CUIDADOS NA IMPLANTAGCAO DE UM SOFTWARE PARA GESTAO DE
MANUTENCAO E SERVICOS.

Marcelo Avila Fernandes'

Nos ultimos congressos e seminarios diversos palestrantes tém destacado a importancia do uso
de software para gestdo de servigos e manutengao como ferramenta indispensavel para a boa
gestao da area de Facilities.

Entre os beneficios citados esta a melhoria nos tempos de atendimento, a redugao de custos e o
aumento da satisfacdo dos clientes, amparados em indicadores de desempenho que viabilizam a
analise rapida e objetiva de prestadores de servigo.

Outras vantagens também sao mencionadas, entre elas a gestdo de contratos e documentos
legais, a organizagao da biblioteca técnica dos edificios e equipamentos, a gestdo de estoques e
orcamentos e o melhor aproveitamento das equipes.

Muitos gerentes de Facilities reconhecem estes beneficios e vantagens, mas tém encontrado
grande dificuldade para operacionalizar o software ou simplesmente adiam a implantagao para
um futuro quase sempre nao alcangado.

Procurando os motivos que levam a tal situacéo, e considerando as implantag¢des deste tipo de
software que acompanhamos nos ultimos anos, descrevo a seguir trés pontos de atencido que
sugiro sejam analisados cuidadosamente pelo gerente de Facilities antes e durante a
implantagao como forma de evitar resultados indesejados.

Alinhamento estratégico

A area de Facilities tem como objetivo principal manter instalagbes disponiveis e confiaveis,
prestar servigos de apoio com rapidez e qualidade, e manter os custos sob controle.

Estes objetivos sao praticamente consenso nas empresas, mas poucas sao aquelas que definem
as metas de disponibilidade, confiabilidade, tempo de atendimento e nivel de qualidade. Este fato
dificulta em muito o estabelecimento de qual equipe sera necessaria (head count) e quanto se
deseja gastar (budget) para atingir os objetivos propostos.

Portanto, o primeiro ponto de atencédo é a definicdo clara e inequivoca de metas para os 6
indicadores descritos acima, e orientar o uso do software para a obtencdo dos mesmos.

Procure envolver a alta geréncia da empresa nesta missao, visto que o orgamento da area sera
aprovado pela mesma e as metas deverdo estar em sintonia com as estratégias da empresa.

Muitos sistemas tém uma implantacao dificil ou sdo abandonados no meio do caminho por nao
ter seu uso alinhado aos objetivos da area de Facilities.
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Cadastros basicos

Cumprida a etapa anterior é possivel entao partir para a estruturagdo dos cadastros basicos do
software, pois cada um destes indicadores estara associado a um local ou equipamento.

Os locais e equipamentos devem ser identificados e toda documentacdo técnica sobre os
mesmos deve ser reunida e organizada, pois € utilizada para elaboracdo dos planos de
conservacao e manutencao preventiva, para treinamento de operadores e para consulta durante

manutencao corretiva ou assisténcia técnica.

Algumas implantagdes falham porque estabelecem nivel de detalhe inadequado de controle
sobre locais e equipamentos, impedindo a reunido de informagdes que permitem a formacao de
histérico técnico e econdmico das instalacbes e a detecgao precoce de falhas. Esta € uma
condig¢ado basica para a manutencéo da seguranca das instalagdes e para a redugdo do consumo
de energia, ambos também objetivos da area de Facilities.

Equipes e solicitantes

As equipes que executam os servicos devem ter seus membros identificados, seus responsaveis
nomeados e os tempos minimos de atendimento esperados fixados por tipo de servico e por
local.

Este cardapio de servigcos deve ser apresentado aos colaboradores dos outros departamentos,
incluindo o sistema de priorizacdo de chamados, que pode ser estabelecido de acordo com a
importancia da localidade/equipamento e/ou com o impacto do servigco sobre a operagdo da
empresa.

A comunicagdo entre a area de Facilities e os outros departamentos da empresa constitui um
ponto fundamental para o sucesso da implantacdo e deve-se lancar mao de todo artefato
tecnoldgico disponivel (Internet, SCADA) para padronizar e tornar mais rapido o atendimento.

Informagao em tempo real

Em resumo, centralize a utilizacdo do software para gestdo de manutencdo e servigos na
obtengdo dos indicadores de desempenho da area de Facilities, na gestdo técnica das
instalagcdes e equipamentos e na padronizagdo da comunicagdo com os outros departamentos.

Utilizando o software para registrar todas as atividades da equipe é possivel produzir em tempo
real os indicadores de desempenho que nos informam se estamos conseguindo atingir os
objetivos anteriormente definidos e possibilita a rapida corregdo de rumo, se necessario.

A aderéncia com o dia a dia da geréncia de Facilities € que torna o projeto de informatizagéo util

e certamente um projeto de sucesso, pois também possibilita a melhor distribuicido de tarefas,
ampliando a ocupacéao da equipe, e reduzindo as tarefas administrativas.
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