos reais de produtividade, qualidade e
competitividade, bem como satisfazer os anseios pessoais e profissionais
de seus colaboradores (SILVA, 2003).

Por fazer parte integrante do planejamento geral da empresa, o RH tera
suas acdes planejadas embasadas nas acdes do planejamento estratégico de sua
organizacdo e automaticamente reforcando a missdo, visdo e estratégia da

organizacao.
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3 METODOLOGIA

Para atender ao objetivo proposto neste trabalho, “aumentar o numeros de
ordens de servicos atendidas pela Central de Manutencédo Predial da UFPR, com
reducdo do prazo de atendimento, mas mantendo a qualidade e a satisfacdo do
cliente”, o mesmo serd executado em duas fases. Na primeira fase tentaremos
descobrir todos os inconvenientes ou fatores que impedem a execugao dos servigos
de modo satisfatorio; e na segunda fase apresentaremos a proposta de implantacéo
de novo sistema buscando a eficiéncia e eficacia, bem como a qualidade no

atendimento.

3.1 PRIMEIRA FASE — COLETA DE DADOS

Execucdo do mapeamento de todo o processo, explicitando a realidade em
vigéncia, do momento da solicitacdo, seja por contato via escrita, pessoalmente ou
telefone, até a entrega do servico com todos os acabamentos necessarios,
identificando problemas como a inadequacao de receptividade do atendente, perda
de tempo, desperdicios de materiais, obstaculos encontrados na execucdo dos
servicos, mao de obra utilizada, acdes repetitivas (retrabalho) sem agregacdo de

valor, com levantamento detalhado das suas causas.

3.2 SEGUNDA FASE

Os estagios para a manutencdo predial compreendem a solicitacao,
verificacdo, preparacdo, execucdo e medicdo (aceite) que se comportam em ciclo.
Nesta fase pretende-se propor a padronizacdo dos estagios — cujas atividades
caracterizam-se como rotineiras, apresentadas em formato de fluxograma — e
implantar o gerenciamento da rotina diaria, tendo como objetivo as acfes corretivas,
monitoramento dos resultados, aquisicdo de indicadores e obtencdo de melhorias no
processo de prestacdo de manutencao.
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4 A ORGANIZACAO PUBLICA

4.1 DESCRICAO GERAL
4.1.1 Universidade Federal do Parana (UFPR)°®

A Universidade Federal do Parana, fundada em 19 de dezembro de 1912, é
a mais antiga universidade do Brasil e simbolo de Curitiba. Desde seu ano de

fundacédo, a UFPR é referéncia no ensino superior para o Estado e para o Brasil.

Missdo e Valores

Misséo
. Fomentar, construir e disseminar o conhecimento, contribuindo para a

formacao do cidadéo e desenvolvimento humano sustentavel.

Principios

. Universidade publica, gratuita, de qualidade e comprometida
socialmente;

. Indissociabilidade entre Ensino, Pesquisa e Extenséo;

. Liberdade na construcdo e autonomia na disseminacdo do
conhecimento;

. Respeito a todas as instancias da sociedade organizada.

Valores

. Comprometimento com a construgdo do saber e formacdo de
profissionais competentes e compromissados socialmente;

. Ambiente pluralista, onde o debate publico € instrumento da
convivéncia democratica,

. Preservagéo e disseminacéo da cultura brasileira;

. Proposicéo de politicas publicas;

® Os dados aqui utilizados sao encontrados no Portal da UFPR. Disponivel em:
<http://www.ufpr.br/adm/templates/p_index.php?template=1&Cod=80&hierarquia=6.1.1>.


http://www.ufpr.br/adm/templates/p_index.php?template=1&Cod=80&hierarquia=6.1.1
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. Comprometimento da comunidade universitaria com a Instituicao;

. Gestao participativa, dindmica e transparente, comprometida com
melhores condi¢des de trabalho e qualidade de vida;

. Eficiéncia, eficacia e efetividade no desenvolvimento das atividades
institucionais;

. Isonomia no tratamento dispensado as Unidades da Institui¢c&o;

. Respeito aos critérios institucionais usados na alocacdo interna de
recursos;

. Cultura de planejamento e avaliacdo continua da vida universitaria.

A UFPR em nGimeros’

A Instituico apresenta a seguinte area fisica assim distribuida:

«  Area Territorial: 9.043.913 m?;

«  Area Edificada: 397.277 mz;

. Campus Curitiba: | — Centro; Il — Agrarias; Ill — Centro Politécnico; IV —
Jardim Boténico;

. Outros Campus: V — Palotina; VI — Litoral; VII — Pontal do Sul/Centro de
Estudos do Mar;

. Outras Unidades: Fazendas Experimentais de Canguiri; de Rio Negro;
de Sao Jodo do Triunfo; de Paranavai; de Bandeirantes; Museu de Arqueologia e
Etnologia (MAE) e Prédio da Rede Ferroviaria;

. Hospitais Universitarios: Hospital de Clinicas; Maternidade Victor

Ferreira do Amaral; Hospital do Trabalhador.

4.1.2 Pr6-Reitoria de Administracéo (PRA)®

A PRA — Pro6-Reitoria de Administracdo tem o compromisso de produzir
alternativas para otimizar a utilizacdo dos recursos, garantir a manutencdo da

infraestrutura e o bom funcionamento logistico da UFPR.

" FONTE: Pré-Reitoria de Planejamento, Orcamentos e Finangcas — PROPLAN. Relatério de

atividades UFPR 2010 — Final: janeiro a dezembro.
® Os dados aqui utilizados sao encontrados no Portal da PRA — Pro Reitoria de Administracao.
Disponivel em: <http://www.pra.ufpr.br/portal/sobre-a-pra/>.


http://www.pra.ufpr.br/portal/sobre-a-pra/
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4.1.3 Prefeitura da Cidade Universitaria (PCU)°

A Prefeitura da Cidade Universitaria (PCU) tem como finalidade efetuar as
licitagcBes e os contratos referentes a execucao de projetos e obras da UFPR. Assim,
dentre os seus servicos destacam-se a criacdo de estudos preliminares e projetos
de arquitetura, 0 acompanhamento e a fiscalizacdo das obras novas e das reformas
contratadas por processo licitatorio.

Também é objetivo da PCU garantir a manutencdo e a conservacao das
edificacfes e instalacbes em todos os Campus UFPR, através da execucao
periodica dos servicos de alvenaria, hidraulica, elétrica, marcenaria, pintura,
serralheria e servicos gerais.

Além dos servicos acima descritos, € competéncia da PCU coordenar as
atividades relacionadas ao meio ambiente, tais como, o gerenciamento integrado de

residuos e o levantamento de passivos ambientais.

4.1.4 Divisdo de Manutencéo

A Central de Manutencdo localiza-se no Campus Centro Politécnico.
Compdem esta divisdo: uma engenheira civil, um chefe eletricista e quatro chefes de
Campus, todos servidores publicos. Detém um contrato de servigos terceirizados
composto por cento e setenta e quatro postos ou funcionarios, constituidos por:
oficial de manutencdo, eletricistas, pedreiros, marceneiros, carpinteiros,
encanadores, serralheiro, pintores, eletricistas de telefonia, operadores de
maquinas, operadores de gas, ar e vacuo e auxiliares de manutencdo geral. As
subsedes de manutencdo encontram-se distribuidas conforme localizacdo dos oito
Campi.

Tem como atribuicdes:

. Garantir a manutencdo e conservacao das edificacdes e instalacdes

em todos os Campi da UFPR através da execucdo periodica dos servicos de

° Os dados aqui utilizados sao encontrados no Portal da PRA — Pr6 Reitoria de Administracéo.
Disponivel em: <http://www.pra.ufpr.br/portal/pcu/>.


http://www.pra.ufpr.br/portal/pcu/
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alvenaria, hidraulica, elétrica, marcenaria, pintura, serralheria e servicos gerais, tais

como:

. Confecgéo, consertos e reparos em alvenarias e concretos;

. Desentupimento de redes de esgotos e galerias de aguas
pluviais;

. Consertos e reparos em coberturas e estruturas de telhados;

. Instalacao e reparos elétricos de baixa tensao e alta tenséo;

. Instalacao e reparos hidrossanitarios;

. Lavagem de caixas d’aguas e cisternas;

. Servigos de serralheria em geral;

. Instalacdo e reparos em cabines telefénicas;

. Atividades de marcenaria e carpintaria em geral (incluso
confecc¢ao);

. Manutencdo e conservacdo de areas verdes;

. Confeccao e conservacao dos revestimentos e pinturas;

. Manutencdo e conservacdo de calcamentos e arruamentos

(incluso pavimentacéo asfaltica manual);

. Limpeza de revestimentos externos com equipamento adequado
(Exemplo: revestimentos em pastilhas);

. Servicos em geral relacionados a serventes de obra.

Participar da elaboracdo de dados e instrumentos necessarios a

licitacOes, para contratacdo de empresas de servicos de manutencao;

Acompanhar e fiscalizar os servicos de manutencdo nos predios e

mobiliarios da UFPR quando forem contratados terceiros.

4.2 DIAGNOSTICO DA SITUACAO-PROBLEMA

4.2.1 Contato com a Comunidade Académica

As solicitacdes séo realizadas atraves de:

Processos e oficios enviados a PCU;

SolicitacOes diretas e via e-mail do Prefeito da Cidade Universitaria e

Pro-Reitor de Administracao;
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. Solicitagbes em geral via telefone;

. E por contato direto com a Comunidade Académica (professores,
funcionarios, alunos, porteiros, vigilantes, pessoal da limpeza).

Os processos, oficios e solicitacbes do Prefeito e Pro-Reitor séo
direcionados a engenheira responsavel pela Central de Manutencdo. Através da
mesma segue:

. Verificacdo se os servicos referem-se a manutencao ou a futuro objeto
de licitacao;

. Caso licitacdo, monta-se processo licitatorio;

. Definicdo se a execucdo dos servigcos podera ser a curto, médio ou
longo prazo;

. Planejamento: descricdo da atividade, plano de execucdo, mao de
obra, materiais, datas de inicio e concluséo;

. Verificagdo junto ao almoxarifado da disponibilidade de materiais para
a execucao dos servicos;

. Em caso de falta dos materiais necessarios para a execucdo dos
servicos, ha necessidade de recorrer ao financeiro, Prefeito e até mesmo ao Pro-
Reitor de Administracdo para aquisicdo dos mesmos;

. A cada solicitacdo de compra, por menor que seja, devera ser
fornecido o valor do material, o local de compra, verificar se a empresa fornecedora
trabalha com cartdo corporativo e se emite nota eletrénica;

. Para todos os servicos de manutencdo solicitam-se Ordens de
Servigos, que sdo impressas em duas vias, uma para o profissional executante e

outra destinada ao almoxarifado para entrega dos materiais necessarios.

4.2.2 Procedimentos no atendimento

Procedimentos no atendimento, isto é, na abertura de Ordens de Servigos
(OSs) para execugéao da solicitacao:

. As solicitacbes via telefone sdo recebidas por dois funcionarios
terceirizados;

. Quando do recebimento das solicitacbes e depois de caracterizados
como servigos de manutencao estes sdo lancados no Sistema Integrado de Gestao
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de Estoque e Ordens de Servigco — SIGEOS, que possui dados cadastrais de todos
0S usuarios aptos a solicitar servicos de manutencéo;

. N&o sendo servicos de manutencdo, prontamente o solicitante é
informado da necessidade de enviar oficio aos cuidados do Prefeito da Cidade
Universitaria — PCU,

. Para cada tipo de servico: retirada de residuos em geral, preservagao
da limpeza e corte de grama, manutencdo em coberturas, instalacdes elétricas e
hidrossanitarias, alvenarias, pinturas, serralheria, marcenaria e telefonia, é retirada
uma Ordem de Servigo (OS);

. As OSs sédo depositadas em pastas com identificacdo dos prédios e em
caixas identificadas para cada tipo de servico, as quais encontram-se em prateleiras
de facil acesso aos funcionarios;

. As OSs séo retiradas diariamente durante o horério de expediente.
Estes servigos sao rotineiros e de maior frequéncia;

. Os servicos de reformas e servicos programados sao entregues aos
encarregados, que montam equipes para execucdo, esporadicamente € seguido o
planejamento acordado com a chefia;

. Os servigcos emergenciais sao entregues diretamente aos executores e
acompanhados pela chefia e encarregado.

O procedimento acima exposto nem sempre funciona, pois as solicitacdes
via telefone nem sempre séo veridicas. Ocorre que € solicitado um determinado
servico, com a intencédo de que sejam executados dois servicos a mais ou nao ha
um entendimento com o que é solicitado e o que deve ser executado. Ocorre perda
de tempo, de profissional e de material.

Para a execucdao dos servigos rotineiros, a intengcdo era a de que o
profissional pegasse todas as OSs contidas em uma Unica pasta de identificacao do
prédio. Exemplo: O eletricista deveria pegar na caixa identificada como
ELETRICISTAS uma das pastas referente a um prédio, se responsabilizando por
todos os servicos ou OSs contidas nesta pasta. Mas o que acontece é que
profissional da um “jeitinho” e escolhe o tipo de servigo contido nas pastas e nunca o
prédio a ser atendido.

Devido ao excesso de servicos, 0S servigos rotineiros ndo séo verificados

pelo encarregado e chefia, dando margens a reclamacdes constantes de
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solicitagbes néo atendidas. E o pior, o funcionério retorna com a OS assinada como
atendida.

Os servicos de reforma e mesmo os programados dificiimente cumprem o
periodo previamente estabelecido, o desgaste dos envolvidos na execucao € muito

grande, mesmo em relag&o aos servigos mais simples.

4.2.3 Almoxarifado da PCU

. Os materiais adquiridos pela Instituicdo s&o provenientes via processo
de licitacdo na modalidade pregéo;

. O almoxarife ndo detém a qualificacdo para a atividade que executa,
provocando a falta de materiais basicos de manutencéao;

. A via da OS destinada ao almoxarifado, onde sao discriminados o0s
materiais utilizados e lancados no Sistema Integrado de Gestdo de Estoque e
Ordens de Servico — SIGEOQOS, para o almoxarife ndo € suficiente para a verificacdo
de estoque. Resumindo, ha constantes ocorréncias de falta de materiais verificadas
somente quando sao solicitadas;

. Ha falhas no processo de quantificacéo e especificacdo de materiais de
construcdo para licitacao;

. Os processos licitatérios de pregdes sdo muito demorados;

. Os materiais aceitos pela Instituicdo sédo de baixa qualidade.

Por fim, ndo ha um acompanhamento adequado por parte do almoxarife em
relacdo aos estoques de materiais, dos materiais basicos e mais utilizados, dos
materiais solicitados e que por ndo existirem em estoque deveriam pertencer aos

pregdes subsequentes.

4.2.4 Divisao de Financas

. O financeiro da PCU detém o cartdo corporativo;
. Esta divisdo ndo possui dados de empresas da area de construcao civil
gue trabalham com cartdo corporativo e nota eletrénica;

. N&o ha interacdo entre o financeiro e a Central de Manutencao;
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. O responsavel pelo financeiro acumula outras atividades. Exemplo: E
presidente da Comisséo de Licitagao.

O funcionéario portador do cartdo corporativo sO executa a compra se a
Central de Manutencdo fornecer a especificacdo completa do produto a ser
adquirido, o endereco do local da compra, o valor do material e, principalmente, a
verificagdo se a empresa fornecedora trabalha com cartdo corporativo e se emite
nota eletrénica. O dia e horario da compra sao definidos pelo financeiro,
dependendo ainda do valor do material a ser comprado. Apesar de haver limite do
cartdo, se o material for caro, ndo é comprado, pois segundo o financeiro o cartdo
deverd ser utilizado para atendimento a todas as divisdes da PCU. O pior € que nas
horas de maior necessidade, emergenciais principalmente, somos informados que

nao ha mais verba.

4.2.5 Empresa Prestadora de Servigos Terceirizados

. Devido ao aquecimento de mercado na area da construcdo civil, ha
falta de profissionais;

. Terceirizados possuem salarios baixos, mas estdo de acordo com a
convencao do sindicato a que pertencem,;

. Por mais que no contrato de manutencdo exija-se qualificacdo, séo
poucos que possuem, geralmente adquirem no andamento dos servicos executados;

. Ha necessidade que se diga ao funcionario como executar, nao

havendo nenhuma capacidade de iniciativa, mesmo os profissionais.

4.2.6 Nivel de Servico

Solicitacées referentes a verificacbes “in loco” sao frequentes, bem como
solicitagbes de informacdes técnicas e procedimentos para atendimento das
necessidades da Comunidade Académica, quando solicitadas, foram sempre
atendidas.

Mesmo com todas as informacfes expostas, que sdo um entrave na

execucao dos servicos, 0s mesmos sao realizados. Como o volume de solicitagcdes
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diarias é muito grande a definicdo do inicio e prazo de execuc¢do é tratada com muita
habilidade, principalmente em se tratando de reformas e servicos de maior volume,
tendo em vista futuras reclamacdes da Comunidade Académica.

Informacdes referentes a servicos de emergéncia, de maior urgéncia, de
conotacdo politica, de reclamacdes dos docentes, sempre sdo levados em conta,
por esta razéo, é impossivel manter uma sequéncia de atendimento de acordo com
as datas solicitadas.

Sendo assim, o estoque de materiais, 0 padrdo dos materiais utilizados, a
garantia do uso destes materiais e a desqualificacdo dos profissionais séo fatores
gue afetam diretamente na qualidade dos servigos executados.

O planejamento e a geréncia do nivel de servico na maioria das solicitacdes

de servicos sdo executados dentro das alternativas que a Instituicdo oferece.

4.2.7 Observacdes detectadas no sistema vigente

. Falta de investimento em manutencao;

. Ndo ha preocupacdo de se repassar ao almoxarifado as planilhas
contendo as especificacbes de materiais utilizados nas edificacdes novas, em
construcdo ou em fase de projetos a serem licitadas, para aquisicdo e futuras
manutencodes;

. N&o existe um programa de manutencdo geral das edificacbes e
Campus;

. N&o existem projetos das instalacdes hidrossanitarias, elétricas, rede
de incéndio dos prédios antigos, redes externas dos Campus e “as builts” das novas
edificacoes;

. Falta de registros das atividades de manutencéo;

. Os procedimentos de rotina ndo sao acompanhados e nem avaliados;

. Falta um plano de manutencéo em relacdo ao estado de conservacao
de maquinas e equipamentos;

. Falta qualificacédo aos profissionais terceirizados;

. Falta qualificacdo ao almoxarife.
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5 PROPOSTA

5.1 DESENVOLVIMENTO DA PROPOSTA

N&o havera mudanca organizacional, mas sera executado um fluxograma
definindo a autoridade e a responsabilidade de cada individuo pertencente ao

processo, bem como determinando também a cadeia de comando.

5.2 PLANO DE IMPLANTACAO
5.2.1 No Almoxarifado da PCU

Desde que a Instituicdo passou a somar a modalidade pregdo as demais
previstas na Lei n. 8.666/93, observou-se a grande frequéncia de falta de materiais
de construcéo no almoxarifado.

Um servico é o resultado da combinacdo de composicdo de insumos, mao
de obra, equipamentos e encargos sociais. Insumo € cada um dos itens de material,
mao de obra e equipamento que entram na execucdo direta do servi¢o. Para cada
tipo de servico existente na construcdo civil ha uma composicao. Na falta de um
insumo havera a interrupcao da atividade de manutencao. Citamos como exemplo a
execucao de alvenaria, se faltar cimento, consequentemente a alvenaria ndo sera
executada.

A falta de insumos séo ocorréncias constantes, que levam a situa¢cées como:
desgastes entre a Comunidade Académica e o0s executores, stress, retrabalho,
perda da producdo e qualidade de execucdo (ndo atendimento as normas

especificas da ABNT), em virtude do uso de materiais adaptados. Veja o exemplo:
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PLANILHA DE SERVICO ) '
EXECUGAO DE ALVENARIA (M?) — COMPOSIGAO DE CUSTO UNITARIO

Insumo Un indice Custo Unitario Custo Total
Pedreiro h 1,00 12,07 12,07
Servente h 1,12 6,89 7,71
Areia m3 0,0146 50,00 0,73
Cal kg 2,18 0,78 1,70
Cimento kg 2,18 0,67 1,46
Tijolo Ceramico un 25 0,38 9,50
Total 33,17

FONTE: Mattos (2006).

Para solucionar o alto indice de frequéncia da falta de insumos no
almoxarifado da Prefeitura da Cidade Universitaria, sera aplicado o Método de
Solugcdo de Problemas - “QC STORY” - PDCA (Planejamento, execucéo,
verificacdo e acdo — plan—do—check—act) de melhoria, cujas fases comportam:
identificacdo do problema; observacdo; andlise; plano de acdo; execucao;
verificacdo; padronizacao; e conclusao.

Este processo ird envolver a Divisdo de Financas da PCU, visto que, em

relacdo a comando, o almoxarifado esta subordinado a divisédo citada.

5.2.2 Para a Execucéo dos Servicos de Manutencao e Reformas

Quanto a execucdo dos servicos de manutencdo e reformas, a proposta é
implantar um Manual Basico de Procedimentos.

Para cada etapa do processo que compreendem a solicitagéo, verificacéo,
preparacdo, execucdo e medicdo, sera verificado as atividades, os procedimentos,
0S responsaveis pela atividade e os registros das atividades executadas. O
monitoramento sera executado simultaneamente a medida que o manual estiver
sendo utilizado, onde podera se medir 0os servicos executados e analisar as
solugdes mais adequadas aos procedimentos.

Pretende-se que este manual seja simples e direto, para que na medida de
sua utilizacédo toda a equipe participe para torna-lo mais consistente, quando da sua
atualizacdo, agregando novas atividades e procedimentos, padronizando as etapas
gue se caracterizarem rotineiras, tornando-se também um dos autores deste

processo e, consequentemente, monitor desta ferramenta de trabalho.



38

5.3 RECURSOS

5.3.1 Recursos Humanos

Por desconhecimento da funcdo ocupacional e por falta de qualificacéo,
observamos o despreparo do responsavel pela funcdo de almoxarife, inclusive das
atribuicdes referentes ao cargo, tais como conferéncia de produtos e materiais,
registro de documentos, controle de estoques.

Isso posto, serdo necessarios recursos para a qualificacdo do servidor
responsavel pelo almoxarifado, a fim de atualiza-lo quanto aos procedimentos de
compras na InstituicAo e geréncia do setor, assim como também para os
funcionarios terceirizados que compdem a equipe.

Também serd necessario motivar os funcionarios com cursos ofertados pela
empresa mantenedora do contrato de manutencdo, para aprimoramento dos
conhecimentos nas areas pertinentes:

o Na é&rea administrativa, proporcionar aos funcionarios terceirizados
conhecimentos sobre o0s processos relacionados ao gerenciamento, visando a
melhoria no desempenho das atividades;

o Propor a atualizacdo dos conhecimentos de legislagéo trabalhista e
sindical ao preposto e encarregado da empresa, componentes da equipe da Central
de Manutencéo;

o Proporcionar aos servidores e funcionarios conhecimento sobre a
importancia da qualidade na prestacdo de servigos, trabalho em equipe,
conhecimento do cliente (Comunidade Académica);

o Viabilizar cursos profissionalizantes, como os ministrados no SESI —
Servigo Social da Industria/SENAI — Servico Nacional de Aprendizagem Industrial
para pedreiros, encanadores, eletricistas, marceneiros, carpinteiros, pintores e
serralheiros;

o Sugerir reunides quinzenais com todos os profissionais terceirizados

para 0 monitoramento dos servigos.
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5.3.2 Melhoria do Sistema Eletrénico de Gerenciamento

Faz-se necessario o desenvolvimento de um novo programa de controle, em
substituicdo ao Sistema Integrado de Gestdo de Estoque e Ordens de Servico —
SIGEQS, pois constatou-se que este ndao atende as necessidades do almoxarifado,
bem como da Central de Manutengao.

5.4 RESULTADOS ESPERADOS

O objetivo € aumentar o niumero de ordens de servigos atendidas pela
Central de Manutencdo Predial da UFPR, reduzindo prazo de atendimento e

mantendo a qualidade e a satisfacao do cliente.

5.4.1 Metas

Cumprir prazos de execucao em 100% até 2012;

Aumentar a satisfacdo da Comunidade Académica em 100% até 2012;

Qualidade de atendimento em 100% até 2012;

Producao de atendimento em 100% até 2012;

Investir na capacitacao de servidores e terceirizados em 50% até 2012.

5.4.2 Indicadores

e Numero da Comunidade Académica satisfeita com o servico / Total de
reclamacoes;

e Tempo de execucgéo programada / Tempo efetivo de execucéo;

e Quantidade de OSs solicitadas / Total de OSs atendidas por periodo;

¢ Quantidade de materiais solicitados / Total de materiais fornecidos;

e Numero de processos e oficios recebidos /Numero total atendidos;
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e Recursos orcamentarios investidos em capacitacdo / Quantidade de
funcionarios capacitados;
e Participacédo de pessoal terceirizado atuando na Central de Manutencéo /

NUumero de pessoas da Divisdo Central de Manutencéo.

5.5 RISCOS OU PROBLEMAS ESPERADOS E MEDIDAS PREVENTIVO-
CORRETIVAS

Devido ao grande numero de funcionarios terceirizados que trabalham na
Central de Manutencéo, e pela baixa remuneracdo, existe grande rotatividade de
funcionérios. A proposta é manter o foco no objetivo tracado e informar aos novos

funcionarios suas atribuicbes e acompanha-los no aprimoramento de suas

atividades.
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6 CONCLUSAO

O tema proposto para a elaboracdo deste projeto técnico partiu da
necessidade de atender as solicitacbes de prestacdo de servicos de manutencao
predial na Universidade Federal do Parana, buscando a otimizacdo de esforgos e
organizando de maneira légica os recursos humanos e materiais utilizados nas
atividades desta unidade.

Assim, na revisao teorica desenvolvemos as bases conceituais relacionadas
a servico, como: caracteristicas, nivel, acordo e geréncia do nivel de servico e 0s
servicos e a terceirizagcao no espaco publico.

Além disso, o trabalho também procurou relatar como sdo executadas as
atividades nas divisbes envolvidas e apontou diversos fatores que afetam
diretamente a prestacéo de servicos de manutencao na Instituicao.

Inteirado de todo o processo de licitagdo, modalidade pregdo, e sua
tramitacdo dentro deste 6rgdo publico e também verificado a possibilidade de
minimizar a burocracia e os obstaculos nas vérias divisbes envolvidas, torna-se
satisfatdria a conclusdo da primeira etapa , a existéncia de material de qualidade e
quantidades suficientes que supram as necessidades diarias da Instituicdo. Atendida
a primeira etapa, simplificara a execu¢do de manutencdo e utilizacdo do Manual
Basico de Procedimentos e com base na producdo, no controle de desempenho e
histérico ou registros de manutencdes executadas, futuramente o objetivo sera a
implantacdo de um Programa de Manutencgdo. Outra sugestédo é referente a gestao
de pessoas, que inclui o treinamento, desenvolvimento intelectual e de auto estima
dos funcionarios.

Por fim, o presente estudo enfatizou a necessidade de maior interagao entre
as divisbes da unidade e unidades da organizacdo, de conhecimento quanto aos
procedimentos, funcdes e necessidades, pois em um determinado momento, num
determinado estagio, de um dos varios processos existentes na Instituicdo, de

alguma forma os mesmos estarao atrelados.
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