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Resumo

Desde a Reforma Administrativa brasileira, a contratacdo de servigos pela administragdo publica passou
a ser feita necessariamente por meio de licitacdo. Neste ambito, o critério de selecdo para contratacdo do
servico é baseado prioritariamente pelo menor preco, onde exigéncias em relacdo a qualidade e ao
desempenho dos servicos prestados sdo relegadas. Dados tais aspectos, faz-se imprescindivel a existéncia
de uma boa gestdo dos servicos de manutencdo predial em instituicdes publicas. Esta pesquisa objetivou
investigar e analisar as atividades da gestdo da manutencdo predial em uma instituicdo publica por meio
de um estudo de caso. A metodologia foi composta das etapas de: revisdo da literatura; caracterizacdo da
instituicdo e do setor de manutengdo, caracterizacdo da gestdo da manutencgdo e do sistema informatizado
de gestdo das solicitagdes de manutencdo registradas pelos 132 imdveis da instituicdo; compilacdo das
informacdes coletadas e proposi¢do de melhorias ao processo. Observou-se a necessidade de uma melhor
estruturacdo do sistema de recebimento de solicitagBes e maior rigor quanto a qualidade dos servigos
executados. Os resultados obtidos permitiram mapear as atividades de manutencdo predial da institui¢do
bem como identificar os principais gargalos do processo.
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Resumen

Desde la Reforma Administrativa brasilefia, la contratacion de servicios por la administracién publica
pasé a ser hecha necesariamente por medio de licitacion. En este &mbito, el criterio de seleccion para
contratacion del servicio se basa prioritariamente por el menor precio, donde exigencias en relacién a la
calidad y al desempefio de los servicios prestados son rechazadas. Visado estos aspectos, se hace
imprescindible la existencia de una buena gestion de los servicios de mantenimiento predial en
instituciones publicas. Este estudio objetivo investigar y analizar las actividades de la gestion del
mantenimiento predial en una institucion pablica por medio de un estudio de caso. La metodologia se
compuso de las etapas de: revision de la literatura; caracterizacion de la instituciéon y del sector de
mantenimiento, caracterizacién de la gestion del mantenimiento y del sistema informatizado de gestién de
las solicitudes de mantenimiento registradas por los 132 inmuebles de la institucion; compilacion de la
informacion recopilada y proposicion de mejoras al proceso. Se observo la necesidad de una mejor
estructuracién del sistema de recepcién de solicitudes y mayor rigor en cuanto a la calidad de los servicios
ejecutados. Los resultados obtenidos permitieron mapear las actividades de mantenimiento predial de la

institucion, asi como identificar las principales dificultades del proceso.
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Introducao

A manutencdo predial é uma importante ferramenta para manter a funcionalidade e a
habitabilidade das edificacGes e pode ser caracterizada como toda e qualquer intervencao
realizada sobre a edificacdo e suas partes constituintes, com finalidade de conservar ou
recuperar sua capacidade funcional (ABNT, 2012).

No entanto, esta atividade ndo pode ser realizada de modo improvisado. E fundamental
qgue a manutencdo predial seja encarada como um servico técnico, cuja responsabilidade e
execucao exigem capacitacdo adequada (CASTRO, 2007; FERREIRA, 2010). Tendo em
vista que a realizacdo de manutencdo sem critérios técnicos pode gerar gera falhas, danos
materiais, fisicos e psicolégicos aos usuarios e terceiros, desvalorizacdo do imoével e
interdi¢Bes (IBAPE-SP, 2012).

A gestdo da manutencdo de edificios envolve o planejamento, execucdo, avaliacdo e
controle das atividades que visam manter as edificacdes dentro do nivel de desempenho
para o qual foram projetadas (TELECHI, 2011) e encara um mercado carente de
conhecimento quanto a forma de lidar com os problemas encontrados (VELLOSO, 2006).

Os sistemas de gestdo da manutencdo oportunizam melhor administragdo de uma
edificacdo ou de um conjunto destas e permitem preservar as caracteristicas originais da
edificacdo e evitar perda de desempenho devido a degradacdo (ABNT, 2012).

A organizagdo de um sistema de manutencdo deve prever recursos materiais, técnicos,
financeiros e humanos de forma a permitir a realizacdo coordenada dos diferentes tipos de
manutencdo. Além disso, as diretrizes que orientam a manutencdo devem estabelecer o
fluxo de comunicacédo e as incumbéncias dos envolvidos (ABNT, 2012).

A NBR 5674 (ABNT, 2012) recomenda o estabelecimento e avaliacdo periodicos de
indicadores de eficiéncia da gestdo do sistema de manutencdo. Estes indicadores devem
abordar pardmetros como o desempenho das edificagbes; o prazo acordado entre a
observacdo da necessidade de manutencdo e a conclusdo do servico; o tempo médio de
respostas as solicitacdes dos usudrios; a periodicidade da execucdo de servigos e o registro
documentado das inspecdes. Ressalta-se que o registro de informacdes permite avaliar o
custo-beneficio e reduzir as incertezas nas etapas de planejamento, projeto e execu¢do de
servigos, bem como serve como ferramenta para retroalimentacéo do sistema.

A Reforma Administrativa de 1995 permitiu ao setor publico a ampla terceirizacdo das
atividades de apoio, dentre as quais se destaca a manutencdo predial (GOUVEA; PINTO;
OLIVEIRA, 2015). De forma que a contratacdo de servi¢os pela Administracdo Publica
passou a ser realizada por meio de licitacdo, a qual é baseada, usualmente, no critério de
selecdo por menor preco (BRASIL, 1993).

Em 6rgdos publicos, a existéncia de um Plano ou Programa de Manutengdo garante a
qualidade dos servigos prestados, preservando o patriménio publico e, consequentemente,
diminuindo gastos desnecessarios (CARLINO, 2012). Nestes 6rgdos, as atividades de
manutencdo sdo diretamente afetadas pela escassez de recursos financeiros e de méo-de-
obra, bem como pelas barreiras impostas pela burocratizacdo dos processos de aquisigédo de
materiais e contratacdo de pessoal. Somando-se a isso, 0S processos licitatorios que
sobrepde o menor prego a qualidade. Fatores estes que tornam o processo de execucdo das
atividades de manutencdo lento e de baixa qualidade, provocando assim uma pequena
confiabilidade as atividades executadas pelos gestores responsaveis pelos servigos de
manutencdo e elevada taxa de retrabalho (SALERMO, 2005).

Ademais, o setor publico, diferentemente do privado, ndo vivencia a competitividade,
além de ndo existir diferenciagdo dos funcionarios quanto a produtividade (CARLINO,
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2012). Assim, a qualidade dos servicos prestados pelas empresas terceirizadas deve ser
controlada pela Administracdo Publica (PINTO; GOUVEA; OLIVEIRA, 2014).

Portanto, é clara a necessidade do desenvolvimento de pesquisas visando ampliar o
conhecimento sobre o tema supracitado e contribuir para melhoria das préaticas adotadas,
reduzindo custos e aumentando a satisfacdo e confiabilidade por parte dos usuarios das
edificagoes.

Diante do exposto, esta pesquisa tem como objetivo apresentar um diagndstico da
gestdo de manutencdo predial realizada em um 6rgdo pertencente ao poder judiciario da
Administragdo Publica do estado de Pernambuco, através de um estudo de caso.

Pesquisa de estudo de caso

Metodologia

O presente trabalho se consistiu em uma pesquisa descritiva. Na pesquisa descritiva os
fatos sdo observados, registrados, analisados, classificados e interpretados, sem a
interferéncia do pesquisador (LAKATOS; MARCONI, 2007).

A metodologia utilizada para elaboracéo deste trabalho constituiu-se das etapas de
revisdo da literatura; caracterizacdo da instituicdo e do setor de manutencéo, caracterizagdo da
gestdo da manutencdo e do sistema informatizado de gestdo das solicitacbes de manutencdo;
compilacéo das informac@es coletadas e proposigdo de melhorias ao processo.

A instituicdo e sua estrutura organizacional

A instituicdo objeto de estudo pertence ao poder judiciario da administracdo publica do
estado de Pernambuco. O 6rgédo dispbe de uma Coordenadoria de Engenharia e Arquitetura,
a qual é formada pelas Sec¢Bes de Engenharia e de Arquitetura e esta diretamente ligada a
Secretaria de Administracdo, que por sua vez € subordinada a Diretoria Geral do drgdo.
Ressalta-se que no regulamento administrativo interno da instituicdo ndo esta previsto
Setor de Manutencdo, no entanto, a Coordenadoria de Engenharia e Arquitetura criou o
referido setor de forma interna.

O regulamento interno da instituicdo dispde que é competéncia da Secretaria de
Administragdo acompanhar os processos referentes as obras, reformas e demais servicos de
engenharia. A Coordenadoria de Engenharia e Arquitetura compete coordenar as etapas de
planejamento, organizacdo, direcdo, fiscalizagdo e controle de todas as atividades de
engenharia e arquitetura necessarias & manutencdo, construcdo, reforma e adequacdo de
prédios da instituicdo; elaborar plano e orgamento anual de obras; gerenciar solicitacfes de
servicos de engenharia necessarios a consecucdo das atividades e adotar medidas
necessarias a aquisicdo de imdveis.

A instituicdo possui 132 imdveis, 0s quais somam uma &rea construida total de
aproximadamente 38.000m?. A classificagdo dos imdveis é feita por lotes de acordo com a
localizagdo destes no estado de Pernambuco. De forma que, as edificagdes estdo divididas
em trés lotes, quais sejam: lote 1 (Formado por 55 mdveis localizados na capital, regido
metropolitana do Recife, Zona da Mata Sul e Zona da Mata Norte), lote 2 (Formado por 44
moveis localizados na mesorregido do Agreste) e lote 3 (Formado por 33 moveis
localizados na mesorregido do Sertdo).
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O setor de manutencao

O setor de manutengdo do 6rgdo nunca passou por nenhum tipo de dimensionamento
que permitisse verificar a quantidade de servidores necessaria para que 0 mesmo cumprisse
suas tarefas. Atualmente o setor conta com 10 profissionais, dos quais sdo 03 analistas
judiciérios (01 com formagdo em engenharia civil, 01 em engenharia elétrica e 01 em
engenharia mecénica), 02 técnicos judiciarios (ambos com formagdo em engenharia civil),
02 técnicos requisitados (ambos com formagdo em administracdo) e 03 estagidrios do curso
de engenharia civil.

O setor atua nos seguintes servigcos: conserto e manutencdo de equipamentos e
mobiliarios; alteracdo e adequacdo de layout; disponibilizacdo de pontos de energia elétrica
e de rede; instalacdo e manutencdo de bombas hidraulicas e de esgotamento sanitario;
reparo e instalacdo de loucas sanitarias; manutencdo e reparo de forro, piso e paredes;
servicos de serralharia e marcenaria; reparos em cobertas; manutencdo de elevadores,
geradores, pocos artesianos e subestacGes; fornecimento de ar refrigerado e manutencgéo de
aparelhos de ar condicionado; manutencdo de sistemas de protecdo contra incéndio e
alarmes.

Infere-se da relacdo de servicos do setor de manutencdo que o0 mesmo trata nao apenas
de demandas de manutencdo predial, mas também do reparo e manutencdo de bens e
equipamentos. No entanto, tendo em vista que esta pesquisa se volta para 0s servigcos de
manutencao predial, o diagndstico realizado se deteve a estes servigos.

Ao todo, o setor possui 11 contratos em vigéncias e 13 em tramitacdo. Os contratos em
vigéncia sdo relativos a manutencdo de aparelhos condicionadores de ar, contratacdo de
mao de obra terceirizada e compra de materiais. Todos 0s contratos em vigéncia foram
firmados por meio de licitacdo na modalidade de pregdo, modalidade esta que visa a
escolha da proposta que apresentar menor preco.

Ressalta-se ainda que todos os contratos possuem gestores administrativos, porém,
apenas o contrato de Manutencdo predial das edificacfes do Lote 1 possui gestor técnico,
uma vez que a instituicdo ndo possui em seu quadro funcional profissionais habilitados
para realizar consideracbes de carater técnico acerca dos servigos contratados pela Secédo
de Manutencado.

A gestdo da manutencdo e o sistema informatizado de recebimento de
solicitacdes

As solicitaces de manutencdo predial sdo recebidas por meio do Sistema de
Acompanhamento de Chamados de Manutencdo (SAC Manutenc¢do). Porém, atipicamente,
0s servigos sdo também solicitados por meio de oficios, e-mails, contatos telefénicos ou do
sistema eletrénico de informacg@es da instituicdo. No entanto, sugere-se aos USUarios gue as
solicitagbes sejam registradas através do SAC, tendo em vista permitir um melhor controle
e acompanhamento das demandas.

Ao identificar a necessidade de manutencao, o solicitante encaminha seu pedido através
do SAC Manutencdo. Para ter acesso ao sistema, o servidor acessa a intranet do site da
instituicdo e seleciona o link <Manutenc¢do Predial - SAC>. O sistema de solicitacdo de
servigcos ndo possui restrigdes, ou seja, qualquer servidor podera realizar o pedido.

Para efetuar a solicitacdo, o usuario devera preencher os campos contidos na pagina
(Figura 1). Ap6s o preenchimento dos dados, o sistema solicitard ao usuario o envio do
pedido, para que este se torne efetivamente uma solicitacio servico. E gerado
automaticamente um numero da solicitagdo o qual é informado ao solicitante. Apds a
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emissdo da solicitacdo, o usuario podera verificar o andamento da solicitacdo, uma vez que
o sistema dispBe de um link destinado a essa finalidade.

Manutencédo Predial - SAC - Abertura de Chamados

Para registrar o seu problema ou divida referente 3 manutencdo predial ou de equipamentos {exceto informatica), preencha as
informacées abaixo e clique no botao “Salvar”.

Unidade do solicitante:* [Seledens v
Telefanes* [
E-rrail para contato:® | @ .br

Descrigha da divida, prablema, salicitagio

Horsrio preferencial de atendimenta:

[ Anexo:

Arquivo; | Escolher arquive | Nenhum arquiva lez(innad\:l

@ &rquivos com tamanha méximo de 1MB,

* Infarmagées obrigatdrias.

Figura 1: Envio de dados para o sistema
Fonte: Intranet do site da instituicdo estudada.

O SAC é gerido por 04 funcionarios dos quais sdo um analista judiciario e trés
estagiarios. Estes profissionais sdo responsaveis por receber e acompanhar todo o processo
de atendimento das solicitacBes. Em média sdo recebidas 06 solicitacdes de manutengao
predial por dia. Estas solicitacdes sdo nomeadas de “chamados”. Os profissionais
responsaveis pela gestdo do SAC Manutengdo sdo informados do registro de novos
chamados via e-mail e podem acessé-los atraves do sistema, desde que possuam login e
senhas individuais que o permitam. Ao acessar o sistema, o servidor que atende a
solicitacdo se torna responsavel pelo chamado e deverd acompanha-lo até seu
encerramento, com a conclusdo do servigo (Figura 2).

§ Acompanhamento de Chamados _[o =i

Técnico:

Status: | j [~ Periodo de Solicitagio:
..... ve [rmae s || ! =l
7 setor | = a [mosmots |7 [V Apresentar apenas os Técnicos Ativos
i &
= I | [~ Periodo de Abertura: ‘ g O e |
pe [2zmseoie &
ano: [2016 x| ° Chamade: I—LI a [zmoseos & | Consultar | | Limpar |
_
Chamados Em i sob sua jlidade e Todos Chamados Abertos:
Chamado [status [ Setor I A [ soticitante [Avertura | Téc Resp [Telefone| =]
[ 110212016 | AT MANUTENGAG-Assisténcia de Manutengao Sala 301 20052016 3355
[M1026001E A8 ASSEG-Assessoria de Seguranga Adriana andré 230572016 as07
[ l10280me | s ¢ ELIDES GOMES Z3/05/2016 3545-4040_|
[ l10292me | a8 5 Zeitio Wendes| 23052016 Ramal 903;
[ 110302016 | 4B OUVIDORIA-Cuvideria-". . "~ =~ "k Reissa 23052016 w217
[ 110312016 | B DG-Dirstoria Geral-To=r Sandra Azeve| 23052015 ELI
K| Ll_l
. Total: 140
Deserigho:
S olicita menuten;30 do aparciha de ar candicionadal s ventlands], da slejsmenta dos palicials miltares localizada na antiga sede (Fui B arbasal =]
| -]
Observagio: Arquives em Anexo:
Manhi ou tarde. =] [[Nome do &quivo -
C|
] ]
4| Ineluir Problema | "] Anexar Arquivo | | Redirecionar | ;fla!lerar | A Fechar |
| petainar | (>3, Imprimit E:nelhnl ] sair |
Figura 2: Sistema SAC Manutencdo — Detalhamento
Fonte: Sistema SAC Manutencao.
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O chamado podera assumir trés status no Sistema, sdo eles: em “aberto”, “em
atendimento” e “fechado”. Em “aberto” significa que o chamado foi recebido, porém
nenhum procedimento para atendimento do mesmo foi adotado pela Sec¢do de Manutencéo.
“Em atendimento” significa que o chamado teve sua execu¢do agendada pela referida
secdo. E, por fim, “fechado” significa que a demanda foi atendida, ndo restando nenhum
procedimento a ser realizado quanto a mesma. No momento da realizacdo desta pesquisa,
86% das solicitagcbes encontravam-se com sob o status "fechado™.

A secdo de manutencdo, ao receber uma solicitacdo de servico, verifica se a mesma é,
de fato, de competéncia desta secdo e, caso seja, procede a verificacdo de viabilidade de
atendimento com utilizacdo de mdo de obra propria ou empresa de manutencdo predial
contratada (Figura 3). Caso a solicitacdo ndo possa ser atendida por nenhuma dessas duas
opcdes, o servico demandard a elaboragdo de projeto para contratagdo de empresa
especializada na execu¢do do mesmo, através de processo licitatério, o qual é elaborado
pela propria secdo de manutencdo. Caso a solicitacdo ndo seja de competéncia da secdo de
manutencdo, a exemplo de servigcos de limpeza e copeiragem, esta é repassada aos setores
competentes do 6rgéo via e-mail.

Verificar
disponibilidade do
profissional e
agendar o servigo
para a data mais
préxima disponivel

0O servigo pode

ser executado

pelos
& profissionais
que estioa
disposigiodo

epassar solicitagdo
empresa de
manutengdo predial

- contratada
competente ao lote
solicitante da

demanda

A empresa de
manutengdo

setor? 4
predial

Chamado O servigo
registrado no solicitado é de
SAC 8 competénciada
Manutengdo Seciode
Predial Manutengio?

contratada &
habilitada para
atender este

Iniciar processo de Atendimento

tipo d contratagdo de T 4
st empresa empresa da solicitaga

o demanda? =
a Encaminhar SRt habilitada para realzar

| solicitagdoao o servigo por meio de

setor processa licitatério
competenta Encerramento
do Chamado

Figura 3: Fluxograma dos procedimentos de atendimento de solicitacfes de manutencéo predial
Fonte: Sistema SAC Manutenc&o.

No caso de pequenas intervengdes, a instituicdo dispde de uma equipe que percorre as
unidades solucionando problemas emergenciais. A mesma é composta por um eletricista
requisitado e um eletricista e um oficial de manutengdo predial terceirizados, sendo a
contratacdo destes firmada por meio de processo licitatério.

Em relacdo aos servi¢os de maior complexidade, a instituicdo dispde de uma empresa
contratada para executar servicos em cada um dos trés lotes definidos. No entanto, até a
data de realizacdo desta pesquisa, a instituicdo dispunha de apenas uma empresa, a qual
realiza manutencGes no lote 01. Havia uma empresa responsavel pela manutencdo dos
Lotes 2 e 3, no entanto, o contrato com a mesma foi rescindido, pois a referida empresa
ndo conseguiu absorver todas as demandas solicitadas e alegou que a causa da grande
repressdo de servicos se devia ao fato de que os custos reais dos servigos eram superiores
aos valores definidos na planilha orcamentaria da contratacéo.

Os servigos de grande complexidade realizados pelas empresas contratadas possuem
prazo de garantia de cinco anos, no entanto, para servicos mais simples, vale-se do prazo
de garantia do material utilizado, a exemplo dos servicos de troca de lampadas, no qual é
adotado o prazo de garantia das lampadas.
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De posse das informacdes da solicitagdo sdo geradas as ordens de servico. As tarefas
estdo divididas conforme a descricdo dos servigos, ou seja, teoricamente somente 0s
profissionais capacitados deveriam ser designados para executar as atividades. No entanto,
devido a reduzida méo de obra, nem sempre 0s servicos sdo executados pelos profissionais
devidamente capacitados para tal.

Para as empresas contratadas, as notificacdes de servico sdo realizadas via e-mail ou
através de contatos telefénicos. Para mao de obra propria, os profissionais sdo informados
via contato telefénico.

Apbs a execugdo dos servigos, o solicitante deverd realizar atesto para comprovar a
execucdo do servigo. Para encerrar 0 processo, esses registros sao encaminhados aos
responsaveis pela conferéncia das atividades na Secdo de Manutengdo, os quais vistoriardo
as atividades realizadas e encerrardo o chamado no sistema. As ordens de servicos
assinadas sdo arquivadas em meio fisico por periodo indeterminado na propria
Coordenadoria de Engenharia e Arquitetura (Figura 4).

COORDENADORIA DE ENGENHARIA E ARQUITETURA

MANUTENCAQ
CONTROLE DE SERVIGO DE MANUTENGAO PREDIAL SAC N2 /2015
DESCRICAO DO SERVICO LOCAL DO SERVIGCO OBSERVACOES

INFORMAGAO DE INICIO DO SERVICO
DATA: [HORA:
FUNCIONARIOS RESPONSAVEIS MATERIAIS NECESSARIOS EQUIPAMENTOS NECESSARIOS

Assinatura:

DESLOCAMENTO PARA SOLICITACAO DE DIARIA

INFORMAGAO DE CONCLUSAO DO SERVICO
DATA: [HORA:
ATESTO DO SERVICO

DATA: / 2015 Nome legivel: Assinatura;

Figura 4: Ordem de servico para mao de obra prépria
Fonte: Ordem de servigo para méo de obra propria da instituicdo estudada.

Proposicao de melhorias

A experiéncia vivenciada através da analise da gestdo da manutengdo da instituigdo,
bem como do contato com os profissionais da mesma, aliada a literatura estudada, forneceu
condigOes para o apontamento de melhorias nas atividades desenvolvidas.

A primeira sugestdo de melhoria observada diz respeito ao sistema onde sdo registradas
as solicitacdes de manutengdo, o SAC Manutengéo, observou-se a necessidade de o sistema
ser capaz de realizar as seguintes funcdes:

1. Emitir relatorios do estado atual de cada uma das edifica¢cBes da instituicéo,
relacionando os tipos de solicitacdo que se encontram pendentes para
atendimento e todos os servigos realizados em ordem cronoldgica;

2. Simular quantidade de recursos necessarios para elevar ou manter o nivel de
desempenho da edificagdo; bem como emitir relatérios que estimem os valores
gastos nas atividades de manutencéo realizadas;

3. Emitir alertas quanto a necessidade de manutencdo periddica em uma
edificacdo, de acordo com o plano de manutencédo preventiva estabelecido pelas
NBR 5674 (ABNT, 2012) e 15575-1 (ABNT, 2013);

4. Ordenar as prioridades de acdo com base no nivel de risco que os problemas
relatados podem causar aos profissionais que trabalham no imével.
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Quanto a entrada de dados no sistema, feita através da requisi¢do das solicitacBes pela
intranet, observa-se a necessidade de uma melhor filtragem das informag6es preenchidas,
visando direcionar de melhor forma as solicitacdes e facilitar o atendimento por parte dos
gestores, evitando gastos de tempo para as equipes que intervirdo no processo, uma vez
gue muitas informac@es relevantes e necessarias ndo sdo preenchidas quando da solicitacdo
do servico. Além, disso, em cada imdvel, deve-se definir um profissional com o minimo de
conhecimento ou até mesmo, que passasse por algum tipo de capacitacdo para melhor
conhecimento do sistema SAC Manutencdo, o qual seria responsavel pelo registro de todas
as solicitacOes referentes ao imével no qual trabalha.

Percebe-se ainda a necessidade de um maior rigor quanto a fiscalizagdo dos servigos
executados. Sugere-se a implantagdo de um sistema de analise de satisfacdo do cliente, no
qual o mesmo possa atribuir valores ao servico executado bem como ao profissional que o
executou, de forma que no edital de contratacdo fosse imposto ao contratante obter de seus
profissionais um nivel minimo de satisfagdo ao cliente sob pena de multa ou encerramento
do contrato caso néo o atinja.

Observa-se a necessidade de um melhor dimensionamento do quadro de pessoal para
atendimento das solicitagdes de manutencdo, visando atuar de maneira eficaz nos
problemas, sobretudo no que geram maior numero de solicitacdes dos usuérios.

Sugere-se maior rigor quanto ao acompanhamento dos prazos de garantia dos servigos
executados, ressaltando-se a necessidade de uma maior exigéncia quanto ao cumprimento
desses prazos por parte das empresas contratadas e maior severidade quanto a aplicagdo de
penalidades no caso de descumprimento destes.

Observa-se a necessidade de um melhor registro dos servicos realizados, tendo em vista
que diante do grande numero de solicitacBes recebidas diariamente, informacgdes essenciais
sobre as manutengdes realizadas se perdem.

Recomenda-se que indicadores de eficiéncia da gestdo da manutencdo sejam
periodicamente avaliados e estabelecidos através de inspecdes prediais anualmente
planejadas em cada uma das edificacdes da instituicdo de forma que sejam respeitos 0s
prazos de manutencdo para os variados sistemas da edificacdo estabelecidos pela NBR
5674 (ABNT, 2012). Sugere-se ainda que estes indicadores sejam utilizados para respaldar
0s processos de contratacdo de servicos de manutencdo, objetivando-o fazer com que 0s
contratos atuem de forma mais significativa nas demandas mais recorrentes.

Por fim, ressalta-se a necessidade de uma melhor estruturacdo da Secdo de
Manutencdo, com a realizacdo de redimensionamento da quantidade de servidores
necessarios para que o mesmo cumpra suas tarefas bem como o reconhecimento desta
secdo no regulamento administrativo interno da instituicdo, tendo em vista o importante
papel que a mesma desempenha no 6rgdo.

Conclusoes

Face ao exposto, acredita-se que esta pesquisa podera contribuir para a melhoria do
processo de manutencdo na instituicdo objeto, tendo em vista que possibilitou a definicédo
de um panorama das atividades e identificacdo dos principais gargalos do processo, além
das sugestdes de melhorias. Ademais este trabalho teve como principal contribuicdo a
descricdo da gestdo da manutencdo em uma instituicdo publica, podendo servir de
instrumento norteador da gestdo da manutencdo aos gestores de instituicdes de
caracteristicas semelhantes.
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