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Resumo

Este relato técnico apresenta a solugdo implementada no setor de infraestrutura, especificamente na manutengéo predial, de uma grande
Instituicdo de Ensino de S&o Paulo (Ensino Basico até Pos-Graduagao) Este setor € responsavel pelo atendimento das solicitacfes de
manutengdes dos diversos setores e edificagdes da instituicdo Além das manutengdes corretivas, sdo executadas as manutengoes
preventivas nas instalagfes e equipamentos, peguenas intervencdes em obras civis e fornecimento de apoio para os diversos eventos
realizados nainstituicéo Apos diagnosticar os problemas foi desenvolvida umainovagdo tecnol 6gica, com um Sistema capaz de atender
as demandas do setor e auxiliar naimplantagdo de novos processos de gestdo A solucdo é inovadora ao alterar o padréo de atendimento,
unificando os diversos veiculos de comunicagdo, utilizando um canal disponivel aos clientes, de facil acesso e manuseio, por meio do
site da instituicdo Dos resultados obtidos com a implantagdo, destacam-se: alto grau de satisfagdo dos clientes — nota 4.8 em 5.0;
indicadores mais precisos; engajamento da equipe de manutencgéo; aceitacdo do cliente pelo novo método de atendimento;
reconhecimento da evolugdo no atendimento pelos gestores do setor Some-se a isso 0 cancelamento do contrato de manutencéo do
Sistema anterior, resultando em economia anual de R$ 85.000,00.

Palavras-chave: Inovagéo, Gestdo de Processos, Instituicéo de Ensino.
Abstract

This technical report presents the solution implemented in the infrastructure sector (building maintenance) of a large Educational
Institution in S&o Paulo (Basic Education to Post-Graduation). This sector is responsible for meeting maintenance requests from the
various sectors and buildings of the institution. In addition to corrective maintenance, preventive maintenance is carried out on facilities
and equipment, as well as small interventions in civil works and the provision of support for various events held at the institution. After
diagnosing the problems, a technological innovation was developed, with a System capable of meeting the sector's demands and
assisting in the implementation of new management processes. The solution is innovative in changing the standard of service, unifying
various communication channels, and utilizing a channel available to customers that is easily accessible and manageable through the
ingtitution's website. Of the results obtained with the implementation, the following stand out: a high degree of customer satisfaction,
with a grade of 4.8 out of 5.0; increased engagement of the maintenance team; customer acceptance of the new service method; and
recognition of the service evolution by sector managers. Additionally, the cancellation of the maintenance contract for the previous
system resulted in annual savings of R$ 85,000.00.

Keywords: Innovation, Process Management, Educational Institution.



RELATO TECNICO: INOVACAO NA GESTAO DE PROCESSOS APLICADA A
MANUTENGCAO PREDIAL EM UMA INSTITUICAO DE ENSINO

RESUMO

Este relato técnico apresenta a solucdo implementada no setor de infraestrutura,
especificamente na manutencdo predial, de uma grande Instituicdo de Ensino de S&o Paulo
(Ensino Basico até Pos-Graduagéo). Este setor € responsavel pelo atendimento das solicitacfes
de manutencdes dos diversos setores e edificagcBes da instituicdo. Além das manutencdes
corretivas, sdo executadas as manutencdes preventivas nas instalacbes e equipamentos,
pequenas intervencdes em obras civis e fornecimento de apoio para os diversos eventos
realizados na instituicdo. Apds diagnosticar os problemas foi desenvolvida uma inovacéo
tecnoldgica, com um Sistema capaz de atender as demandas do setor e auxiliar na implantacéo
de novos processos de gestdo. A solucdo é inovadora ao alterar o padrdo de atendimento,
unificando os diversos veiculos de comunicacdo, utilizando um canal disponivel aos clientes,
de facil acesso e manuseio, por meio do site da instituicdo. Dos resultados obtidos com a
implantacdo, destacam-se: alto grau de satisfacdo dos clientes — nota 4.8 em 5.0; indicadores
mais precisos; engajamento da equipe de manutencdo; aceitacdo do cliente pelo novo método de
atendimento; reconhecimento da evolucdo no atendimento pelos gestores do setor. Some-se a
isso 0 cancelamento do contrato de manutencdo do Sistema anterior, que se mostrava
ineficiente, resultando em economia anual de R$ 85.000,00.

Palavras-Chave: Inovacgéo, Gestao de Processos, Instituicdo de Ensino.

1 INTRODUCAO

A gestdo dos servigcos de manutencdo predial deve atender desafios logisticos, uma vez que
as atividades a serem executadas devem ter grau minimo de interferéncia no local, de forma
gue na medida do possivel as atividades fim do local sejam mantidas durante a execucdo, sem
necessidade de paralisacdo, total ou parcial. Acrescenta-se a este desafio a velocidade de
atendimento, pois uma vez que a manutencdo é acionada, implica que algum elemento da
infraestrutura do local ndo estd com desempenho adequado a sua necessidade, causando
problemas aos usuérios.

O relato descreve as acOes adotadas desenvolvendo e implantando processos capazes de
gerar indicadores fundamentais para a melhoria do atendimento ao cliente interno, desde a
abertura de uma solicitacdo de servico, até a sua efetiva conclusdo. O ambiente da pesquisa
realizada, foi em uma grande Instituicdo de Ensino Superior e o Colégio, ambos localizados na
capital de S&o Paulo.

A relevancia do tema vai além da gestdo da operagdo da manutencdo em suas acOes
cotidianas, uma vez que, a solucdo implantada considera, ndo apenas a execuc¢ao dos servicos
propriamente dito, mas também a atencéo ao cliente, criando valor no atendimento, implantagdo
de artefato tecnoldgico, planejamento estratégico, desenvolvimento de indicadores e gestdo de
processos.

A solucdo implantada iniciou na inovagdo no processo de atendimento, unificando os
diversos veiculos de comunicacdo em apenas um, utilizando um canal disponivel a todos
usuarios, de facil acesso e manuseio, por meio do site da instituicdo. Outra inovacgao importante



é o reposicionamento do cliente como o protagonista do processo, reestabelecendo a relagédo-
cliente-prestador de servico, mesmo considerando tratar de cliente interno, sem gerar
movimentagoes financeiras.

Para a solucéo do problema identificado, foi adotado o Método de Solucdo de Problema e
Exploragédo de Oportunidades, elaborado por Marcondes, Miguel, Franklin e Perez (2017). O
fluxo de etapas desse método compreende o entendimento da situacdo, elaboracdo de
diagndstico, proposta de solucéo, plano de acdo de mudangas, intervencdo, avaliacdo e relatério
final. Na elaboracdo do diagnostico foi adotada pesquisa mista, quantitativa (analise dos
indicadores disponiveis) e entrevistas com 0s responsaveis por equipes de atendimento. Com
base nessas informacdes, foi modelada a proposta de solucdo do problema, a qual foi
implantada.

2 CONTEXTUALIZACAO DA SITUACAO PROBLEMA

Processos bem desenvolvidos implicam em maior organizagdo e controle, sendo
ferramenta importante na administracdo das empresas, haja vista que, por meio dos processos,
é possivel mensurar as atividades, a qualidade e os recursos disponibilizados. E razoavel inferir
que desenvolver, implantar, monitorar e otimizar processos possui relevancia na gestdo dos
negocios.

Implementar um processo bem-estruturado, para o rol de atividades de manutencéo,
implica em planejar diversas ag0es que ocorram de forma sincronizada e, em determinados
momentos, simultaneamente. O desafio para a implementacdo do processo proposto neste
trabalho é que este deve ocorrer sem paralisar as atividades atuais em execucgao que necessitam
de toda a estrutura disponibilizada, pois ndo ha possibilidade de uma paralisacdo das atividades,
sob custo de danos imensuraveis.

3 SUPORTE TEORICO PARA DIAGNOSTICO E SOLUCAO

A implementacdo de inovacdo de processo implica em mudanca, e mudanca esta
relacionada com a inovacdo (Tidd; Bessant, 2015). Uma alteracdo de processo existente, ou
implementacdo de novo processo deve ocorrer para atender as demandas de manutencdo em
um conjunto de edificacdes que possui multiplicidade de usos e de caracteristicas diversas.

A inovacdo de processo pretendida na implementacédo teve por objetivo final a criagcdo
de valor que o novo processo trouxe, ao atender as expectativas dos clientes (Miguel,
Marcondes, Caldeira, 2018), e ao demonstrar o aumento da eficiéncia do atendimento, seguindo
0 modelo de Tidd e Bessant (2015), uma vez que a oportunidade de inovacdo é relevante,
considerando a situacdo atual na qual os processos sdo ineficientes, confusos e sem uma
metodologia clara a ser seguida. As inovacgdes iniciardo em duas frentes importantes: 1) o
atendimento ao cliente, iniciado desde o primeiro contato até a concluséo da solicitacdo, por
meio de uma comunicacéo eficiente, e 2) avaliacdo dos indicadores do processo, que buscara
aumentar a eficiéncia, desenvolvendo o planejamento e o cronograma das atividades, ao
otimizar a alocacdo dos recursos.

A inovagdo na gestdo de processos implica em inovacdo organizacional, que gera
mudangas em pressupostos organizacionais, descontinuidade de praticas anteriores,
apresentando novos caminhos para a criagdo de valor (Gobble, 2018). Tidd e Bessant (2015)
afirmam que a inovagdo é um processo de que necessita ser organizado e gerenciado, uma vez
que sem tais elementos ndo é possivel a inovagdo, podendo-se concluir que inovagdo é
gerenciamento. Para que as ideias e criatividade tornem-se viaveis, a gestdo é o meio capaz de
criar modelos factiveis para sua implementacéo (Gobble, 2018).



Com o trabalho buscou-se inovar na gestédo de processos, por meio do desenvolvimento
de processos capazes de atender as necessidades de todas as atividades ligadas a manutencéo
predial, com énfase: a) na eficiéncia do atendimento ao cliente; b) no avanco da eficiéncia e da
eficacia na execucdo dos servicos de manutencéo; ¢) no desenvolvimento dos indicadores que
representem a situacdo atual e que permitam analise estratégica; d) no desenvolvimento e na
aplicacdo da pesquisa de satisfacdo ao final de cada atendimento, de forma a entender a
percepcéo do cliente e a buscar melhoria de sua experiéncia quanto ao servigo prestado.

A manutencao predial deve ser executada de maneira planejada, de forma a antecipar
situagdes, para que os ativos das empresas sejam sempre confiaveis, adequados ao uso quando
sdo solicitados. O usuario que, em Ultima andlise € o cliente, ndo pode ao necessitar de um ativo,
ser surpreendido com uma falha que impeca a sua utilizacdo. Entende-se por ativos todas as
instalac@es fisicas que necessitam manutencédo (edificacdes e seus diversos ambientes — salas,
laboratérios, areas de convivéncia, instalagdes sanitarias) e, todos os equipamentos (elevadores,
sistema de ar-condicionado, geradores), instrumentos diversos e mobiliarios disponibilizados
para uso. A confiabilidade desses ativos abrange desde as situacGes mais simples, como, por
exemplo, o funcionamento de um bebedouro, até a complexos equipamentos laboratoriais e as
edificacbes que o abrigam. Tamanha variedade de ativos implica que 0s processos gerenciais,
para sua manutencao, devem ser planejados cuidadosamente, pois disso dependera a eficiéncia
e a eficécia dos servigos de manutencao.

4 DIAGNOSTICO DO PROBLEMA

O diagndstico foi efetuado num contexto em que as atividades de manutencéo predial,
segundo a avaliacdo dos clientes e da direcdo, ndo estavam atendendo as necessidades e as
expectativas. Os indicadores do setor apresentavam um cenario, no qual as atividades de
manutencdo eram executadas com muito atraso e com varios atendimentos pendentes. Apds
efetuarem suas solicitacoes, os clientes ndo foram informados do andamento de sua solicitacéo,
desconhecendo quando, como e se a sua solicitacdo sera atendida.

Ademais, ao verificar as atividades do setor de manutencéo, foi possivel identificar que
as solicitaces eram atendidas, dentro de um prazo razoavel e, quando isso ndo acontece, muitas
vezes ocorria em razdo de motivos externos ao setor de manuteng&o.

Essa condicdo revela significativa distancia entre as percepcdes dos clientes e da
administracdo da manutencdo, uma vez que existem duas realidades, que se contradizem: 1) a
do cliente insatisfeito e; 2) a da equipe que conclui e executa os trabalhos dentro de suas
programacdes. Os indicadores do setor apontam que o cliente tem razdo, mas 0S Servicos
executados apontam o contrério. Dessa forma, considerando que ambas as realidades séo
verdadeiras, o diagnostico teve a finalidade de: a) entender e resolver essas contradi¢des, e b)
buscar pelo desenvolvimento dos processos de manutencéo, melhor eficiéncia no atendimento,
aperfeicoando a experiéncia do cliente e desenvolvendo indicadores que representem as acoes
da manutencéo, ao possibilitar a analise de dados em alcance de melhoria constante.

Para realizar o diagnostico foi necessario iniciar pelo entendimento da situagéo, de modo
a definir se essa situacéo se trata de um problema ou de uma oportunidade. Conforme descrito,
é um problema. A dualidade, na percepgdo dos atores, indica que os desafios enfrentados
ocorrem em situag¢do de verdadeiro “caos”, dificultando a geragdo de ideias e de raciocinios
para obter respostas rapidas, com um minimo de fundamentagdo, que levem a eficécia
(Marcondes, Miguel, Franklin, 2023).

Ap0os concluido o diagnostico foi necessario elaborar uma estratégia para implantacéo
da proposta de solucdo dos problemas diagnosticados. Problemas podem se tornar
oportunidades apds solucionados e, dessa forma, encontrar e identificar os problemas é o passo



inicial do processo de gestéo da inovagéo. Os problemas, na maioria das vezes, estdo enraizados
e possuem diversas ramificac@es, sendo importante identificar o tronco principal a ser tratado,
pois, a partir deste, as demais ramificagdes serdo corrigidas, seja por consequéncia da solucéo
inicial, seja pelos ajustes a serem realizados.

4.1 Procedimentos Adotados no Diagndstico

O diagnostico foi composto de duas etapas distintas: a primeira a analise dos indicadores
fornecidos pelo sistema de registro das solicitagdes — SMI (Sistema de Manutencao Integrada)
e a segunda foi entrevistar os técnicos e encarregados da manutengdo para entender a percepgédo
existente dos processos e atividades da Manutencao.

O departamento de manutengdo é composto de varios setores, subdivididos em areas
administrativas e operacionais: a) a area administrativa € composta de engenheiros, técnicos,
encarregados e atendentes; b) a area operacional é composta de oficinas especificas para as
diversas atividades: instalagdo elétrica e hidraulica, civil, pintura, marcenaria, serralheria; além
das empresas terceirizadas com contratos de longa duracéo que atendem os equipamentos e 0s
servicos especificos, tais como elevadores, ar-condicionado, controle de potabilidade de agua
etc. Existem empresas terceirizadas com contratos pontuais para atender as necessidades
especificas, ou para suprir demandas que excedem a média de um periodo.

A Manutencdo predial é composta basicamente de duas grandes atividades: 1) as
manutencdes corretivas: aquelas que séo executadas ao acontecer algum problema que impede
ou prejudica a utilizacdo de alguma instalacdo ou edificacdo, de forma parcial ou total; e 2) as
manutencdes preventivas: aquelas atividades, que considerando a intensidade de utilizacéo, a
vida atil de um equipamento ou sistema e as orienta¢fes dos fabricantes e construtores sdo
executadas preventivamente antes da ocorréncia de algum problema.

Considerando as manutengfes corretivas, suas demandas tém origem em solicitagfes
dos usuarios das edificacdes, que doravante foram designados clientes. Essas solicitacdes dao
entrada no sistema e geram as Ordens de Servigos (OS), as quais sdo encaminhadas ao setor
responsavel para analise, planejamento e posterior atendimento. Todas as OS devem ser
registradas no mesmo sistema que as gerencia, denominado Sistema de Manutenc¢édo Integrada
(SMI).

O registro das OS no sistema ocorre basicamente de duas formas, especialmente quando
o cliente: 1) acessa o sistema pela pagina da internet da instituicdo e registra a ocorréncia, e 2)
entra em contato, e esse contato pode ser feito de diversas maneiras: ligagdes telefonicas, whats,
app, e-mail, MS-Teams ou verbal diretamente na sala de atendimento. O atendente anota os
dados e efetua os registros no SMI. Essa segunda forma é amplamente mais utilizada. Apés o
atendimento da OS, é efetuada sua baixa no sistema, momento em que sdo informados os
profissionais que executaram o servico, a data, o tempo de atendimento e a relagcdo dos materiais
utilizados.

4.2 Problemas Encontrados Durante Diagndstico

Todas as agdes deveriam ser registradas no SMI, situacdo que ndo ocorre, havendo
falhas desde a criacdo da OS até sua finalizacdo. Entre as principais falhas detectadas pode-se
citar: 1) atendimentos séo efetuados sem a criagéo da OS, ndo sendo efetuado o registro do
atendimento, 2) apos concluir a OS, néo é inserida, no sistema, a sua finalizagéo, permanecendo
como OS Pendente, 3) algumas vezes € informada sua conclusao, varios dias apds, sendo dessa
forma considerada uma OS atendida em atraso, quando — de fato — foi atendida dentro do prazo.
Essas falhas ndo geram registros reais, dificulta a rastreabilidade das agdes e produz indicadores
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pouco consistentes que ndo refletem a realidade dos atendimentos da manutencéo.
Consequéncia dessa situacdo, ao cruzar os dados dos indicadores, ndo € possivel efetuar uma
andlise coerente, pois sdo detectados dados contraditorios entre si.

4.3 Agdes Iniciais Pds-Diagnostico

Em funcdo dos problemas identificados, pode-se inferir que o sistema SMI, utilizado
para auxiliar na gestdo dos servigos de manutencdo, ndo esta sendo utilizado da forma correta,
isso implica que toda a equipe devera passar por treinamento de forma a uniformizar as agdes.
Todo o processo deve ser revisto e a solucdo resultante dessa revisdo, deve fazer parte do
treinamento, de forma a evitar os erros existentes.

Considerando que os dados obtidos no SMI sdo inconsistentes e ndo refletem a
realidade, optou-se por realizar entrevistas com os encarregados, técnicos e atendentes, para
conseguir compreender a dinamica do setor, de seus procedimentos, de suas necessidades e de
seus objetivos, além de entender a percepc¢édo que cada um tem de sua fungéo, a sua importancia
e a interacdo entre as diversas atividades.

Nas entrevistas os principais pontos abordados foram: 1) quanto a equipe, qual é a
percepcdo da capacitacdo e da quantidade de colaboradores, 2) quanto as OS, como era 0
processo da criagdo a finalizagdo e qual era a afinidade de cada um com o SMI, 3) quanto
assuntos diversos, qual era a visdo que cada um tinha das empresas terceirizadas, dos prazos
que as OS eram atendidas, do entendimento que o atendimento é a clientes internos e 4) por fim
qual era a visdo que cada um tinha da importancia e interacdo de cada etapa do processo.

As entrevistas foram efetuadas presencialmente e de forma isolada com cada
entrevistado. Ao concluir foi possivel observar que diante de situacdes semelhantes, cada um
adotava a¢0Oes diferentes, demonstrando ndo haver procedimentos e padrdes definidos, ficando
sob a responsabilidade de cada entrevistado decidir qual a melhor solucdo a ser adotada. Houve
consenso quanto a reducdo gradativa da equipe ao longo do tempo sem reposicdo e a
necessidade de capacitacdo para certas atividades especificas. O processo de emissao e baixas
de OS mostra-se confuso para a maioria dos colaboradores. Essa situacdo apontava para a
necessidade de revisdo do processo e do sistema utilizado.

4.4 Andlise dos Resultados do Diagnostico

A inovagéo pretendida na gestdo de processos teve, como objetivo principal, melhorar
0 atendimento ao cliente que, por essa imprecisdo de dados, tem a percepcdo que suas
solicitagfes ndo sdo atendidas, ou sdo atendidas com longo prazo de entrega, consequéncia, em
muitos casos, da falta de informacéo da prioridade de sua solicitacdo em relacdo as demais, com
disponibilidade de material e de médo de obra e até mesmo da impossibilidade de acesso ao
local, para executar os servicos solicitados. N&o é prética do setor retornar ao cliente,
informando o resultado da analise dos servigos solicitados e a programacéo de quando o servigo
sera executado e seu tempo de execucao.

Na esteira do principal, tem-se 0s objetivos secundarios, a saber, a) melhorar a coleta de
indicadores; b) melhorar o controle das atividades; c) propor planejamento das atividades; d)
iniciar a programagao para manutengdo preventiva.

Ao analisar os indicadores fornecidos pelo SMI, é possivel concluir a necessidade de
desenvolver e implantar um processo para estabelecer os critérios para inser¢do de dados no
SMI, com a finalidade de ter dados mais confiaveis e que retratam a realidade do setor,
apontando seus méritos e suas falhas, possibilitando, dessa forma, a elaboragéo de processo de
gestdo mais eficiente.



Considerando as informagdes obtidas nas entrevistas e na utilizagdo do SMI, a solugédo
proposta configura-se como inovacdo em processos, pois permitird: 1) definicdo clara dos
processos; 2) estabelecimento de metas; 3) definicdo do que é importante ser medido, gerando
indicadores que retratem a realidade da melhor forma possivel, possibilitando a analise
estratégica para criacdo de solugdes inovadoras e eficientes e deve também envolver a equipe,
em especial, as areas de planejamento, proporcionando treinamento, que deve incluir o
entendimento do novo processo e suas etapas, mas principalmente os objetivos a serem
alcancados, sendo que o principal destes é melhorar o atendimento ao cliente.

A inovacgdo na gestdo de processos aplicada aos servigos de manutencdo, diante dos
problemas apresentados, pretende implementar processos com a finalidade de: a) melhorar o
planejamento das acdes; b) dimensionar a equipe para atendimento de todas as demandas; c)
melhorar a comunicacdo com os clientes; d) criar indicadores confiaveis que possibilitem a
avaliacdo constante das acOGes implementadas, possibilitando, assim, um ciclo de melhoria
continua de processos na prestacdo de servicos.

4.5 Conclusao do Diagndstico

Com base nos problemas descritos, entende-se ser necessario o desenvolvimento de uma
consciéncia coletiva da importancia de melhorar o atendimento ao cliente. A implementacéo de
novos processos, teve como foco, a experiéncia do cliente; com o proposito, melhorar ndo
somente a percepg¢do do cliente, mas também a eficiéncia no atendimento.

A gestdo do processo pretendeu criar, em algumas etapas, indicadores capazes de
fornecer dados que possibilitassem a anélise da situacdo, de forma que fosse possivel analise
estratégica. O monitoramento desses indicadores apontou para as necessidades de melhorias
continuas, além de aumentar o conhecimento do fluxo das atividades em desenvolvimento, a
fim de torna-las mais eficientes.

O diagnostico levou a conclusdo de que o processo atual apresentou falhas em sua
concepgdo, gerando estresse entre todas as partes envolvidas, desde o cliente até as equipes de
atendimento, que trabalhavam de forma intensa, porém ndo conseguiam apresentar bons
resultados. Essa situacdo negativa, em diversos aspectos, tornou-se uma boa oportunidade para
desenvolvimento de um novo processo, que pdde ser implantado por etapas, iniciando pelas
areas mais sensiveis. Teve-se a expectativa de, em curto prazo, os indicadores dessas areas
sensiveis apresentassem evolucdo, que seria utilizado como elemento motivador para as demais
alteracdes a serem implementadas com este novo processo, gerando engajamento.

Concluindo, foi possivel identificar duas grandes areas a serem consideradas no
processo: 1) o atendimento ao cliente, e 2) a escolha de um sistema que atenda, de forma mais
eficiente, as questbes diagnosticadas, que pode ser o préprio SMI ou qualquer outro sistema
com possibilidade de atender e adequar-se as necessidades especificas da instituicdo. Para
alcancar os objetivos desejados, foi necessario utilizar meios de conscientizagdo do processo a
ser implementado e treinamento da equipe, uniformizando as agdes e 0s procedimentos.

5 A SOLUCAO ADOTADA

Para a solucgéo dos problemas expostos no servigo prestado, foi elaborada uma proposta
gue visa a atender pontos fundamentais, com a finalidade de atuar em varias frentes simultaneas,
compondo um processo Unico e integrado. Para tanto, foi necessario que o0s objetivos
pretendidos fossem claros e bem-definidos, a saber: 1) melhorar o atendimento ao cliente, 2)
melhorar a eficiéncia e a eficacia na execucdo dos servicos de manutencdo, 3) desenvolver
indicadores que representem a situacdo atual e permitam andlise estratégica, 4) desenvolver e



aplicar pesquisa de satisfacéo ao final de cada atendimento de modo a entender a percepcéo do
cliente e buscar melhorar sua experiéncia com o servico prestado.

A Figura 1 representa o framework basico, a espinha dorsal do novo processo proposto,
em que é possivel identificar a relevancia que o cliente é posicionado, de forma a ser o grande
elo em todas as etapas do processo. O atendimento ao cliente, desde a solicitagdo, até a
conclusdo, por meio de um canal de comunicacdo, em que ele sera informado do status de sua
solicitagdo. A pesquisa de satisfacéo realizada ao final do atendimento indicara a evolucéo do
relacionamento entre cliente e manutencao.

Figura 1:
Framework basico do novo processo

Solicitagcao

\ Abertura de Ordem
de Servico
(©OS)
CLIENTE

Informacao do Status

Execucao

Pesquisa de

Opiniao Conclusao

Fonte: Elaborado pelos autores

Quanto a defini¢do do sistema de gestdo, para 0 SMI atender as necessidades descritas,
sera necessaria uma customizacao que implica em custo financeiro, tempo de desenvolvimento,
atencdo dedicada para ajustes e treinamento dos operadores. A quantidade de customizacbes
necessarias para adequar o SMI as necessidades da instituicdo tornaram-se barreiras grandes a
serem ultrapassadas, comprometendo a sua viabilidade.

Diante dessas circunstancias, iniciaram-se estudos visando ao desenvolvimento de
solucdo prdpria, por meio de inovacédo tecnoldgica, desenvolvida com a equipe de Tecnologia
da Informac&o (TI), utilizando o Portal de Servicos ja existente e que atende a outras areas da
instituicdo com modulos especificos. Foi criado o médulo Manutengdo, que atendera todas as
solicitagcbes encaminhadas ao setor.

A equipe de TI que ja estd ambientada com a complexidade da institui¢do e sua cultura,
com capacidade de atender as adequacdes que se fizerem necessarias ao longo da implantacéo.
Durante o desenvolvimento do sistema é a possivel estabelecer fases de implantagdo, iniciando
pelos indicadores genéricos, 0s quais possibilitam as primeiras analises. Com a evolucdo da
implantacdo, indicadores mais complexos seréo desenvolvidos.

O departamento de T1 interno desenvolveu um canal de atendimento para a Manutencgéo,
que contém: a) parametros estabelecidos; b) possibilidade de personalizacdo; c) dashboards
desenvolvidos; d) pesquisa de opinido; e) informacéo de status da solicitacdo aos clientes, e
com o fator contribuinte do conhecimento da cultura interna. Essas condigdes apontam para
maior viabilidade dessa solucéo.



A abertura das solicitacfes via Portal de Servicos € uma inovagdo no atendimento ao
cliente que, a partir de sua implantacao, permitira ao cliente efetuar suas solicitacbes por meio
de um canal agil, eficiente e que registra todas as a¢fes. Os meios de abertura de solicitacbes
antes utilizados, serdo cancelados, e o cliente, ao tentar utilizar esses canais, sera orientado a
utilizar o Portal de Servigos.

Ainda que o SMI fosse customizado, ndo seria possivel sua integracao as plataformas
atuais da instituicdo, fato que dificultaria a integragdo das informacdes, inclusive a interagéo
pretendida entre o cliente e a manutencdo, sendo este um dos objetivos basilares dessa
reestruturagéo.

A implantacdo das inovagdes propostas cria valor aos servicos prestados pela
manutencdo, uma vez que a melhora obtida com a inovagéo dos processos traz agilidade e
efetividade em toda a cadeia de valor, destacando: 1) satisfacdo do cliente, ao ver a evolucéo
de sua solicitacdo do inicio até a conclusdo; 2) motivacdo da equipe ao verificar que 0s
indicadores que possibilitam mensurar seu trabalho; 3) maior eficiéncia no atendimento, com
acOes planejados; 4) confirmacdo da expectativa de boas avaliagfes dos clientes, diferente da
situacdo atual, € um valor imaterial, mas com impacto positivo em toda a equipe.

Ap6s o desenvolvimento do novo processo de gestdo, todos os membros da equipe
(administrativo e operacional) foram comunicados para entender os objetivos tracados, de
forma a buscar o comprometimento com o sucesso do projeto e, em seguida, aplicando
treinamento. O treinamento teve inicio com a equipe de atendimento e encarregados.

5.1 A Escolha da Solucdo Adotada

Diante do diagndstico e com a compreensdo dos problemas tratados nessa etapa, a
primeira decisdo tomada foi a escolha do sistema para abertura de solicitagdes e seu
acompanhamento até a conclusdo da OS. Para essa defini¢do, existiam duas opgBes com
capacidade de atender as demandas necessarias a inovacdo do processo: 1) a que manteria o
atual sistema SMI, contratando as customizagBes necessarias, treinamento, implantacdo e
atualizacdo; 2) inovacdo tecnoldgica, com a utilizacdo do Portal de Servigos da Instituicéo,
desenvolvida pelo departamento de TI, inserido dentro do sistema operacional existente,
também com possibilidade de customizacdo, treinamento, implantacdo e atualizacéo.

De forma geral, ambas opc¢des atenderiam a algumas das demandas da Manutencéo.
Sendo assim, foram analisadas as particularidades de cada uma destas, considerando-se que
alguma desvantagem que o sistema escolhido tenha em relagdo ao outro, a mudanca deve gerar
baixo impacto ao processo de inovacdo proposto. Fungbes ndo atendidas pelo novo sistema
serdo alvo de melhorias a serem implantadas futuramente, iniciando um novo ciclo.

Analisando o quadro comparativo da Figura 2, é possivel inferir que a solucdo que
abrange de forma mais ampla as solucGes dos problemas diagnosticados é a utilizacdo do Portal
de Servigos da Instituicdo com a criacdo do novo Modulo Manuteng&o.

As vantagens do Portal em relacdo ao sistema SMI séo: a) todos os clientes terdo acesso
direto, em um Portal ja conhecido dos usuarios para atendimento de diversos outros tipos de
solicitacdo na Instituicdo; b) unifica todos os canais de comunicagdo em apenas um, evitando
perda de informacéo; c) permite a comunicacdo direta entre o cliente e o atendimento; d)
informacdo online do status de sua solicitacdo; e) agilidade e baixo custo de implantacéo e
manutencdo; f) ndo exige a necessidade de licenga para os colaboradores operacionais da
manutencdo, e g) ao final do atendimento, emite pesquisa de opinido para o cliente responder.
Outros itens como fornecimento de indicadores basicos, controle da emissdo das OS, registro
das acdes e rastreabilidade sdo equivalentes nas duas propostas.



Figura 2:
Quadro comparativo entre SMI x Portal de Servico
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Fonte: Dados da pesquisa

Diante do cenario, entendeu-se que a melhor solucdo é o Portal de Servicos, porém,
antes de adota-lo definitivamente e descartar o atual sistema, durante um periodo de dois meses,
o Portal foi disponibilizado ao setor que exige maior demanda de servigos para a Manutengéo,
de modo a aferir a utilizacdo do sistema em situacOes reais. A experiéncia comprovou as
expectativas quanto a utilizacdo do Portal de Servigos, fornecendo ainda informacGes
importantes de detalhes a serem ajustados antes de disponibilizar o Portal para toda a
instituicdo, ndo impedindo a adog&o do Portal de maneira imediata.

No processo de melhoria continua do Portal, ttm-se em vista a customizagdo dos
seguintes servicos: a) controle de estoque do almoxarifado; b) desempenho dos colaboradores
por quantidade de OS atendidas e por complexidade e c) agenda de programacao de servicgos
de manutencéo preventiva.



ApOs esse periodo de experiéncia, utilizando o Portal de Servigos com o maior
demandante, evidenciou pontos fortes, a saber, facilidade de utilizacdo da inovacao proposta, a
navegacao é intuitiva, com opc¢oes ja definidas, devendo apenas ser assinaladas, a comunicagéo
realizada por canal Unico, tornando-a mais eficiente e rapida, com a vantagem de
acompanhamento da evolucao do atendimento.

5.2 Objetivos da Solu¢do Adotada

Na busca da inovagdo na melhoria dos processos dos servigcos de manutencao predial,
considerando o resultado do diagndéstico, foram estabelecidos que os principais objetivos a
serem alcancados com a inovagdo do processo de gestdo dos servigos de manutencdo, nessa
etapa de implantacdo sdo: 1) Uniformizar as entradas de solicitacGes de servigo em canal Unico;
2) Melhorar a comunicacéo entre o solicitante e o atendimento; 3) Criar indicadores basicos de
forma a possibilitar a analise estratégica; 4) Definir a melhor tatica para atendimento das
demandas do setor de manutencao.

Esses indicadores devem apontar para a quantidade de OS emitidas, OS executadas,
prazo de atendimento, distribuicdo das OS entre as diversas oficinas, identificacdo das OS
Corretivas e das OS Preventivas e motivo de eventuais atrasos no atendimento e grau de
satisfacdo do cliente.

Existem também o0s objetivos secundarios, porém ndo menos importantes no
planejamento estratégico, que devem ser alcangados durante o processo de melhoria continua,
dentre os quais pode-se destacar: a) avaliar o rendimento de cada colaborador em sua atividade;
b) aumentar a eficiéncia das manutengdes preventivas; c) estabelecer parametros de grau de
complexidade em funcdo do tipo de atendimento; d) obter controle do custo operacional do
setor de manutencao.

A equipe de atendimento acompanhou o desenvolvimento da implantacdo do médulo
de manutencdo do Portal de Servico, participando de forma ativa nas sugestdes de melhoria do
maodulo, utilizando a experiéncia no programa anterior. Essa participagdo tornou o treinamento
mais eficiente. A equipe de atendimento sdo os colaboradores que tém o primeiro contato com
o cliente e atualizam o status das solicitacfes até a sua conclusao.

5.3 Descricao das Etapas de Implantagdo

O processo de implantacéo teve inicio com uma operacdo piloto com o setor que gera a
maior demanda de manutencao, inserindo suas solicitacbes de manutencdo por meio do Portal
de Servicos, disponibilizado exclusivamente para esse setor. De forma paralela, continuaram
os atendimentos as solicitacbes dos demais setores pelo SMI.

Os principais objetivos estabelecidos nessa fase-piloto sdo: 1) constatar a eficiéncia do
Portal; 2) analisar o grau de dificuldade do cliente em inserir uma solicitacdo de servico; 3)
testar a eficiéncia da comunicacdo entre atendimento e cliente; 4) verificar e projetar para as
proximas etapas o ganho operacional da utilizagdo de um canal unico de entrada de solicitaces;
5) observar, anotar e desenvolver melhorias do sistema para utilizar na implantagéo geral.

O periodo da fase-piloto foi importante e diversas melhorias necessarias para aumentar
a eficiéncia foram implantadas antes de disponibilizar o sistema para toda a instituicdo. As
melhorias que foram efetuadas no Portal de Servicos, apds o periodo da fase-piloto sdo:

1. No e-mail enviado ao solicitante, era informada a data de abertura e automaticamente
comunicada a data-limite de atendimento; porém esta Gltima informagdo necessita ser
validada pelo atendimento e encarregado da oficina solicitada, mediante triagem e
especificacdo do nivel de prioridade;
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2. Ap0s aberta a solicitagdo, 0 mesmo e-mail era encaminhado automaticamente para o
solicitante com as informacdes de seu pedido, também era enviado a todos 0s
operacionais de todas as oficinas. Desse modo, solicitou-se que o e-mail fosse
encaminhado somente para o atendimento que, apés a triagem, enviassem o e-mail para
0 encarregado da oficina solicitada, que pode ja direcionar o e-mail para o operacional
escalado para aquele atendimento;

3. Os clientes ndo associaram a oficina de Climatizagdo com os equipamentos de ar-

condicionado. Assim, foi solicitada a alteracdo para Ar-Condicionado / Climatizacao;

Foi solicitada a criacdo da oficina de Equipamentos;

O padrdo da OS emitida automaticamente ndo apresentava todas as informacdes

necessarias e tinha outras que eram desnecessarias. Entdo, foi apresentado um modelo

a ser implantado;

6. O Portal ndo apresentava opcdo para as solicitacbes que, ao serem atendidas,
demandavam a atuacdo de mais de uma oficina. Para tanto, foi habilitado o servico de
escalonamento, sendo possivel incluir quantas oficinas fossem necessarias para o
atendimento da solicitacao;

7. Outrossim, quando o atendimento era efetuado por mais de um operacional, ndo era
possivel registrar essa informacdo. A solucdo apresentada foi utilizar a mesma
ferramenta do escalonamento para esses casos;

8. O Portal ndo possibilita o registro das manutencbes preventivas, definindo a
periodicidade de cada ciclo. Esse serd motivo de melhoria futura, porém para a
implantacdo geral em sua primeira fase, de forma proviséria, foi utilizado um sistema
de emissdo automatica de e-mails para cada acdo de manutencao preventiva;

9. O Portal ndo possibilita o controle de estoque do almoxarifado. Por conseguinte, foi
solicitado o desenvolvimento de ferramenta a ser inserida para tal controle;

10. O Portal ndo possibilita lancamento de datas retroativas, fator que néo é prioritario, mas
pode haver a necessidade de efetuar registros retroativos, consequentemente foi
solicitada analise para possibilitar esse tipo de langamento;

11. Na implantacdo do primeiro ciclo, foram utilizados os dashboards nativos do Portal,
com possibilidade de desenvolvimento de customizagdes, conforme constatada a
necessidade.

ok~

Apds o periodo do plano piloto, foi definida a data de implantacdo para toda a instituicdo
que todas as solicitacGes de servigos de manutencdo somente poderiam ser efetuadas com a
utilizacdo do Portal de Servicos e a divulgacéo foi realizada com o envio de e-mails automaticos
para todos os colaboradores e disponibilizados no site da instituicdo. Nos primeiros 15 dias, o
comunicado foi reenviado automaticamente a cada 3 dias e, nos 15 dias seguintes, foi reenviado
semanalmente. No e-mail da manutencéo, que era a forma que a maioria das solicitagdes eram
efetuadas, foi preparada resposta automatica, com as orienta¢cdes do comunicado. Toda a equipe
foi treinada para orientar os clientes em seus primeiros acessos.

Quando o solicitante acessa o Portal, é obrigatoria a sua identificagdo, ficando registrado
seu nome, e-mail e ramal. Com apenas um clique em cada tela, o solicitante acessa a tela para
abrir a solicitacdo e indicara a oficina, a localizagdo e uma breve descri¢do, podendo anexar
uma foto se achar necessario para melhor entendimento. A identificagdo do solicitante é
registrada em todo o processo, facilitando a interacdo entre o atendimento e o cliente. Existem
campos obrigatorios a serem preenchidos. Os prédios sdo pré-cadastrados com a nomenclatura
oficial da instituicdo, e o solicitante apenas escolhe o prédio de sua solicitacdo. O processo de
abertura é concluido em média, em dois minutos.
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A solucdo adotada para o processo de atendimento é suportada por uma inovacao
tecnoldgica. Essa inovagdo implantada no processo de atendimento € a primeira etapa de uma
sequéncia de ac¢Oes no processo de inovacgdo de gestdo do setor de manutencdo, uma vez que
todas as acOes necessarias ao atendimento tém inicio na abertura da solicitacdo pelo cliente,
coletando as informacdes e distribuindo para as oficinas responsaveis. Iniciar o atendimento
com a utilizacdo de uma ferramenta que permite registrar, com seguranca, todos o0s
atendimentos, mantendo vinculo ativo com o cliente, desde o inicio do atendimento até a sua
conclusdo. Dentre as observacOes efetuadas durante a implantagdo-piloto, foi possivel constatar
a motivagao do cliente e do colaborador com a inovagéo no atendimento.

5.4 Estratégia de Implantacédo da Solucao

O plano de implantagéo foi executado, considerando a complexidade existente de se
implantar uma inovacdo, sem, contudo, ter a possibilidade de paralisacdo dos servicos em
andamento, assumindo a condicdo de, em determinado periodo, o0 sistema antigo e 0 novo
estariam operando simultaneamente. Havia duas grandes preocupacfes: 1) manter boa
qualidade de atendimento ao cliente e, 2) preservar os dados de ambos os sistemas.

Na estratégia envolvida para a implantacdo, foi importante definir os critérios para
execucdo do plano-piloto, dentre os quais os dois mais importantes foram: 1) definir qual seria
o cliente, e 2) determinar quanto tempo seria necessario para fazer uma avaliacdo. A escolha
pelo cliente que exige a maior demanda do setor foi alicercada no fato de que seria possivel,
em um menor espaco de tempo, verificar diversas situacdes diferentes e como a inovacao
proposta atenderia essas necessidades.

Essa opcdo mostrou-se positiva, pois, apesar do aumento da carga de trabalho, foi
possivel, em um periodo menor, obter informacGes suficientes para a tomada de decisdo pelo
novo sistema, assim como relacionar os pontos de melhoria e de adequacdo a serem
desenvolvidos para 0 momento que a inovacdo fosse disponibilizada a todos os setores e
efetivamente implantada.

O plano de implantacdo definiu as etapas seguintes a implantacdo visando a melhoria
do sistema por meio da: a) priorizagdo das melhorias; b) fases de implantacao; c) definicdo de
datas-chave para analise critica. Cabe ressaltar que, mesmo apds a implantacdo completa, 0s
ciclos de avaliagdo e analise critica serdo continuos e fazem parte das melhorias necessérias e
implantacdo de novas tecnologias.

5.5 Preparacdo do Cenério para a Mudanca

A mudanca de habitos em qualquer instituicdo exige preparo do cenario, de forma que
todos os atores anseiem por mudangas, visando a melhoria do ambiente de trabalho. A principal
estratégia foi o envolvimento de todos os interessados, desde o inicio da investigacdo para
diagnostico dos problemas. A apresentacdo, o envolvimento dos interessados (superiores e
equipe) ocorreu uma vez que o diagnostico, a proposta de solugdo e o plano de implantag&o foi
alicercado no conhecimento técnico do setor, no reconhecimento de suas falhas nas tratativas
com o cliente e no registro ineficiente de informag6es. Desde o inicio, houve a preocupagéo de
divulgar com clareza em todos os niveis de gestdo, o entendimento da situacao, suas causas e
seus efeitos, e 0 resultado dessa deciséo foi 0 apoio dos superiores e 0 engajamento da equipe.

Outra estrategia importante foi a realizacdo de um projeto-piloto, no qual foram testadas
as solucgoes, analisadas sua eficiéncia, os impactos positivos e negativos, que foram motivo de
busca por melhorias. A implantacdo da inovagdo possibilita que sejam efetuadas melhorias
etapas futuras. A curva de conhecimento do processo ocorre durante a sua utilizagdo, isso
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requer, além de agilidade nas solugdes, desenvolver tolerancia para enganos, compartilhamento
de informacgdes que motivam a participacdo dos envolvidos no desenvolvimento do processo
de implantagéo (Kerzner,2009).

As condi¢des para a implantacdo das mudancas eram favoraveis em dois niveis
fundamentais: 1) o nivel da direcdo da instituicdo que estava insatisfeita com o desempenho
apresentado pelos servigos prestados pela manutencdo, e 2) o nivel operacional, apesar da
dedicacdo em atender as solicitacBes, ndo conseguia demonstrar eficiéncia, sendo alvo
constante de criticas pelos clientes internos. O somatdrio dessa situacdo gerou um desejo de
mudanga e certo grau de urgéncia para implantar as solugdes propostas.

Iniciou-se a procura por indicadores sélidos da situacdo e verificou-se que esses
indicadores possuiam distor¢Bes e incoeréncias que refletiram na baixa confiabilidade de sua
utilizacdo para a tomada de decisdes. Essa dificuldade inicial foi apresentada para as liderancas
superiores, que apoiou a busca por solucdes de gestdo, capaz de resolver essa questdo. Foi
apresentada a equipe de manutencdo (area administrativa, encarregados e técnicos), 0s
problemas na coleta de dados para formacdo de indicadores e que, com dados imprecisos, a
eficiéncia e a eficacia do trabalho desenvolvido ndo poderiam ser comprovadas. Essa condi¢édo
somada a percepc¢do do cliente de ineficiéncia no atendimento eram os problemas principais a
serem resolvidos.

Identificar essa condicdo e apresentar a lideranca imediata e a equipe de trabalho,
estabelecendo uma comunicacéo clara e eficiente, indicando o direcionamento a ser tomado,
estabelecendo as diretrizes, pardmetros e expectativa criou um cenario receptivo a mudancas.
Essa clareza na avaliacdo da situacdo, tornou-a receptiva para todos os envolvidos (direcédo e
equipe), eliminando consideravelmente possiveis resisténcias.

Por fim, visando ao envolvimento da equipe operacional, que sdo 0s executores das
atividades e tem contato direto com o cliente durante o atendimento e que formam o grupo mais
numeroso de colaboradores do setor. foi convidada para um evento em que foram anunciadas
as mudancas, seus objetivos e a importancia do envolvimento de cada membro da equipe. No
evento, foram apresentados os primeiros resultados, que apontam para a melhora na percepcéo
do cliente, na informacdo que serviu de incentivo e de reconhecimento pelo trabalho realizado
por todos.

6 AVALIACAO DOS RESULTADOS

Todas as mudancgas implantadas com as diversas metas a serem alcancadas nas
diferentes etapas de, desde a precisdo do diagnéstico, contemplando a definicdo da melhor
solucéo e a efetiva implantacdo do novo processo, sempre teve dois objetivos principais, a
saber, posicionar o cliente como o principal objeto de todas as ac¢bes, melhorando o
relacionamento e a percepgdo que ele tem da exceléncia do atendimento realizado pela
Manutencdo e obtencdo de indicadores confidveis de forma a utiliza-los como dados para o
planejamento estratégico do setor.

As Figuras 3 e 4 apresentam alguns graficos dos indicadores obtidos apds os primeiros
meses de utilizacdo do Portal que fornecem diversas informacdes do atendimento, como por
exemplo: 1) Status do atendimento das Solicitagdes; 2) Status do atendimento por Oficinas; 3)
Distincdo entre manutencdes corretivas e preventivas; 4) Status das solicitacbes em aberto.
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Figura 3:
Status das Solicitacdes por Oficinas
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Fonte: Portal de Servicos da Instituigdo - Maio 2025

Figura 4: Status das Solicitacdes
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Fonte: Portal de Servigos da Instituigdo - Maio 2025
A Figura 5, com dados obtidos no Portal de Servigos, comprova que a percepgdo do

cliente quanto aos servigos prestados melhorou sensivelmente, obtendo média de 4,80 de
avaliacdo em uma escala que a nota maxima € 5.
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Figura 5: Avaliagio do Atendimento

AVALIACOES DOS CLIENTES

AVALIACAO OBTIDA MAXIMA POSSIVEL MINIMA DESEJAVEL

AVALIACAO
oL, N W b O

OFICINAS DE MANUTENCAO

Fonte: Portal de Servigos da Institui¢do - Junho 2025
7 CONSIDERACOES FINAIS

Esse trabalho foi motivado em funcdo das dificuldades existentes no setor de
manutengéo da instituicdo, a fim de demonstrar de forma clara o desempenho de suas agoes,
com indicadores confiaveis com o objetivo de melhorar a eficiéncia do servi¢co prestado e o
relacionamento com o cliente.

A solucdo adotada mostrou sua eficacia, em especial, para as questdes de atendimento
ao cliente que, em pequeno prazo e ainda com avaliagdes preliminares, demonstrou sua
satisfacdo com o novo sistema de atendimento refletido nas altas notas de avaliacdo, acima das
expectativas iniciais.

Uma importante inovagdo, também apoiada em tecnologia, pretendida para o futuro, e
possivel de ser executada, que necessita de investimentos financeiros, é habilitar, aos
colaboradores da manutencdo, o acesso ao Portal de Servigos por meio de aplicativos em
celulares e que seja possivel cada colaborador receber as OS a ele destinadas, abrir para o
atendimento e, ao concluir, no mesmo instante, efetuar o fechamento.

Com relacgdo a solucdo adotada, ainda que todas as melhorias estejam implantadas, ndo
esgotam todas as necessidades da manutencdo, mas atende a maioria destas e as essenciais.
Existe o entendimento que, apos a implantacdo total das melhorias previstas e, com a utilizacéo
do sistema, novos horizontes serdo abertos, seja na melhoria da captacdo de dados, seja em
detalhamento de indicadores que possibilitem, por meio de analise estratégica, desenvolver
taticas que aumentem a eficiéncia e a eficacia dos servigos prestados, preenchendo lacunas
ainda ndo identificadas.

Em adic¢éo a solucdo adotada, somada a sua estratégia de implantacéo, apontam para sua
possibilidade de replicacdo para empresas que atuam na area de manutencgéo predial, prestacdo
de servicos e facilities, ndo se limitando aos setores de manutencdo interna, como € o caso desse
trabalho, mas também para empresas que prestam esse tipo de servigo de forma terceirizada,
efetuando os ajustes necessarios a realidade de cada empresa e de cada local de atuacéo.

Dentre os resultados obtidos no inicio da implantacéo, destacam-se: 1) conceitos altos
na avaliacdo dos clientes; 2) precisdo nos indicadores elementares; 3) engajamento da equipe
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de manutencdo; 4) aceitacdo do cliente pelo novo método de atendimento; 5) reconhecimento
da evolucéo no atendimento pelos gestores que o setor de manutencao apresenta os resultados.

Por fim, para avaliar a complexidade da solugéo adotada, deve-se definir sobre qual
Otica efetuar a analise e, neste caso, pode-se considerar:

a. Complexidade da operacdo de manutencdo predial — a manutengéo envolve diversas
atividades de variadas disciplinas, as quais devem ser atendidas com agilidade e, em
muitos casos, executadas em locais com atividade. Sua falta paralisa operagdes e gera
insatisfacdo do cliente;

b. Complexidade da comunicagdo — o cliente possui dificuldade para avaliar a situacdo
com problema, por envolver questdes técnicas; € necessario um canal no qual o cliente
possa explicar de sua forma e o técnico consiga compreender;

c. Complexidade da urgéncia — o cliente que possui uma necessidade tem urgéncia em sua
solugéo e, nesse caso, a maioria das solicitagdes tem o status de urgéncia, torna-se
necessario uma triagem para definir as prioridades identificando o que é urgente;

d. Complexidade de defini¢do de um sistema operacional — definir um artefato tecnologico
de facil manuseio ao usuario, mas que contenha as informacGes necessarias ao
atendimento, registre as solicitacOes e armazene dados para obtengdo de indicadores
para analise e planejamento.

Diante das necessidades e diversos niveis de complexidade, a solucdo para atendé-los
tem suas bases nos conceitos basilares da prestacdo de servigo: atendimento ao cliente,
qualidade do servico e producdo de indicadores para avaliacdo. Partindo dessas premissas, foi
possivel estabelecer os pardmetros a serem medidos e alcancados. A solucédo tecnolégica com
telas amigaveis e intuitivas, possuem a simplicidade para facilitar o manuseio dos clientes,
porém, com todas as informacdes necessarias ao atendimento das solicitagdes, gerando
informacgdes que atendem os diferentes graus de complexidade, necessérios ao controle da
operacao.

Concluindo, é necessario destacar ndo somente a solucéo e sua implementacdo, mas o
método para a busca da solucéo, sem o qual ndo seria possivel definir os problemas, entender a
sua génese e sua dinamica. Uma vez identificado o problema, e com os dados da investigacéo,
foi possivel efetuar um diagnoéstico, analisar op¢des de solucBes, e definir a melhor opgéo
identificando os pontos positivos e negativos. Uma vez definida a melhor solucdo, foi
estabelecida a estratégia de implantar de forma mais eficiente.
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