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RESUMO

Objetivo: propor uma ferramenta gerencial de avaliagdo de contratos de manutencdo de
equipamentos de climatizacao, na esfera publica, baseada em parametros que indiquem, de
forma mais objetiva, a qualidade dos servi¢os prestados.

Metodologia: o estudo utilizou como método a Analise Documental e foi realizado no
ambito do Instituto Federal do Amazonas, campus Manaus Distrito Industrial. O periodo de
analise da documentacdo foi de 2021 a 2023, especificamente, em relacdo aos editais de
licitagdo e aos contratos de manutencdo de equipamentos de refrigeracdo ou climatizacéo
do IFAM Campus Manaus Distrito Industrial (CMDI).

LimitacGes para aplicabilidade: A metodologia foi proposta a partir da avaliacdo de um
campus do Instituto Federal do Amazonas considerando as caracteristicas dos editais
analisados e os procedimentos descritos de avaliacdo da qualidade dos servicos prestados.
A aplicacdo em outras unidades e/ou universidades dependera da avaliacdo das
especificidades proprias e individuais, incluindo a disponibilidade de recursos humanos e
tecnoldgicos. Para universidades que ja adotam sistemas informatizados de gestdo da
manutencdo, por exemplo, a utilizacdo desta metodologia pode néo ser interessante.

Aplicabilidade do trabalho na organizacdo estudada: os contratos de manutencdo de
equipamentos de refrigeracdo ou climatizacdo do Instituto Federal do Amazonas (IFAM),
normalmente, estabelecem o Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR) como forma de
verificar o nivel da qualidade da prestacdo dos servicos executados pelas empresas
contratadas, o que também é exigido pela Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n° 05/2017.
No entanto, os itens avaliados para a definicdo desta qualidade nem sempre estdo
relacionados diretamente a qualidade da manutencdo do equipamento. Isto tende a
inviabilizar uma gestdo dindmica deste processo. A ferramenta gerencial proposta permite
uma avaliagdo mais simples e organizada da qualidade dos servicos prestados a partir de
critérios mais objetivos e inerentes ao processo de execucdo e acompanhamento dos
servicos de manutencdo. A expectativa € que esta ferramenta gerencial torne a avaliacdo da
qualidade mais adequada as necessidades do IFAM.

ContribuicBes praticas para a sociedade: O instrumento proposto facilita o
monitoramento da qualidade dos servigos executados permitindo a fiscalizacdo das
condicdes dos equipamentos de climatizacdo. A adogdo de um procedimento mais simples
tende a possibilitar maior interagdo entre a Universidade Publica e a sociedade.

Contribuicbes teoricas para a sociedade: O desenvolvimento de uma proposta que
busque a melhoria de um processo é importante para garantir que 0s recursos publicos
sejam utilizados de forma adequada. Como contribuicdo tedrica, este estudo descreve a
metodologia de utilizacdo de uma ferramenta gerencial que pode ser aplicada e,
eventualmente, padronizada a partir de estudos que utilizem este modelo.

Originalidade: A proposta deste estudo se baseia na melhoria do Instrumento de Medicéo
de Resultados (IMR), uma ferramenta j& utilizada nos contratos da Administracdo Federal.
A simplificacdo e organizacdo do procedimento de avaliagdo da qualidade com a defini¢do
de critérios diferenciados e mais objetivos se constitui como uma combinacdo de
conhecimentos pré-estabelecidos, indicando que o produto possui caracteristicas
inovadoras, uma vez que possui impacto na reducdo de custos do erério publico.

Palavras-Chave: Qualidade no Servi¢o Publico; Analise Documental; Ferramenta Geren-
cial; Indicadores.



ABSTRACT

Objective: propose a management tool for evaluating maintenance contracts for air
conditioning equipment, in the public sphere, based on parameters that indicate, in a more
objective way, the quality of the services provided.

Methodology: the study used Document Analysis as a method and was carried out within
the scope of the Federal Institute of Amazonas, Manaus Distrito Industrial campus. The
documentation analysis period was from 2021 to 2023, specifically in relation to the
bidding notices and maintenance contracts for refrigeration or climatization equipaments at
the IFAM Campus Manaus Distrito Industrial (CMDI).

Limitations for applicability: The methodology was proposed based on the evaluation of
a campus of the Federal Institute of Amazonas, considering the characteristics of the notice
and the described procedures for the assessment the quality of services provided.
Application in other units and/or universities will depend on the assessment of individual
specificities, including the availability of human and technological resources. For
universities that already adopt computerized maintenance management systems, for
example, the use of this methodology may not be interesting.

Applicability of the work in the organization studied: The refrigeration or climatization
equipaments maintenance contracts of the Federal Institute of Amazonas (IFAM) normally
establish the Result Measurement Instrument (RMI) as a way of verifying the quality level
of the provision of services performed by the contracted companies, which is also required
by Normative Instruction SLTI/MPOG n° 05/2017. However, the items evaluated to define
this quality are not always directly related to the quality of equipment maintenance. This
tends to make dynamic management of this process unfeasible. The proposed management
tool allows for a simpler and more organized assessment of the quality of services provided
based on more objective and specific criteria for the process of executing and monitoring
maintenance services. The expectation is that this management tool will make quality
assessment more appropriate to the needs of IFAM.

Practical contributions to society: The proposed instrument facilitates monitoring of the
quality of services performed, allowing inspection of the conditions of air conditioning
equipment. The adoption of a simpler procedure tends to enable greater interaction
between the Public University and society.

Theoretical contributions to society: The development of a proposal that seeks to
improve a process is important to ensure that public resources are used appropriately. As a
theoretical contribution, this study describes the methodology for using a management tool
that can be applied and, eventually, standardized based on studies that use this model.

Originality: The proposal for this study is based on improving the Results Measurement
Instrument (MRI), a tool already used in Federal Administration contracts. The
simplification and organization of the quality assessment procedure with the definition of
differentiated and more objective criteria constitutes a combination of pre-established
knowledge, indicating the fact that the product has innovative characteristics, as it has an
impact on reducing costs for the public treasury.

Keywords: Quality in Public Service; Document Analysis; Management Tool; Indicators.



LISTA DE FIGURAS

Figura 01 — Pagina Inicial do Portal de Compras do Governo Federal................ccccu...... 25
Figura 02 — Pesquisa detalhada do Portal de Compras do Governo Federal ................... 26
Figura 03 — P4gina de Pesquisa do Portal COMPRASNET ........ccoceiiiiiiiine e 26
Figura 04 — P4gina de Pesquisa Detalhada do Portal COMPRASNET ........c..cccceovvnnnne 27
Figura 05 — Resultados de Pesquisa Detalhada do Portal COMPRASNET...................... 27
Figura 06 — Pagina de Licitacdes e Contratos do IFAM/CMZL .........c..cccccovvvveiveinsnene. 28
Figura 07 — Resultados de Fiscalizacdo Técnica - Itens de Fiscalizacdo (Ago/22) ......... 42
Figura 08 — Resultados de Fiscalizacdo Técnica - Itens de Fiscalizacdo (Mar/23).......... 43
Figura 09 — Fluxo de Atividades Proposto...........cccveiviieiieresie e 63
Figura 10 — Prazos minimos de atendimento da empresa contratada.................cccveeueenee. 66

Figura 11 — Modelo proposto para Avaliagdo da Qualidade do Servigo............cc.cccuvnee. 68



LISTA DE QUADROS

Quadro 01 — Caracteristicas das organizagdes do setor pUbliCO...........cccccveverieeieiieseenns 5
Quadro 02 — Tipos de PIangJamentO..........cceriririiriniiieee s 6
Quadro 03 — Programas de Qualidade na Administracdo Pablica Federal......................... 9
Quadro 04 — Documentos para coleta de dados............cccevveiiiiriiiniiee s 21
Quadro 05 — Itens de AvaliaGio doS EdItaiS........c.cccverviiieiieiiic e 22
Quadro 06 — Informacao Inicial do SIPAC ... 23
Quadro 07 — Itens de Avaliacdo da Fiscalizacdo dos Contratos ............ccceevvevvevverieennenn. 24
Quadro 08 — Licitacdes do IFAM/CIMDI ........c..cccoviiiiiieieeie e 28
Quadro 09 — Trechos destacados do Pregdo n® 01/2021 ..........ccccovveveevieieeieeie e 30
Quadro 10 — Trechos destacados do Pregdo n® 05/2022 ...........cccccveveeveneeieeie s, 32
Quadro 11 — Resultado de Avaliacao do Edital 01/2021 ..........ccccooeveeiieieeie e, 35
Quadro 12 — Resultado de Avaliacao do Edital 05/2022 ............cccccoveveiveiie e, 35
Quadro 13 — Documentos do SIPAC/IFAM ... 36
Quadro 14 — Resultado da Analise da Execucéo do Contrato (Edital 01/2021) .............. 37
Quadro 15 — Resultado da Analise da Execuc¢do do Contrato (Edital 05/2022) .............. 37
Quadro 16 — Relatdrios de Fiscalizagdo TECNICA ........coccveveeiuiiiieiieie e 40
Quadro 17 — Consolidado dos Relatérios de Fiscalizagdo Técnica (Ago/22)................... 41
Quadro 18 — Consolidado dos Relatorios de Fiscalizacdo Técnica (Mar/23) .................. 43
Quadro 19 — Dicionario de Termos € Siglas .......ccccoveerireiirenesese e s 57
Quadro 20 — Lista de participantes da empresa contratante ...........coceeerevereeieenverennenn 59
Quadro 21 — Lista de participantes da empresa contratada...........cccoceevereereeieereernnnenn 59
Quadro 22 — Lista de Documentos de Referéncia..........ccceevveiiieeiieiiic v 59
Quadro 23 — Lista de Formularios utilizados N0 Process0 ..........cccccevevieveeiecieieecieenenn, 60
Quadro 24 — Etapas do Processo de monitoramento e fiscalizagao ...........ccccocvvervrnnnns 62
Quadro 25 — Critérios propostos para avaliacdo da Qualidade dos Servigos................... 69
Quadro 26 — Detalhamento do Critério Manutengao [M] .......cccoevveivrieriernnene e 70
Quadro 27 — Detalhamento do Critério SEGURANCA [S].....cccoviviiiiiiiiieicnesicscins 71
Quadro 28 — Detalhamento do Critério ATENDIMENTO [A] oo, 72

Quadro 29 — Detalhamento do Critério DOCUMENTAGCAO [D]....cccvovvvvvvevereeserireeen, 73



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 — Total de Equipamentos nos Editais de Licitacdo

Tabela 2 — Estimativa de preco dos Editais de Licitagéo.....



ABNT
BPI
BPM
BSC
CMDI
DEAP
DIRPLAD
DMA
ESMAT
GESPUBLICA
GPN
GQT
IFAL
IFAM
IFES
IMR
KPI
MDIC
MEI
PDI
OEE
PNAES
PNQ
PPGE
PQPAP
PQP
PQSP
PRAPE
SGQ
SIGAA
SIPAC
TCU
TQM

LISTA DE ABREVIATURAS

Associacdo Brasileira de Normas Técnicas

Indicador de Desempenho da Edificacdo

Business Process Management

Balanced Scorecard

Campus Manaus Distrito Industrial

Divisdo de Engenharia e Administracdo Predial
Diretoria de Planejamento e Administracéo

Indicador de Despesa de Manuten¢do Anual

Escola Superior da Magistratura Tocantinense
Programa Nacional de Gestéo Pablica e Desburocratiza¢éo
Gestéo de Processos de Negocios

Gestéo da Qualidade Total

Instituto Federal de Alagoas

Instituto Federal do Amazonas

Instituicdes Federais de Ensino Superior

Instrumento de Medic&o de Resultados

Key Performance Indicators

Ministério da Industria, Comércio Exterior e Servigos
Indicador de Eficiéncia da Manutencdo Anual.

Plano de Desenvolvimento Institucional

Overall Equipment Effectiveness

Plano Nacional de Assisténcia Estudantil

Prémio Nacional de Qualidade

Pds-graduagdo em Gestéo e Estratégia

Programa Qualidade e Produtividade na Adm.Publica
Programa Qualidade e Participacdo

Programa Qualidade no Servigo Publico
Pro-Reitoria de Assisténcia e Promogdo ao Estudante
Sistema de Gestdo da Qualidade

Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas
Sistema Integrado de Patrimdnio, Administracéo e Contratos
Tribunal de Contas da Unido

Total Quality Management



UFPB
UFRRJ
UFTPR
UNB
UNESP

Universidade Federal da Paraiba
Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
Universidade Tecnoldgica Federal do Parana
Universidade de Brasilia

Universidade Estadual Paulista



SUMARIO

1 INTRODUGAO ...ttt es s s st 1
1.1 CONEXIUANIZAGAD .....veveeieeeie ettt et e sra e te e e ne e reeeenneenns 1
1.2 Pergunta de PESOUISA .......ecueiureireaieiiesieeieseesteetesaestaesteasaestaestaeseessaesseensessaesseeneesseeses 2
IR T O o] [=1 1Y/ o1 SO 2
1.3.1 ODJELIVO GEIAl.......ccvieeicicceee et 2
1.3.2 ObjetivoSs ESPECITICOS.......eviiriiiiiriiiie ettt 2
1.4 JUSHITICALIVA. ... ceveeeieie ettt bbbt bbbt 3
1.5 EStrutura da diSSEIMAGAD ........cccoeeiieiieiieriiiiesiieeeie ettt 3
2 FUNDAMENTAGAO TEORICA ..ottt 4
2.1 Processos administrativos na Administragdo publica ............ccoeeeveiiineneinicneicen, 4
2.1.1 Organizacao publica e SUas FUNGOES............ccveieieeieiie e 4
2.1.2 Processos na Administragao PUDIICA.........couvereiiiiiieiic s 5
2.2 Qualidade na Administragdo PUDIICA...........ccocviieiieii i 8
2.3 Indicadores na Administragdo PUDIICA..........c.cooeiiiriiiiie e, 11
2.4 Contratos na Administragao PUDIICA...........cccccveiieie i 15
2.5 Ferramentas aplicadas na avaliagdo da qualidade..............ccccevereniieiininisce 17
3 IMETODO ..ottt 19
3.1 ClassifiCAGA0 A PESUUISA. ......cverveveiiriirieciieiieie ettt 19
3.2 ANalise DOCUMENTAL .........coviiiiiieieie bbb 19
3.3 ProtoCOI0 d& PESQUISA ......c.veueeuieieiiiitisiisiesiieie ettt 20
3.3.1 Levantamento e analise de dOCUMENTAGAD ..........ccceeverreerieiierirere et 21
3.3.1.1 Levantamento e analise de documentagdo das liCitagles .........cccevvrereerenerinnnne, 21
3.3.1.2 Levantamento e analise de documentacdo da Fiscalizacdo dos contratos............. 23
4 APRESENTACAQO DOS RESULTADOS........coiiieieiieetereeeeesesieneesenienessenesnessnes 25
4.1 Os Process0S A€ HCITAGAD ......c.ecveeiieieiie sttt sre e 25
4.2 Execugdo e acompanhamento dos servigos de manutenGao ...........ccoevvererereeeenen, 36
4.2.1 INICIO 0O PrOCESSO ... .evitiiietiesieiiesiesie sttt see e te et sttt e s seesbeseesbe st sbeanenneas 38
4.2.2 EXecugdo doS SErviGoS de rOtING ........c.eriririeieieiesie sttt 38
4.2.3 Abertura das Ordens de SEIVICO ........cciveiiiieiicie et 38
4.2.4 Atendimento das Ordens de SEIVIGO .........ccuuirurrierieneriesierieeiee e 39
4.2.,5 Acompanhamento do Servigo de ManutenGao ..........ccceevveveerieeieeieeieee e 39
4.3 Avaliacdo da Qualidade dOS SErVIGOS. ........ccourieriiriiiiiiieeeee e 39
4.3.1 Procedimento utilizado para Avaliacdo da Qualidade dos Servicos...................... 40
5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS .......ooviiiiieineieississie s 45
5.1 ODJBLIVOS ....cuviiiiitiecie ettt sttt ettt et e et et e e e nre e a e reenreenaenres 45
5.2 Execucdo e acompanhamento dos servigos de manutenGao ...........ccoerererereeiennenns 45
5.3 Auvaliacdo da Qualidade d0S SEIVIGOS. .......cceieriieiieiieiieie e 46
5.4 Metodologia Proposta para Avaliacdo da Qualidade............cccccvevvvirirviieiiieneeieenn, 47
5.5 Ferramenta Gerencial Proposta para Avaliacdo da Qualidade ............ccccoooeevviinnnn, 48
5.6 Os Criterios Propostos para a Avaliagdo da Qualidade ............ccocevevevveieninesneiennn, 49
6 CONSIDERACOES FINAIS.......coovieeeeeieeteeeee e ser sttt 52
6.1 LimitaGOES € SUGESIOES .....eevieieirieitisiiitietie ettt bbb 52
7 PRODUGAO TECNOLOGICA........cooiiriiieineiseieeisissee st 54
7.1 Apresentacdo do produto teCNOIOGICO. .....cueveriiriiiiiiiiirieee e 54
7.1.1 Descrigdo do produto e sua finalidade ..........ccccooveiiiiininiieee e 54

7.1.2 Avangos Tecnoldgicos / Grau de NOVIdade..........ccocooerienincinincneeneeeeens 54



A T 1Y, [o o F= 1 1o b= Vo [T RRRRRTRR 54

0 S I (] - TSP 55
715 COUITUIAIES ...ttt sttt 55
7.1.6 Avaliacdo do NUCIE0 de INOVAGAD .........ccvevriiiiirieiicieeees s 55
7.1.7 LICENCIAMENTO ... ..ttt bbbttt b e bbb 55
7.1.8 INVENTOTES/AULOIES .....cuviieie ettt sttt ettt e st e et neesre et enee e 55
7.1.9 CONEXA0 COM @ PESQUISA......eeveeriereeiieaiesieesteeiesteesteeeessaesteesaesneessaessesseesreesneenee e 55
7.1.10 Conexdo com a Producgao CientifiCa.........cocevrereiiiiiisisesesere s 55
7.1.11 Recursos e Vinculos da Producdo TecnolOgica..........ccccvvevvevieiieiienesie e 55
A O A B T ¢ 1 g o -V PP URR 55
7.1.13 Situacdo Atual da ProdUGED.........cccueiiiieiieie e 55
7.1.14 Aplicabilidade da Producao TecnolOgiCa ...........ceourereeieenienieisiese e 56
7.1.14.1 Descricdo da abrangéncia realizada.............ccceeeieeivereiiesieeie e 56
7.1.14.2 Descricao da Abrangéncia POtencial ............cocvviiiiiieiiieicc e 56
7.1.14.3 Descricdo da Replicabilidade ............coooviiiiiiie i 56
7.1.15 A producdo prevista estar N0 REPOSILOriO? .........cccvveriiiieneiesere s 56
7.1.16 Classificar e Justificar as producdes e subtipos em técnico ou tecnologico........... 56
7.1.17 Documentos anexados (EM PDF) ..o 56
7.2 Metodologia para Avaliacdo da Qualidade do Servico de Manutencgéo..................... 57
7.2.1 ODJELIVO ..o bbb 57
7.2.2 Dicionario de Termos € Siglas.......ccccovuieiieiieiieiiese e 57
7.2.3 ParTICIPANTES ...ttt ettt ettt bbbt 59
7.2.3.1 Participantes da Empresa CONtratante ...........ccoceieeveeiieieeseeie e 59
7.2.3.2 Participantes da Empresa CoNtratada .............ccoceverirenieienenesc e 59
7.2.4 Documentos de RETEIENCIA ........cceiiiiiiiieiee e 59
7.2.5 Formularios utilizad0s NO PrOCESSO .......cccveierieriiie e et 60
A T 1€ (0T [N o= Vo TSRS 60
7.2.7 Processo de Monitoramento e Fiscalizagdo Técnica dos Servigos...........ccceeeee. 62
A 5 1 [ o SO RPSRRSP 64
7.2.7.2 Monitoramento da CONtratante............ccevviiereerieiie e e see e e 64
7.2.7.3 Monitoramento da CONratada...........cueverierienierieneniseseeee e 64
7.2.7.4 Envio dos Relat6rios do Assistente de AIUNO .........cccveveiieieieie v 64
7.2.7.5 Envio dos Relatorios da Contratada ..........c.cooeveieiiniiieieiesese e 65
7.2.7.6 Elaboracéo e Envio do Relatdrio do Fiscal TECNICO.......cccccovviieieiiiiieiceee, 66
7.2.7.7 Conferéncia do Relatorio do Fiscal TECNICO ........ccccvvviieiieieie e 67
7.2.7.8 Envio do Relatério Aprovado do Fiscal TECNICO ........ccccvveveivieiieiecie e, 66
7.2.7.9 FINAHZAGAD ... ..ue ettt bbb 67
7.2.8 Orientac6es para Procedimento de Célculo da Qualidade.............c.cccceovevveiiennen. 68
7.2.8.1 O Critério ManutenGao [M]......ooeiiiiiieeieiees e 70
7.2.8.2 O Critério SEQUIANGA [S] .eveoveieirieiiieieieriesie sttt es 71
7.2.8.3 O Critério Atendimento [A] ..o 72
7.2.8.4 O Critério Documentacao [D] ......coververierieriirieieniesiisesee e 73
7.2.8.5 A Qualidade do Servigo [QS].....cuuuiiriiieieie i e 74
7.2.9 A Ferramenta Gerencial para célculo da Qualidade do Servico [QS] ........cc..c...... 74
REFERENCIAS ...ttt 76
APENDICE A - Relatdrio Mensal de Acompanhamento [RMA] ........cccccovevvveeenee. 83
APENDICE B - Relatdrio Mensal de Equipamento [RME] .......cccccoeevrvreeveereeenanes 84

APENDICE C - Manual para utilizacio da Ferramenta para Calculo da Qualida-
de do Servico de manutencdo de Equipamentos de Climatizac8o ............c.cccecvervennen, 85



1 INTRODUCAO

Esta secdo apresenta a contextualizagdo do tema, a institui¢do investigada, a
pergunta de pesquisa, a suposicéo inicial, os objetivos do estudo, as justificativas
para sua realizacdo e suas delimitacdes.

1.1 Contextualizacéo

Ao contrario das empresas privadas, os 6rgdos pubicos ndo tém como
objetivo 0 aumento da lucratividade, mas a obtencdo de resultados positivos na
prestacdo dos servicos a sociedade, realizados em prol do interesse pablico. Assim,
é direito do cidad@o, como destinatario final dos servicos publicos, exigir o melhor
tratamento possivel, ja que este contribui de forma efetiva, por meio de tributos,
para que o Estado ofereca, com qualidade, os servigos essenciais. Enquanto uma
empresa privada pode buscar o aumento da sua riqueza por meio de um
planejamento que objetive a reducdo de custos, a organizacdo publica deve ter um
planejamento que objetive a exceléncia no atendimento a populagdo, de preferéncia
com a reduc¢do dos recursos publicos (Garcia, 2008).

O grande desafio na Administracdo Publica € a definicdo e 0 monitoramento
através de indicadores das acGes implantadas, pois de nada adianta utilizar diversos
indicadores se estes ndo demonstram o impacto das praticas gerenciais e das
politicas publicas frente aos stakeholders. A mudanca no modelo de gestdo, para
uma governanga mais aberta a participacdo de todos os grupos e individuos, tem
exigido que os modelos atuais sejam remodelados para ampliar e monitorar 0s
resultados positivos das contribuicdes (Correia, Moreira e Muniz, 2021). A escolha
do Instituto Federal do Amazonas (IFAM) como local de aplicacdo deste estudo foi
em razdo das oportunidades de melhorias identificadas, tanto na definicdo e
monitoramento de indicadores, como na efetiva participacdo de todos os envolvidos
no processo de manutencdo de equipamentos de climatizacdo, do inicio até a
finalizag&o dos servigos.

Os resultados devem ser medidos de forma adequada e precisa, para permitir
0 acompanhamento da execucdo dos servi¢os prestados, bem como um
planejamento que tenha como objetivos a melhoria dos servicos e até mesmo a
reducdo de custos. A importancia da medicao é destacada por Garcia (2008), que
indica a necessidade de se estruturar um modelo para medicdo que permita medir e
determinar indicadores capazes de mensurar resultados, de acompanhar, orientar e
inspirar o desempenho de certo 6rgdo publico. Além disso, o estudo conduzido por
Ture (2020) indicou a possibilidade da utilizagdo de indicadores para estabelecer
metas, com o aproveitamento dos resultados para a implementacdo de melhorias ou
melhores praticas em uma organizagdo. A proposta da ferramenta gerencial
apresentada nesta dissertagdo buscou a organizacdo e simplificagdo do processo de
monitoramento e fiscalizagdo dos contratos de manutencdo dos equipamentos de
climatizacdo, o que pode permitir, de forma mais objetiva, a indicagdo da qualidade
dos servigos prestados.

Os indicadores sdo de fundamental importancia para o desempenho de uma
organizacgéo e os instrumentos ou ferramentas utilizadas para o tratamento dos dados
permitem indicar a qualidade e precisdo das informagdes. Nos 6rgdos publicos, a



Instrucdo Normativa n.° 05/2017 do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento
e Gestdo definiu o Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR), como mecanismo
para a mensuracdo da qualidade da prestacdo do servico em contratos da
Administracdo Federal. A utilizacdo do IMR como indicador de qualidade é citada
por Guelfi (2023), que realizou um estudo aplicado na gestdo de contratos de
servigo de limpeza. Além disso, da Cruz e de Souza (2021) indicaram a importancia
dos resultados na fiscalizagdo dos contratos, pois os instrumentos utilizados
auxiliam os fiscais na afericdo do servigo executado e na busca pela qualidade dos
gastos publicos. A proposta apresentada nesta dissertacdo esta relacionada com a
necessidade de aprimoramento do processo de fiscaliza¢do técnica dos contratos no
IFAM, bem como da utilizagdo do Instrumento de Medicdo de Resultados como
indicador de qualidade nos contratos de manutencdo dos equipamentos de
climatizacdo.

A elevada quantidade de equipamentos de climatizacdo disponiveis no
campus Manaus Distrito Industrial (CMDI) do Instituto Federal do Amazonas
(IFAM) requer uma atencdo especial no que diz respeito ao processo de avaliacao
da qualidade dos servicos de manutencdo. A suposicdo inicial foi de que este
processo exige um monitoramento mais adequado com o auxilio de indicadores que
deem suporte a organizacdo e objetivem a eficiéncia na utilizacdo de recursos
publicos. Esta suposicéo vai de encontro ao estudo realizado por da Cruz e de Souza
(2021), que indicaram que mesmo com a adocdo de ferramentas para afericdo da
qualidade de servigos, pode haver imprecisdo nas mesmas, devido a insuficiéncia
para avaliar com precisao e objetividade os servicos executados.

1.2 Pergunta de Pesquisa

Diante da necessidade de avaliar a eficiéncia e qualidade dos servicos
prestados no Instituto Federal do Amazonas (IFAM) e considerando a complexidade
de avaliagdo do contrato de manutencdo de ativos dos equipamentos de
climatizagdo, bem como a simplicidade definida pela avaliagdo através do
Instrumento de Medicédo de Resultados (IMR), questiona-se:

Como aprimorar a mensuracao da qualidade dos servi¢os de manutencéo dos
equipamentos de climatizacdo no IFAM?

1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo Geral

Esta dissertagdo tem como objetivo propor uma ferramenta gerencial de
avaliacdo de contratos de manutencdo de equipamentos de climatizacdo, na esfera
publica, baseada em parametros que indiquem, de forma mais precisa, a qualidade
dos servicos prestados.

1.3.2 Objetivos Especificos
Como meio de obtencdo do objetivo final, foram estabelecidos os seguintes

objetivos especificos:
v' Realizar levantamento bibliografico e cientifico sobre Processos



administrativos na Administracdo Publica; Qualidade na Administracdo Publica;
Indicadores na Administracdo Publica e Contratos na Administracdo Publica.

v' Coletar dados institucionais (documentos) do IFAM relacionados aos
processos de licitagdo dos servicos de manutencdo dos equipamentos de
refrigeracdo ou climatizacéo;

v' Descrever o processo de avaliagdo da qualidade nos contratos de
manutencdo dos equipamentos de refrigeracdo ou climatizagéo no IFAM,;

v' Elaborar um Manual/Protocolo com o estabelecimento de uma
metodologia para avaliacdo da qualidade dos servicos de manutencdo de
equipamentos de climatizacéo.

1.4 Justificativa

O estudo ¢ justificado pela necessidade de aprimorar, no IFAM, 0 processo
de avaliagdo da qualidade dos contratos de manutencdo de equipamentos de
climatizacdo, bem como facilitar a verificagio do atendimento da empresa
contratada em relagdo ao objeto do contrato. Em Gltima andlise, a intengdo é o
desenvolvimento de uma alternativa que melhore o processo de avaliacdo de
execucdo dos contratos para disponibilizar, de forma mais adequada, resultados que
permitam um melhor planejamento e execucdo das atividades para aperfeicoar os
contratos e aumentar a efetividade e eficiéncia na utilizac&o dos recursos publicos.

1.5 Estrutura da Dissertacdo

Esta dissertacdo se estrutura em seis capitulos. O primeiro consiste na
introdugdo, que busca contextualizar o tema, bem como identificar a questdo de
pesquisa, 0 objetivo geral e os objetivos especificos, além da justificativa para a
realizacdo deste estudo. O segundo capitulo aborda a fundamentacdo teorica
utilizada como base para a descricdo que se desenvolve neste estudo. Na
fundamentacdo tedrica, apresentam-se 0s temas: Processos administrativos na
Administracdo Publica; Qualidade na Administracdo Publica; Indicadores na
Administracdo Pablica e Contratos na Administracdo Pablica. O terceiro capitulo
trata do método utilizado para a execuc¢do desta dissertacdo, com a caracterizacdo da
pesquisa, analise documental e o protocolo de pesquisa. No quarto capitulo, sdo
apresentados os resultados desta dissertacdo. No quinto capitulo, apresenta-se a
discussdo dos resultados, com as analises dos dados obtidos. No sexto capitulo,
estdo as ConsideracOes Finais desta dissertacdo. E no sétimo capitulo se apresenta a
Producédo Tecnoldgica, com a Proposta para Avaliacdo da Qualidade dos servigos de
manutencao dos equipamentos de climatizacao.



2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

2.1 Processos Administrativos na Administracao Publica
2.1.1 Organizacédo publica e suas funcdes

A Administracdo Publica é compreendida como um conjunto de instituicdes
que tem como finalidade a execucdo de objetivos referentes ao cumprimento de
acOes governamentais. A Administracdo Publica busca a satisfacdo das
necessidades da coletividade e isto deve ser um objetivo bem claro e definido. O
Direito Administrativo ndo é um ramo do direito que possui codificacdo; desta
forma, a doutrina administrativista salienta a importancia de se observar nao apenas
a lei, balizador maior da atuacdo do administrador publico, mas também os
principios que regem este ramo do direito publico (Da Paz e Santo, 2022; Cury-
Mendes, 2015).

Santos (2006) indicou que alguns autores conceituam administracdo publica
como a organizacdo e a geréncia de homens e materiais para que os objetivos de um
governo sejam alcancados e outros autores definem como a arte e a ciéncia da
geréncia aplicada aos negécios do Estado. Para o autor, a administracéo ¢ atividade
neutra, vinculada a lei ou a norma técnica, sendo uma conduta hierarquizada;
enguanto a gestdo exige o atendimento aos seguintes parametros basicos: traducdo
da misséo; realizagdo de planejamento e controle; administragdo de recursos
humanos, materiais, tecnoldgicos e financeiros; insercdo de cada unidade
organizacional no foco da organizacdo; e tomada de decisdo diante de conflitos
internos e externos. Assim, a gestdo publica é a mesma atividade administrativa
vinculada a lei ou a norma técnica e a politica, realizando funcdes administrativas
em um determinado periodo. Para Paludo (2013), a administracdo publica em
sentido amplo compreende: o0 governo a estrutura administrativa e a administragéo e
em sentido estrito compreende apenas as fungdes administrativas de execucdo dos
programas de governo, prestacdo de servicos e demais atividades.

Uma organizacdo puablica € dirigida para atender as necessidades da
populacdo e nela ha diversas razdes e interesses que servem a todos os que dela
dependem, como o publico interno (funcionarios, por exemplo) e o publico externo
(a populacdo, por exemplo). A organizacdo publica permite aos seus dirigentes
desenvolver projetos, realizar atividades, superar obstaculos, controlar seu
ambiente, por meio da especializacdo de tarefas, da coordenagdo de esforcos, da
unidade de direcdo e do uso inteligente dos recursos. As organizacBGes publicas
operam em um ambiente simples e mais estavel, utilizando estruturas mais
centralizadas e menos complexas, com autoridades, papéis, leis e politicas como
veiculos principais para conseguir integragdo. Assim, a organizacdo publica é, em
tese, uma organizagdo mais simples e com menos complexidade, que tem muitas de
suas funcdes ja definidas em leis, decretos ou regulamentos, que as direcionam para
que a prestacao de servigos a populacéo possa ser de qualidade (Santos, 2006).

Kreutz (2019) argumentou que a Administracdo Publica possui
caracteristicas proprias e diferenciadas, o que as tornam diferenciadas em relacéo as
organizagOes privadas. O autor cita como exemplo a preocupacgdo das instituigcdes
publicas na criacdo de canais, meios e portais de transparéncia, que aproximem o



cidaddo do Estado e possibilitem o controle de suas atividades. Esta necessidade de
controle é uma carateristica das organizac6es publicas que ndo é frequente em uma
organizacdo privada. No Quadro 1, sdo apresentadas algumas caracteristicas das
organizac@es do setor publico:

Quadro 1 — Caracteristicas das organizagdes do setor publico

Caracteristicas Organizagoes Publicas
Legalidade das acBes Ac0Bes Limitadas a leis e regulamentos
Controle Legitimacdo Politica
Posi¢éo de Mercado Ambiente ndo competitivo
Estrutura Organizacional Estrutura rigida de hierarquia
Requisitos de Documentacédo Exigéncia de documentacédo para controle

Segmento do Cliente Heterogéneo

Gama de Produtos Heterogéneo

Fonte: Adaptado de Kreutz (2019)

2.1.2 Processos na administracdo publica

A ciéncia administrativa divide o processo administrativo em etapas:
planejamento, organizacéo, direcdo e controle, sendo esta uma abordagem funcional
nas organizac6es publicas, com fungdes estruturadas na forma de 6rgaos ou setores.
Assim, as funcbes administrativas fazem parte da divisdo do trabalho nas gestoes
publicas e hd uma centralizacdo de papéis, funcBes e poder. No processo
administrativo ha necessidade de se adotar um modelo pelos gestores publicos, na
busca de sucesso organizacional. Nas organizacdes publicas, a definicdo de um
modelo pode depender de fatores relacionados inclusive a disponibilidade de
recursos (humanos, financeiros, tecnolégicos, entre outros). Embora o modelo
adotado seja influenciado por teorias, os gestores devem entender que qualquer
evento ou processo podera servir a um proposito multiplo, e que diferentes pessoas
estdo sempre operando em um quadro de referéncias distinto (Santos, 2006).

Para definicdo dos processos administrativos na Gestdo Publica, Santos
(2006) apresentou quatro topicos: Planejamento, Organizacao, Direcdo e Controle,
que sdo descritos a seguir:

- [a] O planejamento: é a primeira fungdo administrativa, que serve de base
para as demais. Ele determina de forma antecipada o que deve ser feito, quais os
objetivos a serem atingidos, quais controles serdo adotados e que tipo de
gerenciamento sera pertinente para alcancar resultados satisfatérios. O proposito do
planejamento governamental é definir objetivos para o futuro e os meios para
alcanca-los, Apesar de ser um poderoso instrumento, o planejamento ndo é capaz
resolver todos os problemas da administracdo publica, sendo um processo que
obedece as relagdes precisas de interdependéncia, as quais 0 caracterizam como um
sistema, como um conjunto de partes (fases, processos) coordenadas entre si, de
maneira a formarem um todo, um conjunto coerente e harmonico, visando a
alcancar um objetivo final (produto, resultado) determinado. Trata-se de um



processo cuja realizacdo ndo é aleatéria. O planejamento, entdo, auxilia a
administracdo na definicdo dos objetivos e metas e na escolha das metodologias que
serdo utilizadas para atingir de forma satisfatoria bons resultados. Na esfera
governamental, o planejamento pode ser: tradicional, estratégico, estratégico
situacional e participativo, além de poder ser aplicado em trés niveis distintos: o
nivel estratégico, o tatico e o operacional (Santos, 2006). As caracteristicas dos
tipos de planejamento estdo descritas no Quadro 2:

Quadro 2 — Tipos de Planejamento

Tipos de Planejamento

Caracteristicas do Planejamento

Tradicional

Processo de decisdo que objetiva uma combinacdo ideal de
atividades em uma 4area especifica; por meio deste
planejamento a utilizacdo dos instrumentos de politica sera
coordenada, considerando 0s objetivos do sistema e as
limitagbes  impostas pelos recursos disponiveis. O
planejamento se baseia em uma definigdo estatica da missao da
organizacéo, e frequentemente ndo explicita e nem questiona
essa missdo. Baseia-se em uma andlise da estrutura e
funcionamento internos da organizacdo, ndo considerando as
interacfes do meio exterior nem a adequacdo da organizacgao as
solicitacBes atuais e futuras desse meio. Neste tipo de
planejamento, a perspectiva adaptada da organizacdo
corresponde a no¢ao do sistema fechado.

Estratégico

Corresponde ao estabelecimento de um conjunto de medidas e
acles a serem tomadas pelo gestor, considerando que o futuro
tende a ser diferente do passado. Entretanto, a organizacdo tem
condi¢Bes e meios de agir sobre as variaveis e fatores, de modo
a exercer alguma influéncia sobre o seu ambiente. O
planejamento estratégico objetiva ser um processo continuo e
sisteméatico de tomada de decisbes, em que os planos sdo
permanentemente revistos conforme as circunstancias véo
evoluindo, e ndo segundo um calendario preestabelecido.
Consiste em um conjunto de tomada deliberada e sistematica de
decisbes, envolvendo empreendimentos que afetam ou
deveriam afetar toda a organizacdo, por longos periodos de
tempo.

Estratégico situacional

Concebe o planejamento como propostas de solucBes de
problemas que se apresentam em diferentes momentos, estando
sujeitos a forcas de distintas naturezas, em funcdo dos agentes
envolvidos e da situacdo do ambiente. Utilizado em ambientes
turbulentos que requerem planos e ac¢Oes rapidas, o processo do
planejamento estratégico situacional ndo atua de forma
homogénea para todos os problemas ou situagdes, mas possui
momentos ou periodos em que predomina um aspecto do
planejamento, sendo apoiado pelos demais.

Participativo

Constitui um processo politico, um continuo prop6sito
coletivo, uma deliberada (amplamente discutida) construcdo do
futuro da comunidade, na qual participa 0 maior nimero
possivel de membros de todas as categorias que a constituem.
E um processo politico, além da atividade técnica, vinculado a
decisdo da maioria, tomada pela maioria e em beneficio da
maioria. O planejamento participativo passa a ter um conjunto
de instrumentos técnicos a servigo de uma causa politica. Seu
escopo é obter a participagdo corresponsavel e consciente das
maiorias, a favor de mudancas estruturais.

Fonte: Adaptado de Santos (2006)



- [b] A organizacdo: é a definicdo da estrutura formal de autoridade, por
meio da qual as subdivisbes de trabalho s&o classificadas, definidas e coordenadas
para o objetivo definido. O ato de organizar é uma atividade continua ou periddica,
pela qual os gestores tentam adaptar a organizacdo a uma situacdo em constante
mudanca. S&o quatro os componentes da fungdo organizar: tarefas, pessoas, 6rgaos
e relagbes, sendo que nas organizagbes puUblicas, essa organizagdo se faz
normalmente pela lei. Nos campos estrutural e funcional da gestdo publica, atua o
Direito Administrativo, auxiliado pelas técnicas modernas da administracdo. A
organizacao da gestdo publica esta relacionada a estruturacdo legal dos érgdos que
irdo desempenhar as fungdes, por meio dos agentes publicos. A maior parte das
organizagOes publicas esta dividida segundo as fungdes que executa (Santos, 2006).

- [c] A direcdo: € o processo administrativo que conduz e coordena o pessoal
na execucdo das tarefas planejadas. Dirigir uma organizacdo publica significa
conseguir que os agentes publicos executem suas responsabilidades. E necesséario
que haja uma direcdo que execute os planos para atingir os objetivos do governo. A
funcdo direcdo esta relacionada com a orientacdo a ser dada para as pessoas, por
meio de uma comunicacdo adequada e de uma habilidade de lideranca e motivacéo.
A direcdo deve assegurar que 0s agentes publicos ocupem cargos e desempenhem
suas funcbes adequadamente, por meio de ordens e instrucbes. Nas organizacgdes
publicas, as ordens sdo escritas e as instru¢fes normalmente sdo elaboradas a partir
de resolugbes, normas, atas ou regulamentacdes, sendo que nas organizagdes
publicas atuais, a ideia é descentralizar ao maximo as decisfes, em decorréncia da
diminuicdo do tempo gasto nas operacOes e da busca por melhor relacionamento
com o cidadéo (Santos, 2006).

- [d] O controle: funcdo administrativa que mede e avalia o desempenho,
promovendo acgdo corretiva, quando necessario. O controle € um processo
essencialmente regulatorio, que tem como finalidade assegurar que os resultados
das estratégias, politicas e diretrizes dos planos taticos e dos planos operacionais,
regras e procedimentos ajustem-se ao mAaximo aos objetivos previamente
estabelecidos. Na gestdo publica, o controle tem como fundamento o dominio do
Orgdo superior sobre o 6rgdo inferior, para manter o cumprimento da lei e das
instrugdes e a execucdo de suas atribuicfes, bem como os atos e o rendimento de
cada servidor. O controle mede resultados, baseado em andlise de desvios e geracédo
de relatorios, desenvolvendo uma consciéncia estratégica voltada para o
aperfeicoamento continuo (Santos, 2006).

Lameu (2019) analisou a responsabilidade estatal de bem administrar e
fiscalizar seus agentes de forma a aumentar sua credibilidade perante a sociedade.
Isto estd diretamente relacionado a prestacdo dos servicos publicos e a eventuais
procedimentos administrativos que objetivem apurar irregularidades e atos ilicitos
praticados pelos agentes publicos no exercicio de sua funcdo. A prestacdo de
servigos deve ser adequada e tanto o Estado como os agentes publicos devem
manter um posicionamento que os tornem mais confidveis perante a sociedade.
Assim, o Estado tem o dever de manter seus processos e procedimentos dentro de
uma conformidade, dentro de um padrdo, desmotivando ou desencorajando 0s
agentes publicos a manter condutas que sejam prejudiciais @ Administracéo.

O estudo desenvolvido por Ture (2020) apresentou uma proposta para



melhorias na gestdo e fiscalizacdo de contratos de servicos terceirizados do campus
Sdo Carlos da Universidade Federal de Sdo Carlos (UFSCar) por meio da utilizacéo
da gestdo por processos. Como metodologia, a autora utilizou 0 mapeamento do
processo de contratagdo dessas empresas, bem como, o detalhamento e anélise de
sete macroprocessos referentes a contratacdo e a fiscalizacdo. Como resultados, as
propostas elaboradas trazem adequac¢des no &mbito da universidade analisada, com
a regulamentacdo do processo de contratagdo de empresas as leis vigentes. Além
disso, foi identificada a necessidade de definir e padronizar instrumentos, bem como
adequar fluxos de processos e capacitar os envolvidos no acompanhamento
contratual. Neste sentido, este estudo se aproxima dos resultados obtidos nesta
dissertacdo, que analisou as etapas da execucdo e acompanhamento dos servicos de
manutencdo e prop0s melhorias para a gestdo e fiscalizacdo dos contratos de
manutencdo dos equipamentos de climatizacao.

2.1.1 Qualidade na Administracdo Publica

Na Administracdo Pablica a qualidade é entendida como a satisfacdo das
necessidades e expectativas do usuario-cidaddo e a aplicacdo dos principios da
qualidade na area publica tém como objetivo final a melhoria da qualidade de vida
da populacdo. Assim, além de satisfazer o cliente-cidaddo, a qualidade na
Administracdo Publica visa a reducdo de custos e a melhoria continua dos
processos. A Administracdo Publica gerencial adota o conceito de qualidade: se o
cliente esta satisfeito com os servigos publicos, é sinal de que eles tém qualidade.
Portanto, se a medida da qualidade dos servicos esta diretamente ligada a satisfacao
do usuario, entdo o atendimento ao cidaddo deve ser muito bom (6timo/excelente);
deve-se utilizar solugdes e medidas inovadoras para melhorar, tanto a prestacéo de
servigos, quanto o atendimento. No conceito da qualidade, a exceléncia no servico
publico é tida como a satisfacdo das expectativas e necessidades do cidadao
(Paludo, 2013).

Apesar de a qualidade ter se desenvolvido na administracdo publica nos
niveis do governo federal, estadual e municipal, ndo houve uma evolucdo
substancial nas ultimas décadas. Além disso, a manutencdo e consisténcia destas
praticas e resultados sdo ameacadas pela alternancia de poder dos partidos politicos
e, consequente, mudanca das chefias que, geralmente, ignoram as boas realizacOes e
praticas passadas. 1sso exige enorme esfor¢o de retomada a cada ciclo politico, o
que impede o desenvolvimento e aprimoramento dos servigos, pela descontinuidade
das boas préaticas a auséncia de aprendizado. Como consequéncia, 0S Servicos
prestados sdo insuficientes nos aspectos de prazo (morosidade), de qualidade (ndo
fazer certo pela primeira vez, retrabalho), de satisfacdo do usuério, além de incorrer
em custos normalmente acima de parametros comparaveis a alternativas mais
eficientes (ABQ, 2021).

A administragdo publica contemporénea enfrenta o desafio da escassez de
recursos com uma exigéncia na capacidade de entrega de servigos publicos de
qualidade com orgamentos publicos mais enxutos. Assim, a administragdo publica é
obrigada a entregar os servi¢os, com a mesma qualidade, mesmo com a reducao de
recursos e investimentos que permitam este atendimento adequado. Isto se torna
uma tarefa de dificil execugdo, uma vez que a qualidade do servico publico depende



de recursos financeiros, humanos e tecnoldgicos adequados. Dentro deste cenario, 0
setor publico tem buscado, no setor privado, diversos métodos e tecnicas
notadamente eficientes (Costa Neto, 2020). O Quadro 3 apresenta um breve resumo
dos programas de qualidade na administracdo publica federal, desde 1991:

Quadro 3 — Programas de Qualidade na Administragdo Publica Federal

Ano 1991 1996 1998 1999 2005
pop na Adm. Programa Prémio Programa Programa
Publica Qualidade Nacional Qualidade no Nacional de
Programa (PQPAP) e de Servico Gestdo Publica e
Participagdo | Qualidade Publico Deshurocratizacéo
(PQP) (PNQ) (PQSP) (GESPUBLICA)
. Melhoria do
G - Melhoria da :
Finalidade Sen5|b|I|_zag§10 Avalla_lgai) ¢ Premiacéao gestéo e Servigo e aumento
e capacitacdo | premiagdo : da
Servicos L
competitividade
Areade Int Internae Internae Externa Externa
Atuacéo hterna Externa Externa (Predominante) (Predominante)
Gestdo por
Foco Técnicas e Gestéo e Melhores Melhores resultados
Ferramentas | Resultados préticas préticas orientada para o
cidadao
, o Eficiénciae | Critérios de | Eficiénciae Eficiéncia,
Dimenséo Eficiéncia L A L eficicia e
Eficacia Exceléncia Eficacia L
Efetividade
do PNQ

Fonte: Adaptado de Paludo (2013)

Alguns estudos indicaram a possibilidade de insercdo de metodologias que
objetivem a implementacdo e mensuracdo da qualidade e eficiéncia em diferentes
estruturas organizacionais: A aderéncia das universidades e politécnicos
portugueses a sistemas de gestdo da qualidade foi pesquisada por Marques (2008).
O autor utilizou como metodologia o levantamento bibliogréfico. A definicdo
teodrica foi baseada em Sistema de Qualidade e Implementacdo de um Sistema de
Qualidade na Universidade. Como resultados, o autor indicou que um sistema de
gestdo da qualidade permite a Universidade gerir mais eficientemente as despesas
sociais, orientar os estudantes para melhores oportunidades de emprego e
desenvolver um ensino compativel com uma sociedade de alta tecnologia. Além
disso, segundo o autor, a implementacdo de um sistema de garantia da qualidade em
uma Universidade exige o empenho dos seus responsaveis maximos e cautela na
conducéo das diversas etapas deste processo.

Em estudo voltado para a Gestdo de Servicos de Satde, Galdino, Reis, Erica
Santos, Soares, Lima, Caldas, Piedade e Oliveira (2016) afirmaram que a adogéo de
ferramentas da qualidade permite o desenvolvimento de um servigo de exceléncia
que antecipa as demandas dos usuarios e viabilizam as agfes gerenciais,
colaborando para a identificagdo, compreensao e solucdo de problemas.

Fonseca e Frota (2016) realizaram uma analise das perspectivas e tendéncias
futuras na area da Gestdo da Qualidade Total (GQT) voltadas para a gestdo em



bibliotecas universitarias. Os autores utilizaram como metodologia a analise
bibliogréafica e observacao. A definicdo teorica foi baseada em Gestdo da Qualidade
Total (GQT), Ciclo PDCA, Circulos de Controle de Qualidade, Lean Office e
Programa 5’s. Como resultados, os autores indicaram que a biblioteca pode ser uma
organizacdo mais atuante no aspecto gerencial e mercadoldgico em nivel de GQT e
que os novos modelos de gestdo estdo se tornando mais integrados e
multidimensionados para atender a uma demanda que cresce na propor¢do dos
avancos tecnoldgicos e informacionais. Assim, a biblioteca poderia ter praticas mais
direcionadas para resultados de Gestdo da Qualidade Total.

Alcantara e Lucas Jr. (2020) desenvolveram estudo para demonstrar como
uma instituicdo publica da area da satde pode elaborar diretrizes para um projeto de
implantagdo da melhoria institucional por meio da autoavaliacdo com auxilio de
ferramentas da gestdo de qualidade. Os autores utilizaram como metodologia
levantamento bibliografico e analise documental. A definicdo tedrica foi baseada
em Qualidade, Gestdo da Qualidade, Ferramentas da Qualidade e Planejamento
Estratégico. Como resultados, os autores afirmaram que uma instituicdo publica
pode apresentar uma proposta de implantacdo de qualidade utilizando etapas e fases
estruturadas. Além disso, indicaram que a utilizacdo das ferramentas de qualidade
foi essencial para o avanco do estudo, pois serviram de instrumento para que 0S
problemas fossem detectados, possibilitando o tratamento adequado e que apesar do
tema gestdo de qualidade estar em evidéncia, a falta de conhecimento no assunto
torna complexa a implementacdo em institui¢bes publicas.

Um estudo apresentando uma sistematica de implantacdo do sistema de
gestdo da qualidade na Escola Superior da Magistratura Tocantinense (ESMAT),
baseado na norma da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) que trata
de Sistema de Gestdo da Qualidade - ABNT NBR ISO 9001:2015 foi realizado por
Gongcalves, Barboza e Gomes (2020). Os autores utilizaram como metodologia a
aplicacdo de um estudo de caso, a partir da implementacao do Sistema de Gestdo da
Qualidade. A definicéo tetrica foi baseada em Lideranca, Planejamento e Avaliacao
de desempenho e nas defini¢cbes da Norma 1SO 9001:2015, como Escopo, Processos
e Melhoria. Como resultados, os autores evidenciaram que a implantacdo de
Sistema de Gestdo da Qualidade, baseado na Norma 1SO 9001:2015, proporcionou
inmeros beneficios para a organizacgdo como um todo, padronizando
procedimentos e processos, e tornando a instituicdo mais organizada. Os autores
também comprovaram que uma gestdo organizada e pautada com foco no cliente e
na melhoria continua dos processos impacta no retorno que o cidaddo tem dos
servicos prestados pelo Poder Judiciario Tocantinense

Com o objetivo de buscar evidéncias a respeito da percepcdo sobre a
qualidade dos servigos relacionados a seguranga, manutencdo, infraestrutura,
limpeza e patrimonio, Silva Janior, Grossi, Lima, Souza Junior e Brito, (2020)
desenvolveram estudo com servidores da Universidade de Brasilia (UnB). Os
autores utilizaram como metodologia a aplicagdo de um questionério sobre as
percepcOes de servidores da UNB sobre qualidade dos servicos relacionados a
seguranga, manutencao, infraestrutura, limpeza e patrimonio. A definicao tedrica foi
baseada em seguranca, manutencdo, infraestrutura, limpeza e patriménio. Como
resultados, os autores evidenciaram que os servidores da UnB néo estdo satisfeitos
com as atividades de seguranca, manutencdo e infraestrutura, o que indica a
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necessidade de melhorias significativas para se obter um padrao de exceléncia.

Ribeiro, Macédo e Santos (2021) disponibilizaram um estudo propondo a
aplicacdo de ferramentas que subsidiem a implantacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) na Coordenacdo de Administracdo do Instituto Federal de
Alagoas (IFAL) — Campus Rio Largo. Os autores utilizaram como metodologia a
aplicacdo de um estudo de caso, com observagOes diretas, andlise documental e
entrevistas semiestruturadas com a equipe de coordenacdo. A defini¢do teorica foi
baseada em Gestdo da Qualidade e Qualidade no setor Plblico. Como resultados, 0s
autores evidenciaram que a gestdo da qualidade e suas ferramentas demonstraram
ser uteis, permitindo uma melhor qualidade nos processos do setor que foi objeto de
analise. Além disso, foi possivel demonstrar o valor da gestdo da qualidade e suas
ferramentas na tomada de decisdo, o que possibilitou criar oportunidades para
aplicacdo de outras ferramentas gerenciais.

Fagundes, Campos, Viana e Silva, (2022) realizaram estudo com o objetivo
de identificar as contribuicdes do Sistema Gestdo da Qualidade nos servigos do
Sistema Unico de Satde (SUS). Os autores utilizaram como metodologia a Revisdo
Integrativa da literatura. A definicdo tedrica foi baseada em Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ). Como resultados, os autores evidenciaram que o SGQ é um
modelo de gestdo inovador e relevante para mudancas e melhorias, no aspecto
gerencial e na assisténcia ao paciente, pois as instituicGes de salde que aderiram a
esse sistema apresentaram mudancas positivas. Os autores também indicaram a
necessidade de inovacdo na estrutura organizacional da saude publica e que o0s
gestores de salde publica devem buscar novos conhecimentos de ferramentas de
controle, e de praticas organizacionais, para manter uma gestdo qualificada.

O estudo desenvolvido por Lima (2019) analisou a Gestdo dos Servicos de
Manutencdo da Universidade Federal de Alagoas, através de observacdo de
participante, analise de conteddo documental e entrevistas. Como resultados, o
estudo contribuiu ao fazer a descricdo dos processos de gestdo dos servicos de
manutencdo de uma Instituicdo Publica. Além disso, o modelo de Gestdo
apresentado propds melhorar os indices de qualidade e reduzir os custos com
manutencdo. Em sua pesquisa, Dias (2019) propds um Instrumento de avaliacédo
baseado na qualidade dos servicos de limpeza, executados na Universidade Federal
do Tridngulo Mineiro (UFTM), com parametros simples de avaliar, para
proporcionar maior transparéncia e eficiéncia, com foco na qualidade dos servicos
prestados. Neste sentido, estes estudos se aproximam dos resultados obtidos nesta
dissertacdo, uma vez que a proposta apresentada descreve 0s processos de gestdo no
IFAM, tendo como objetivos a melhoria da qualidade dos servicos prestados.

2.3 Indicadores na Administracéo Publica

Segundo Iser (2021), indicadores sdo instrumentos necessarios para o
monitoramento e avaliagdo que geram informacOes sobre determinado aspecto
medindo e permitindo o acompanhamento pela Gestdo de resultados das acdes
realizadas. Os Indicadores permitem ao gestor identificar a realidade de uma
determinada area e, se forem devidamente monitorados e avaliados, podem oferecer
uma visdo ampla dos processos e a identificagcdo de oportunidades de melhoria que
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levem ao aumento da eficiéncia.

De acordo com Rigoni, Gonzaga e Zuccolotto (2021), indicadores de
desempenho s&o instrumentos gerenciais que auxiliam no processo de tomada de
decisdo. Assim, podem ser utilizados pela organizacdo para nivelar seus processos
decisorios a partir da interpretacdo dos resultados. Para Santos e Selig (2014), nos
ultimos anos a administracdo publica tem mostrado mais interesse na utilizacdo de
indicadores de desempenho. Isto pode estar relacionado as pressées por um governo
mais eficaz, eficiente, efetivo e, sobretudo, transparente aos cidaddos. E possivel
supor que a administragdo publica estd compreendendo a necessidade de programar
indicadores em seus processos, de forma a garantir a boa qualidade na prestacao dos
servigos publicos.

Os indicadores existem para serem avaliados. Se a avaliagdo indicar o ndo
cumprimento de metas, acdes corretivas devem ser tomadas para que as metas
sejam alcancadas ou devem ser definidas recomendacdes para atingir novos
padrdes. Para que os indicadores sirvam de impulso para a melhoria, eles devem ser
compreendidos e aceitos pelos usuarios. Ndo ha validade em indicadores que néao
sdo entendidos pelos usuarios e esta deve ser uma preocupacdo da organizacao.
Uma maneira de aumentar a compreensao e aceitacdo € envolver 0s Usuarios no seu
desenvolvimento. Uma Instituicdo Puablica, por exemplo, pode definir os seus
Indicadores discutindo-os com a comunidade. Isto permite que todos os envolvidos
participem ativamente da definicdo e, também, da medicdo e acompanhamento. A
medicdo serve como feedback para permitir que as pessoas saibam como estd o
desempenho e é um componente importante do processo de motivacao (Zucatto, et
al, 2003).

Para a gestdo publica, os indicadores podem demonstrar se as acdes estdo
sendo efetivas ou ndo, e contribuir para o direcionamento dos tomadores de deciséo
em relacdo ao alcance dos objetivos desejados. Entdo, os Indicadores de
desempenho compreendem ferramentas de gestdo utilizadas para mensurar a
performance de uma ou mais atividades a partir dos registros de dados. O
monitoramento dos dados possibilita avaliar se as acfes mantidas e implementadas
estdo permitindo alcancar os objetivos (Gomes, Carvalho e Freitas, 2020).

Como exemplo de como a qualidade pode ser medida por meio de
indicadores Veloso (2019) destacou o Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizacido (GESPUBLICA) que, entre os programas de gestdo, foi o de
maior longevidade - com mais de 25 anos considerando sua inauguragdo em 1993.
O GESPUBLICA teve como principal atividade a promocdo de uma cultura
organizacional com foco no cidaddo e nos resultados e foi fruto da trajetoria
nacional pela busca e melhoria da qualidade dos produtos e servigos, sendo
inspirado pelos instrumentos da Total Quality Management (TQM). O programa
tinha como objetivo capacitar e entregar aos gestores conhecimento e ferramentas
que contribuissem para 0 aumento da qualidade dos servi¢os prestados. Pereira,
Pacheco e Filho (2021), também, apresentaram ferramentas que podem servir de
auxilio no processo de mensuragéo e gestdo dos servicos publicos e indicam que o
processo de implementacdo de indicadores é considerado didatico para melhorar a
compreensdo e agdo dos agentes internos, a fim de trabalhar a melhoria dos
resultados na gestdo publica.
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Pesquisas diversas avaliaram indicadores de desempenho na gestdo publica:
Uma proposta foi desenvolvida por Garcia (2008) para elencar indicadores com
capacidade de mensurar o grau de eficiéncia de certos 6rgdos publicos, seja por
intermédio de 6rgdos (organizacdes) fiscalizadores ou superiores, ou pelo publico
atendido, que se beneficia dos servicos disponibilizados. O autor utilizou como
metodologia o levantamento bibliografico e levantamento de dados por meio de
consulta a 6rgdos publicos. A definicdo da proposta do estudo foi baseada em
Indicadores de eficiéncia, Indicadores de capacidade e Qualidade Total. Os
indicadores utilizados na proposta foram Gestdo orcamentaria, Gestdo financeira,
Gestdo patrimonial, Obediéncia as normas do processo licitatorio, Compatibilidade
do bem ou servico com as necessidades da administracdo, Execucéo fiel da dotacéo
orcamentaria, Grau de inovacdo em gestdo, Projetos com finalidade social e indice
de eficiéncia em relacdo aos servicos prestados. Como resultados, o autor verificou
a falta de interesse politico no desenvolvimento de modelos capazes de mensurar e
transparecer a realidade da eficiéncia de determinados 0Orgdos ou setores
governamentais e que para se estruturar um modelo para medicao, ele deve, além de
medir, determinar indicadores capazes de mensurar resultados, de acompanhar,
orientar e inspirar o desempenho dos 6érgdos publicos, auxiliando no processo de
tomada de deciséo.

Um estudo foi desenvolvido por da Silva (2015) para propor indicadores
para 0 acompanhamento e avaliacdo dos resultados obtidos por 6rgdos de Seguranca
Pablica. O autor utilizou como metodologia o levantamento bibliogréafico. A
definicdo teodrica dos indicadores de estudo foi baseada em Produtividade,
Qualidade e Efetividade. Os indicadores utilizados na proposta foram baseados em
indicadores de eficiéncia (relacdo entre inquéritos instaurados e relatados), de
eficacia (taxa de solugdo de investigacdes) e de efetividade. Como resultados, o
autor identificou ser fundamental a adocdo de indicadores de desempenho,
ferramenta de gestdo essencial para medir a eficiéncia, a eficacia e a efetividade das
organizacOes e que a especialidade dos trabalhos de policia judiciaria permite uma
avaliacdo de seus resultados para tornar o trabalho mais eficiente, através de
medidas corretivas e de reforgco de a¢des positivas.

Uma pesquisa, dirigida por Guimarées (2018), na Divisdo de Engenharia e
Administracdo Predial (DEAP) do Ministério da Inddstria, Comércio Exterior e
Servicos (MDIC), teve como objetivo desenvolver de sistema de indicadores para
monitorar o desempenho e a eficiéncia da manutencdo dos sistemas que compdem
uma edificacdo publica. O autor utilizou como metodologia pesquisa bibliografica e
analise documental, por meio da coleta de dados. A definicdo tedrica do estudo foi
baseada em Administracdo Publica e Indicadores de desempenho. Os indicadores
utilizados na proposta foram: Indicador de Despesa de Manutencdo Anual (DMA);
Indicador de Desempenho da Edificacdo (BPI) e Indicador de Eficiéncia da
Manutengdo Anual (MEI). Como resultados, o autor indicou que o sistema de
indicadores proposto permite atingir 0s objetivos gerais de mensuracdo do
desempenho e da eficiéncia da manutencéo terceirizada de competéncia da Diviséo
de Engenharia e Administracdo Predial (DEAP) do MDIC, além de destacar que o
pré-teste desses indicadores apontou uma reducdo na despesa de manutengdo anual
entre 2014 e 2016, mas também a reducao no desempenho da edificagéo.

Uma pesquisa propondo uma metodologia para aplicagdo do Balanced
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Scorecard (BSC) foi elaborada por Sauberlich (2021), com aplicagdo na Diretoria
de Planejamento e Administracdo (DIRPLAD) do campus Guarapuava da
Universidade Tecnoldgica Federal do Parand (UTFPR). O autor utilizou como
metodologia a coleta de dados documental e a andlise ambiental por meio da
observacao participante e grupo de discussdo. A definicdo tedrica do estudo foi
baseada em Administracdo Publica, Planejamento Estratégico, Gestdo Estratégica e
Balanced Scorecard (BSC). Os indicadores utilizados na proposta foram: Total de
recursos orcamentarios destinados as acdes da Comissdo de Sustentabilidade do
campus; total de recursos orcamentérios destinados as diretorias finalisticas do
campus; Quantidade de novos ambientes; Coeficiente de satisfacdo dos usuérios;
Quantidade de acdes; Quantidade de reclamacgdes; Taxa de processos que
contribuem para o desenvolvimento sustentavel e Percentual de alunos formados
que receberam recursos executados pela DIRPLAD. Como resultados, o autor
indicou que a aplicagdo da metodologia proposta possibilitou ao campus o
alinhamento dos objetivos estratégicos do Plano de Desenvolvimento Institucional
(PDI) da instituicio com o0s objetivos especificos do campus permitindo a
disponibilizacdo de um instrumento capaz de realizar tanto 0 monitoramento e
controle das metas quanto auxiliar no processo de prestacdo de contas.

Uma pesquisa realizada por Goncalves (2021), baseada nos conceitos de
definicdo de indicadores para a ordenacdo de alternativas capazes de agregar
julgamentos individuais de varios tomadores de decisdo, foi aplicada na
Universidade Estadual Paulista (UNESP) para propor uma modelo de ordenacdo de
processos a serem priorizados na primeira fase do Business Process Management
(BPM) ou Gestdo de Processos de Negocios (GPN). O autor utilizou como
metodologia o levantamento bibliografico, documental e o mapeamento de
processos. A definigdo tedrica dos indicadores de estudo foi baseada em Gestdo de
Processos de Negdcios (BPM), Indicadores para priorizacdo de Processos Criticos e
Métodos de Apoio a Decisdo Multicritério. Os indicadores utilizados na proposta
foram baseados em: Qualidade, Custo, Nivel de Automacéo e Carga de Trabalho.
Como resultados, o autor indicou que a utilizacdo de Key Performance Indicators
(KPIs) como critérios na aplicacdo do Analytic Hierarchy Process (AHP) resultou
tem uma ordenagdo satisfatoria, mas também identificou uma grande dificuldade
inicial dos servidores no entendimento do que seriam os indicadores e como utiliza-
los para medir um processo.

Ribeiro e Costa (2022) desenvolveram estudo para investigar de que forma a
Administracdo Publica utiliza as ferramentas de indicadores de desempenho, com
base em estudo de caso de uma Instituicdo publica Estadual do Maranhdo. Os
autores utilizaram como metodologia a aplicacdo de um formulario junto a
servidores com questdes sobre o uso de Indicadores no setor publico, no érgédo e sua
importancia para a organizagdo. A definicdo tedrica dos indicadores de estudo foi
baseada em Gestdo de Pessoas e Motivacdo. Os indicadores utilizados foram:
Absenteismo, Capacidade, Eficacia, Eficiéncia, Produtividade e Qualidade. Como
resultados perceberam que os trés indicadores mais relevantes para os participantes
foram eficiéncia, eficacia e produtividade. Também apuraram que na gestdo da
Instituicdo ndo é aplicada uma forma de medir os profissionais que estdo atuando, o
que a impossibilita de conhecer os niveis de eficacia, eficiéncia, motivacdo ou
produtividade definidos como importantes pelos proprios servidores.
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Um estudo, propondo um modelo de aplicacdo de um método matematico
multicritério discreto para avaliacdo de indicadores de desempenho da gestdo
portuéria, foi desenvolvido por Silva e Longaray (2023). Os autores utilizaram
como metodologia a andlise documental e a coleta de dados por intermédio de
entrevistas ndo estruturadas junto a gestores e a aplicacdo do Método Analytic
Network Process (ANP). A definicdo tedrica dos indicadores de estudo foi baseada
em Tomada de Deciséo e Decisdes Gerenciais. Os indicadores utilizados foram:
Regularidade, Eficiéncia, Sustentabilidade, Continuidade, Transparéncia,
Generalidade, Conformidade Contratual, Atualidade, Modicidade, Mercado,
Relacionamento Usuério, Seguranca e Comunicacdo. Como resultados, foram
identificados os indicadores-chave de avaliacdo do desempenho de terminais
portudrios e as funcdes de valor referentes a cada cluster observado.

O estudo de Guimaraes (2018) realizado no Ministério da Industria,
Comércio Exterior e Servigcos (MDIC), destaca também a necessidade da
Administracdo Publica em aumentar sua produtividade e efetividade, bem como
evoluir suas préaticas de gestdo por meio de processos bem definidos e fluxo de
informacBes bem alinhadas entre as partes interessadas. Neste sentido, este estudo
se aproxima dos resultados obtidos nesta dissertacdo, que também identificou a
necessidade de definir de forma mais adequada os processos e as informacdes entre
todos os envolvidos no processo de manutencdo — desde a contratacdo até a
execucao. Além disso, a ferramenta gerencial proposta para a medicao da Qualidade
dos Servigos pode permitir o aprimoramento da mensuracdo dos resultados nos
contratos de manutengéo do IFAM.

2.4 Contratos na Administracéo Publica

A expressdo contratos da administracdo € utilizada para designar 0s
contratos celebrados pela Administracdo Publica, sendo regidos pelos principios do
direito publico. S&o caracteristicas presentes nos contratos administrativos: 1)
presenca da Administracdo Publica; 2) finalidade publica; 3) forma prescrita em lei;
4) procedimento legal; 5) natureza de contrato de adesdo; 6) natureza intuitu
personae; 7) presenca de clausulas exorbitantes; 8) mutabilidade. O conceito revela
a amplitude de pensamento da autora ao abranger todos os ajustes em que a
administragdo publica atue como parte. No contrato administrativo, existe uma
oferta, feita geralmente a partir de um edital de licitacdo, e uma proposta realizada
pelos interessados. A administracdo, entdo, seleciona a proposta que julga mais
adequada segundo 0s seus interesses, que sdo, a principio, contraditorios e opostos
em relacdo aos da empresa contratada (Di Pietro, 2015).

Segundo Paludo (2013), o contrato depende do processo de licitagéo, que
tem por finalidade selecionar a proposta mais vantajosa para a administragdo e que
melhor atenda ao interesse publico, assegurando que todos 0s interessados possam
participar do processo, e garantindo a observancia dos principios inerentes a
licitacdo e, também, ao principio constitucional da isonomia. Assim, 0s
participantes da licitagdo que firmarem contrato com a administragdo publica devem
demonstrar que possuem condicOes necessarias para o cumprimento do objeto
contratado, em relacdo a capacidade técnica e econdmico-financeira, além de
atender requisitos de qualidade. Assim, é de responsabilidade da administracdo
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publica definir e contratar somente se for garantido que ndo havera prejuizo de
qualquer natureza.

Para Meirelles (2007), a execucdo indireta das obras e servicos da
Administracdo, através de contratos com particulares, tem por finalidade alivia-la
das tarefas executivas, garantindo assim a melhor realizacdo das suas atividades
especificas (planejamento, coordenacdo, supervisao e controle), bem como evitar o
crescimento inadequado da maquina administrativa. Portanto, 0s contratos
permitem que organizacdo publica direcione a empresa contratada a seguir um
plano que, por sua vez, tera conhecimento de seus limites para investimentos e
objetivos a cumprir. Além disso, a empresa podera aplicar suas técnicas de
administracdo na area publica e tracara o caminho da eficiéncia com um
comportamento mais participante da diregéo e dos empregados, e com a contratacéo
de executivos profissionais, sem as barreiras politicas. Nesses contratos, o sistema
de controle é operacional, cuidando para que ndo se deteriorem outros pontos
importantes do ato de gestdo (Santos, 2006).

O sistema de gestdo de contratos € a base para a contratacdo administrativa,
compreendendo objetivos, processos, responsabilidades, atores e papéis destinados
a garantir que a contratacdo alcance os beneficios e resultados pretendidos, que
justificaram a sua contratacdo. A administracdo publica deve definir de forma clara
uma direcdo, uma supervisdo, um setor ou mesmo designar um unico funcionério
responsavel pelas atribui¢bes relacionadas aos contratos, como: controlar os prazos
de vigéncia, aditamentos, reequilibrio econdmico-financeiro, atualidade dos
documentos do contratado, pagamentos efetuados pelo ente e demais questdes
relacionadas ao contrato (Paludo, 2013).

Alguns estudos foram desenvolvidos diretamente com a temaética de
contratos administrativos e suas defini¢des: Mota (2017) desenvolveu pesquisa com
0 objetivo identificar os fatores que se relacionam ao desempenho da fiscalizacéo
dos contratos administrativos do Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e
Tecnologia do Norte de Minas Gerais (IFNMG) — Campus Montes Claros. Entre 0s
resultados, o autor indicou a inexisténcia de um programa especifico para auxiliar
os fiscais no registro, controle e acompanhamento da fiscalizacdo. Marinho e
Cervera (2018) realizaram pesquisa com o objetivo de demonstrar a importancia do
acompanhamento e fiscalizacdo na fase de execucdo dos contratos administrativos.
Os autores afirmam que a administracdo publica deve observar a Lei n°® 8666/93 e
designar servidor para proceder com o efetivo acompanhamento e fiscalizagcdo da
execucdo contratual, para reduzir ou evitar custos publicos desnecessarios Para
Marques Neto (2019), o contrato administrativo vive um curso de importantes
mudangas com o engrandecimento da atuacdo do Estado, que traz a necessidade de
modelos mais flexiveis, adaptaveis aos diversos formatos da atuacdo estatal.
Dourado (2020) afirmou que o conceito de contrato administrativo evoluiu e passou
por transformacdes, mas ndo sem controvérsias, que foram introduzidas na
discussdo sobre o contrato administrativo com a concessdo de servigos publicos.
Cuiabano (2020) analisou em seu estudo o processo de fiscalizagdo de contratos
administrativos na UNEMAT, trazendo propostas de melhoria para padronizar as
fiscalizacOes e dar maior clareza do processo.

Em seus estudos, Souza (2021), avaliou a forma como a Secretaria da Saude
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do Estado da Bahia (SESAB) executa o Processo de Acompanhamento,
Monitoramento e Avaliagdo (PMA) dos contratos de gestdo sob sua
responsabilidade e, entre os resultados, identificou a auséncia de padronizacéo e
institucionalizacdo de metodologias e a intempestividade das informagdes, que o
levou a sugestdo de melhoria a reestruturacdo do processo de monitoramento e
avaliacdo dos Contratos de Gestdo da SESAB. A pesquisa desenvolvida por Da
Cruz e Souza (2021) realizou uma avaliagdo dos contratos publicos de quatro
hospitais universitarios federais do estado de Minas Gerais, sob o0 ponto de vista dos
responsaveis pela fiscalizacdo técnica e administrativa. Os autores utilizaram como
metodologia a analise de contetdo e estudo de caso com aplicacdo de questionarios,
entrevistas e exames de contratos celebrados entre as organizacdes pesquisadas e a
iniciativa privada. A definicéo teorica do estudo foi baseada na Teoria Geral dos
Contratos, Eficiéncia e Controle. Como resultados, verificaram que as ferramentas
de avaliacdo dos contratos eram imprecisas, mostrando-se insuficientes para avaliar
com precisdo e objetividade o servico executado, e que algumas variaveis como
participacdo no planejamento, qualificacdo e capacitacdo técnica sdo fatores
determinantes de atuacdo mais eficiente por parte dos agentes de fiscalizacdo. Para
0s autores, a qualidade do gasto publico esta relacionada a boa gestdo e a correta
aplicacdo dos recursos alocados nas diversas areas de atuacdo do Estado e as
ferramentas de monitoramento e avaliacdo de desempenho sdo instrumentos que
permitem aferir o servi¢o executado e alcancar o objetivo de zelar pela qualidade
dos gastos publicos.

O estudo desenvolvido por Guelfi (2023) teve como objetivo elaborar uma
proposta de reestruturacdo do Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR)
utilizado nos contratos de limpeza do Instituto Federal de Sdo Paulo (IFSP) -
Campus Presidente Epitacio. Como metodologia, o autor utilizou pesquisa
bibliografica e documental, com analise de documentos referentes as medicdes
mensais do contrato e coleta de dados no Portal de Compras e no Portal da
Transparéncia do Governo Federal. O estudo resultou na elaboracdo de uma
proposta de reestruturacdo do IMR, baseada em um instrumento de medi¢do com 06
indicadores de desempenho e em uma metodologia para calculo das faixas e
percentuais de descontos, baseada em modulos de planilha de custos utilizada como
referéncia. Neste sentido, este estudo se aproxima dos resultados obtidos nesta
dissertacdo, pois houve a coleta de dados das medi¢bes de qualidade de contratos do
IFAM/CMDI, relacionados a manutencdo de equipamentos de refrigeracdo ou
climatizacdo, além de dados dos editais de licitacdo disponiveis no Portal de
Compras do Governo Federal. Além disso, a proposta apresentada também é um
modelo reestruturado do Instrumento de Medic&o de Resultados, que objetiva medir
de forma mais adequada a qualidade real dos servicos prestados.

2.5 Ferramentas aplicadas na avaliacdo da qualidade

Para Silva (2021), o padrdo de desempenho que se espera com a utilizacao
de indicadores de qualidade exige uma avaliacdo continua. A autora ainda destaca a
importancia em utilizar os indicadores como ferramentas de avaliagdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade. O estudo de Ramos (2023) desenvolvido no
Instituto Federal da Paraiba (IFPB) teve como objetivo geral propor uma plataforma
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para monitorar métricas de qualidade e produtividade de software. Para o autor,
através de medicOes constantes e periddicas é possivel obter indicadores objetivos
que representam a confiabilidade na capacidade de um sistema em atender as
exigéncias atribuidas.

A utilizacdo de ferramentas baseadas no Excel® também tem sua
importancia, sendo objeto do estudo desenvolvido por Andrade, Hippert e Moreira
(2019), que desenvolveram uma aplicagdo para ser utilizada em obras de
engenharia. O estudo desenvolvido por Almeida, et al. (2024) desenvolveu uma
planilha na plataforma Excel® que, proporcionou maior fidedignidade e agilidade
na visualizacdo dos dados, reducdo no volume de instrumentos e otimizacdo do
processo de trabalho.

Entre as métricas que podem ser utilizadas para a avaliacdo da qualidade,
destaca-se a Overall Equipment Effectiveness (OEE), que de acordo com Ginste,
Aghezzaf e Cottyn (2022) ¢ uma métrica quantitativa para medir a produtividade
geral de um equipamento, célula ou sistema integrado de producédo que se baseia em
trés fatores (disponibilidade, desempenho e qualidade), sendo um dos mais
importantes indicadores para controle de producdo. Alguns autores desenvolveram
estudos com a utilizacdo da métrica OEE, como Pinto (2015), que realizou pesquisa
para analisar a importancia do uso do OEE em uma fabrica da Teka em Portugal;
Souza (2017), que desenvolveu uma pesquisa para investigar a associacdo da OEE
com outros indicadores de desempenho e de atividades industriais; Braga (2017),
que desenvolveu estudo com o objetivo de compreender se as praticas operacionais
de manutencgéo de linhas produtivas impactam o desempenho do indicador Overall
Equipment Effectiveness (OEE); Esteves (2018), que aplicou pesquisa em uma
industria farmacéutica de Portugal, com o objetivo de criar um modelo de avaliacdo
do OEE em alguns dos indicadores da empresa. Chichorro (2021), que realizou
pesquisa em uma industria de tintas e vernizes de Portugal, com o objetivo de
desenvolver uma ferramenta informéatica de controle e monitorizacdo do OEE; e
Reis (2023), que desenvolveu estudo aplicado em uma industria de motores
elétricos de Portugal, para melhorar o desempenho da linha produtiva.

Em tese, esta é a gap (lacuna), tedrica e de aplicacdo pratica, que este estudo
buscou preencher com a elaboracdo de uma ferramenta gerencial para aplicacdo de
indicadores de monitoramento e avaliacdo de desempenho nos contratos de
manutencdo de equipamentos de climatizacdo no IFAM.
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3 METODO E PROCEDIMENTOS DA PESQUISA
3.1 Classificagdo da Pesquisa

Gil (2002) definiu pesquisa como o procedimento racional e sistematico que
tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas que sdo propostos. Para
Andrade (2010), pesquisa € um conjunto de procedimentos sistematicos, baseados
no raciocinio logico, que tem por objetivo encontrar solu¢bes para os problemas
propostos mediante o emprego de métodos cientificos. Para Prodanov e Freitas
(2013), a pesquisa cientifica é a realizacdo de um estudo planejado, sendo o método
de abordagem do problema o que caracteriza o aspecto cientifico da investigacao.
As pesquisas, entdo, estdo relacionadas diretamente com os problemas identificados
e com as solugdes propostas pelo pesquisador. De acordo com Marconi e Lakatos
(2017), a pesquisa, € um procedimento formal, com método de pensamento
reflexivo, que exige um tratamento cientifico na busca de conhecimento de
realidades ou verdades parciais. Em relacdo a sua natureza, este estudo é definido
como uma pesquisa aplicada que, segundo Prodanov e Freitas (2013) tem como
objetivo gerar conhecimentos para aplicacdo pratica dirigidos a solucdo de
problemas especificos, envolvendo verdades e interesses locais. Neste sentido, a
investigacdo serd limitada ao Instituto Federal do Amazonas (IFAM).

Segundo Gil (2002) e Prodanov e Freitas (2013), as pesquisas podem ser
classificadas com base em seus objetivos gerais, sendo possivel classifica-las em
trés grandes grupos: exploratérias, descritivas e explicativas. As pesquisas
exploratorias tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema,
com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir hipGteses e é uma pesquisa que
se encontra na fase preliminar, tem como finalidade proporcionar mais informagdes
sobre 0 assunto investigado. As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial
a descricao das caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno, sendo que o
pesquisador apenas registra e descreve os fatos observados sem interferir neles. E as
pesquisas explicativas tém como preocupacao central identificar os fatores que
determinam ou que contribuem para a ocorréncia dos fenémenos, sendo que o
pesquisador procura explicar os porqués das coisas e suas causas, por meio do
registro, da analise, da classificacdo e da interpretacdo dos fendmenos observados.
Esta pesquisa é definida como descritiva em funcdo de seu escopo relacionado a
descricdo dos processos de avaliacdo de contratos no IFAM/CMDI.

3.2 Analise Documental

Segundo Martins e Theophilo (2009), a pesquisa documental busca material
gue ndo foi editado, como cartas, memorandos, correspondéncias de outros tipos,
avisos, agendas, propostas, relatorios, estudos, avaliacfes, entre outros. A estratégia
de Pesquisa Documental é caracteristica dos estudos que utilizam documentos como
fonte de dados, informacgdes e evidéncias. De acordo com Gil (2008), a pesquisa
documental se vale de materiais que nao receberam ainda um tratamento analitico.
Para Prodanov e Freitas (2013), a utilizacdo da pesquisa documental € destacada no
momento em que podemos organizar informagdes que se encontram dispersas,
conferindo-lhe uma nova importancia como fonte de consulta. Em relacdo aos
procedimentos, esta pesquisa € caraterizada como pesquisa documental, em razéo
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do emprego de fontes de dados, arquivos e documentos ja publicados.

Segundo Marietto e Maccari (2015), a Analise Documental é a identificacéo,
verificagdo e apreciagdo de documentos para uma finalidade especifica, sendo
fundamental a utilizagcdo de uma fonte para complementar os dados e que permita a
contextualizacdo das informacdes obtidas em campo. A Analise Documental pode
dar forma e representar também as informag6es contidas nos documentos por meio
de procedimentos de transformac&o interpretativa. A analise pode ser realizada com
0 objetivo de correlacionar os dados dos documentos com outros contextos,
apurados por meio de outros métodos de pesquisa com objetivo de compreensdo
mais profunda e detalhada dos objetos/fenbmenos pesquisados. Em seu estudo,
Marietto e Maccari (2015) procederam a analise de documentos atraves da apuracao
e organizagdo do material baseando-se em leituras sucessivas e sistematicas, o que
proporcionou rigor e confiabilidade a pesquisa, além de servir de fonte de dados.

Outros estudos, também, utilizaram com base a analise documental para a
obtencgdo de resultados: Zancanella (2019) desenvolveu estudo com a proposta de
um método para gestdo e avaliacdo de desempenho de frota de veiculos rodoviarios
de passageiros que permita a avaliacdo da eficiéncia das atividades de transporte em
uma instituicdo publica de ensino. A metodologia utilizada foi baseada na pesquisa
documental. Os resultados encontrados indicaram a proposi¢do de um método de
gestdo e avaliacdo de desempenho de frota. Mota (2020) apresentou um estudo
aplicado no campus de Jodo Pessoa da Universidade Federal da Paraiba (UFPB),
com o objetivo de analisar a eficicia dos recursos advindos do Plano Nacional de
Assisténcia Estudantil (PNAES) no que se refere ao Sistema de Restaurantes
Universitarios. Como metodologia para coleta de dados, o autor utilizou a pesquisa
documental em contratos, termos de referéncias, relatérios da Pro- Reitoria de
Assisténcia e Promogdo ao Estudante (PRAPE) e da Superintendéncia dos
Restaurantes Universitarios, além do Sistema Integrado de Gestdo de Atividades
Académicas (SIGAA) e dos Planos de Desenvolvimento Institucional (PDI) da
UFPB. Os resultados obtidos permitiram ao autor avaliar a eficacia das verbas do
PNAES no periodo estudado.

Finalmente, Simdes, Moura e Silva (2023) desenvolveram estudo com o
objetivo de mostrar que a Pesquisa Documental pode ser uma metodologia de
pesquisa importante para a identificacdo de problemas recorrentes nos processos de
captacdo de recursos federais. Os autores concluiram que a metodologia de Pesquisa
Documental foi um método eficiente na identificacdo dos problemas apresentados
nestes processos.

3.3 Protocolo de Pesquisa

A pesquisa foi realizada no ambito do Instituto Federal do Amazonas
(IFAM), campus Manaus Distrito Industrial (CMDI). O periodo de analise da
documentacdo foi de 2021 a 2023, especificamente em relacdo aos editais de
licitacdo e aos Relatorios de Fiscalizacdo de Contratos de manutencdo de
equipamentos de refrigeracdo ou climatizacdo do Instituto Federal do Amazonas,
Campus Manaus Distrito Industrial.
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3.3.1 Levantamento e andlise de documentacao

Nesta etapa, foi realizada pesquisa dos documentos do Instituto Federal do
Amazonas - campus Manaus Distrito Industrial (IFAM/CMDI) referentes ao
periodo de 2021 a 2023 para analise das informacdes relacionadas as licitagdes e
contratos de manutencdo de equipamentos de refrigeracdo ou climatizacao,
conforme Quadro 4:

Quadro 4 — Documentos para coleta de dados

Tipo de Documento Informacéo Fonte

o . Caracteristicas dos contratos; Forma Portal de Compras
Editais de Licitacdo

de Avaliacdo dos Governamentais / Portal
Contratos Institucional do IFAM
Resultados das Fiscaliza¢fes dos Sistema Integrado de
Relatdrios de Fiscalizacdo de contratos; ldentificagéo dos Patrimdnio,
Contrato valores relacionados ao Administracéo e
Instrumento de Medicéo de Contratos (SIPAC)

Resultados (IMR)

Fonte: Autor (2024)

As informagdes obtidas nesta etapa visam a obtencédo das informagdes mais
relevantes para esta dissertacdo, conforme Alves, Saramago, Valente e Sousa
(2021), que citam que a extracdo de dados na Andalise Documental requer que o
pesquisador assuma uma posicao ativa na pesquisa e na produgdo do conhecimento,
portanto, o pesquisador deve selecionar o material; analisar; organizar e categorizar;
ler e reler; sistematizar; descontruir e reconstruir; entre outros.

As etapas desta parte da pesquisa foram: Levantamento e andlise de
documentacdo das licitacbes e Levantamento e analise de documentacdo da
execucdo dos contratos.

3.3.1.1 Levantamento e analise de documentacao das licitacdes

Inicialmente, realizamos a busca apenas pela unidade IFAM campus Manaus
Distrito Industrial (CMDI), que é objeto deste estudo. No entanto, o resultado da
busca indicou apenas um edital de licitacdo, referente ao Pregdo Eletronico n°
01/2021. Apos a consulta a outras unidades do IFAM identificamos que no ano de
2022 foi realizado pela unidade IFAM campus Manaus Zona Leste (CMZL) os
processos referentes ao Pregdo Eletrdnico n® 04/2022 e ao Pregdo Eletrbnico n°
05/2022, que incluiram os equipamentos de refrigeracdo ou climatizacdo do IFAM
campus Manaus Distrito Industrial.

A busca foi realizada no portal COMPRASNET, do governo federal, que
atualmente esta vinculado ao Portal de Compras do Governo Federal disponivel no

link https://www.gov.br/compras/pt-br.
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A partir dos resultados da pesquisa foram identificados os seguintes editais
de licitacdo para analise:

- Pregdo Eletronico n° 01/2021 (Processo Administrativo n.°
23043.001430/2019-66), que teve como objeto a contratacdo de servicos de
manutencdo corretiva e preventiva com fornecimento de materiais e substituicdo de
pecas sob demanda, inclusive compressor, instalacdo e desinstalacdo de aparelhos
de ar-condicionado.

- Pregdo Eletronico n° 04/2022 (Processo Administrativo n.°
23857.000215/2021-98), que teve como objeto a Contratacdo de empresa
especializada para prestacéo de servicos continuados, sob demanda e sem dedicacédo
exclusiva de mao de obra para instalacéo e desinstalacdo e manutencdo preventiva e
corretiva, com fornecimento de pecas e elaboracdo, implantacdo e execucdo do
PMOC Digital, em equipamentos de refrigeracéo tipo: Condicionadores de Ar Split,
Freezers, Frigobares, Geladeiras, e Camaras Frigorificas e Bebedouros.

- Pregdo Eletronico n° 05/2022 (Processo Administrativo n.°
23857.000215/2021-98), que teve como objeto a contratacdo de empresa
especializada para prestacéo de servicos continuados, sob demanda e sem dedicagéo
exclusiva de mao de obra para instalacéo e desinstalagdo e manutencao preventiva e
corretiva, com fornecimento de pecas e elaboracdo, implantacdo e execucdo do
PMOC Digital, em equipamentos de refrigeracédo tipo: Condicionadores de Ar Split,
Freezers, Frigobares, Geladeiras, e Camaras Frigorificas e Bebedouros.

Estes editais tiveram o objeto em comum, que foi a contratacdo de empresa
especializada para manutencdo de equipamentos de refrigeracdo, incluindo
aparelhos de ar condicionado, que sdo o foco deste estudo. E importante ressaltar
que o Edital 01/2021 se refere apenas a equipamentos de ar condicionado do
campus Manaus Distrito Industrial (CMDI) do IFAM. J& os editais 04/2022 e
05/2022 se referem a equipamentos de refrigeracdo (incluindo ar condicionado) do
campus Manaus Zona Leste (CMZL) e do campus Manaus Distrito Industrial
(CMDI). Estes ultimos editais foram feitos de forma conjunta por estas duas
unidades (CMZL e CMDI).

Apds a indicacdo dos processos de licitacdo relacionados ao IFAM/CMDI,
os editais foram analisados com o objetivo de identificar as caracteristicas gerais
dos contratos e a forma de avaliacdo dos servigos prestados. A analise dos editais
foi aplicada para extrair os dados mais relevantes para esta pesquisa, relacionados
aos editais de licitagdo, conforme Quadro 5:

Quadro 5 — Itens de Avaliacdo dos Editais

Item do Edital Questdes Finalidade
Objeto O edital apresenta como objeto a Identificar se os editais
contratacdo de servicos de manutencdo de |apresentavam como objeto os
equipamentos/aparelhos de ar- equipamentos de
condicionado, ou equipamentos/ aparelhos | climatizagéo, que séo o foco
de refrigeracdo ou climatizacdo? deste estudo.

22



Obrigac6es O Edital apresenta obrigacdes da Identificar se os editais

da contratante? apresentavam como
Contratante obrigagdes itens como
Quais as principais obrigacfes da acompanhamento,
contratante especificadas no Edital? fiscalizacdo avaliacOes
periddicas da qualidade dos
Servicos.
Controle O Edital apresenta itens de Controle e Identificar se os editais
e Fiscalizagdo da Execucdo? apresentavam as definicdes
Fiscalizagdo

de procedimentos e /ou
Quais os principais itens de Controle e | rotinas a serem aplicadas no
Fiscalizacdo da Execucdo especificados no acompanhamento e na

Edital? fiscalizacdo da execucgdo do
contrato.
Instrumento O Edital apresenta o Instrumento de Identificar se os editais
de Medicdo Medicéo de Resultado como ferramenta pralapresentavam as definigdes e
de Resultado aferi¢do da qualidade? critérios do Instrumento de

Medicéo de Resultado, como
Quais os critérios avaliados para o célculo | indicador da qualidade dos
do IMR ou definicdo da qualidade dos Servicos.
servigos?
Fonte: Autor (2024)

3.3.1.2 Levantamento e analise de documentacdo da Fiscalizacdo dos contratos

Para esta etapa, foi realizada uma pesquisa textual no Sistema Integrado de
Patriménio, Administracdo e Contratos (SIPAC) do Instituto Federal do Amazonas
(IFAM), que teve como objetivo identificar, a partir dos Relatérios de Fiscalizacdo
Técnica, o procedimento utilizado na avaliacdo da qualidade dos servicos de
manutencdo dos equipamentos de refrigeracdo ou climatizacdo, especificamente no
IFAM/CMDI. A pesquisa resultou na identificacdo de dois processos no SIPAC que

continham informacdes referentes aos contratos no periodo de 2021 a 2023,
conforme Quadro 6:

Quadro 6 — Informacé&o Inicial do SIPAC

Edital de Numero do processo (SIPAC) referente ao

Licitacdo pagamento dos servigos no IFAM/CMDI
Pregdo Eletrénico n°

01/2021 Processo Administrativo n.°23443.000961/2022-24
Pregdo Eletrénico n°

04/2022 Processo ndo identificado no SIPAC
Pregéo Eletrénico n°

05/2022 Processo Administrativo n.°23443.002149/2023-14

Fonte: Autor (2024)

No Quadro 6, sdo especificados os processos referentes ao pagamento dos
servigos das empresas contratadas. Como os dados foram obtidos em janeiro/24, os
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processos referentes aos contratos do periodo de 2021 a 2023 anos ja estavam
consolidados em um Unico documento.

E importante ressaltar que a pesquisa efetuada no Sistema Integrado de
Patriménio, Administragdo e Contratos (SIPAC) do Instituto Federal do Amazonas
so foi possivel em razdo da vinculagdo deste pesquisador junto ao IFAM, como
servidor publico efetivo. Como o acesso ao SIPAC requer a identificagdo de usuario
e senha, as informagdes ndo sdo publicas, sendo restritas aos servidores da
Instituicdo. Assim, um cidaddo que ndo mantém vinculo com o IFAM ndo teria
acesso ao SIPAC. De forma semelhante, um pesquisador que mantém vinculo como
servidor pablico com outra Instituicdo, como por exemplo, a Universidade Federal
Rural do Rio de Janeiro (UFRRJ), nédo teria acesso direto aos documentos contidos
no SIPAC do IFAM - e analisados neste tdpico. Nestes casos, para a obtencéo
destes documentos internos, o0s eventuais interessados deverdo fazer a solicitacéo
junto a Instituicdo, por meio da Lei de Acesso a Informacao (Lei n°® 12.527/2011).

As informacdes contidas nos processos do SIPAC foram analisadas para
extrair os dados mais relevantes para esta pesquisa, relacionados a execucdo dos
contratos, conforme Quadro 7:

Quadro 7 — Itens de Avaliagdo da Relatérios de Fiscalizagdo dos Contratos

Item Questdes Finalidade
Relatérios da O processo apresenta os Relatérios de| Identificar se a contratada formaliza
Contratada Execucdo ou Monitoramento dos | a execucdo dos servigos prestados.

servicos por parte da contratada?

Relatérios de O processo apresenta os Relatorios de| Identificar se os contratos foram
Fiscalizacdo Técnica Fiscalizacdo Técnica referentes a avaliados pela Equipe de
execucdo do contrato? Fiscalizacdo Técnica.
Instrumento O processo apresenta os valores do | Identificar se o IMR foi utilizado
de Medigdo Instrumento de Medig&o de Resultado| como indicador da qualidade dos
de Resultado (IMR)? Servicos.

Fonte: Autor (2024)

A partir dos procedimentos descritos neste Protocolo de Pesquisa, foi
possivel obter informacdes referentes aos editais de licitacdo e a Execucdo e
acompanhamento dos servi¢os de manutencdo. Os resultados sdo apresentados no
Capitulo 4.
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4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Os dados apresentados neste capitulo buscam atender aos objetivos
especificos da pesquisa, especificamente em relacdo aos itens [2] coleta de dados
institucionais (documentos) do IFAM relacionados aos processos de licitagcdo de
manutencdo de equipamentos de refrigeracdo ou climatizacgdo; e [3] descricdo do
processo de avaliacdo da qualidade nos contratos de manutencdo dos equipamentos
de refrigeracéo ou climatizacdo no IFAM.

4.1 Os processos de licitagio

Esta etapa identificou, no periodo de 2021 a 2023, os processos de licitacao
referentes @ manutencdo de equipamentos de refrigeragdo ou climatizacdo,
especificamente em relacdo a aparelhos de ar condicionado. Por se tratar de 6rgao
publico, a contratacdo das empresas prestadoras de servigo deve ser realizada a
partir de um processo de licitagdo. Para Motta (2002), a licitacdo € um processo
composto por procedimentos administrativos fundamentados nos principios
constitucionais, com o objetivo de atender a toda sociedade com gasto eficiente dos
recursos publicos promovendo o bem-estar social.

A busca dos processos de licitacdo foi realizada no portal COMPRASNET,
do governo federal, que atualmente estd vinculado ao Portal de Compras do
Governo Federal, disponivel no link https://www.gov.br/compras/pt-br. Apds o
acesso ao portal acessamos a opg¢ao “CONSULTA DETALHADA” em “AGENTE
PUBLICO”, conforme Figura 1:

Figura 1 — P4gina Inicial do Portal de Compras do Governo Federal
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Fonte: Autor (2024)

O proximo passo foi acessar o item “PESQUISA TEXTUAL — EDITAIS”,
conforme Figura 2:
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Figura 2 — Pesquisa detalhada do Portal de Compras do Governo Federal

Fonte: Autor (2024)

Na tela seguinte, conforme Figura 3, clicou-se em “Pesquisa Avangada”,
disponivel em http://comprasnet.gov.br/ConsultaL icitacoes/ConsL.icitacao_texto.asp

Figura 3 — Pagina de Pesquisa do Portal COMPRASNET

DA e i |

Fonte: Autor (2024)

Em seguida, inserimos as seguintes informacdes: [a] No campo
“Texto/Termos a serem pesquisados” foi inserida a palavra “AR
CONDICIONADOQO”; [b] No campo Unidade Administrativa de Servigos Geralis.
(UASG), que indica o codigo da Unidade de Compra, foram inseridos os codigos do
IFAM campus Zona Leste — UASG 158444 - e IFAM campus Manaus Distrito
Industrial - UASG 158446, como pode ser observado na Figura 4:
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Figura 4 — Pagina de Pesquisa Detalhada do Portal COMPRASNET
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Fonte: Autor (2024)

Os resultados dessa pesquisa indicaram trés editais, conforme a Figura 5:

Figura 5 — Resultados de Pesquisa Detalhada do Portal COMPRASNET
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Fonte: Autor (2024)

A Figura 5 apresentou os trés editais encontrados nesta pesquisa: Pregédo
Eletrénico n° 01/202 (IFAM/CMDI), Pregdo Eletrénico n° 04/2022 (IFAM/CMDI e
IFAM/CMZL) e Pregdo Eletronico n°® 05/2022 (IFAM/CMDI e IFAM/CMZL).
Entretanto, conforme indicado no Quadro 6, ha 0 mesmo numero do processo para
os editais referentes ao Pregdo Eletrénico n°® 04/2022 e ao Pregdo Eletrdnico n°
05/2022. Ao realizar a conferéncia dos documentos obtidos no SIPAC, ndo se
identificou a relacdo com o Pregdo Eletronico n°® 04/2022, uma vez que todas as
informacgdes contidas no Processo Administrativo n.°23443.002149/2023-14 faziam
referéncia ao Pregdo Eletronico n° 05/2022.
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Assim, foi necessario identificar o motivo pela indisponibilidade das
informacOes referentes ao Pregdo Eletronico n°® 04/2022. Como este edital foi
coordenado pelo campus Manaus Zona Leste (CMZL) do Instituto Federal do
Amazonas (IFAM) foi utilizada como fonte de informacéo, a pagina de licitagdes e
contratos do IFAM/CMZL  (http://wwwz2.ifam.edu.br/campus/cmzl/acesso-a-
informacao/licitacoes-contratos). As informagcbes apresentadas nesta péagina
indicaram a anulacdo do processo referente ao Pregdo Eletrénico n° 04/2022,
conforme Figura 6:

Figura 6 — Pagina de Licitacdes e Contratos do IFAM/CMZL
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Fonte: Autor (2024)

Por este motivo, o edital referente ao Pregdo Eletronico n° 04/2022 foi
desconsiderado nesta dissertacdo. Assim, em relacdo as licitacdes do IFAM - Campi
Manaus Distrito Industrial referentes a manutencéo de equipamentos de refrigeracao
ou climatizacdo foram considerados os dois processos no periodo de 2021 e 2023,
conforme Quadro 8:

Quadro 8 — Licitagdes do IFAM/CMDI

Edital/Processo Objeto

Pregédo Eletrénico n® 01/2021  [Escolha da proposta mais vantajosa para a contratagdo de
Processo Administrativo n.°  [servicos de manutengéo corretiva e preventiva com fornecimento

23043.001430/2019-66 de materiais e substituicdo de pecas sob demanda, inclusive
IEAM/CMDI UASG 158446  [cOmMpressor, instalacdo e desinstalacdo de aparelhos de ar-
condicionado, bebedouros e frigobares, existentes, ou que
\venham a ser adquiridos pelo Instituto Federal do Amazonas,
Campus Manaus Distrito Industrial, sem méo de obra exclusiva,
conforme condi¢Bes, quantidades e exigéncias estabelecidas
neste Edital e seus anexos.

Fonte:

http://comprasnet.gov.br/ConsultaL icitacoes/download/downloa
d_editais_detalhe.asp?coduasg=158446&modprp=5&numprp=1
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http://www2.ifam.edu.br/campus/cmzl/acesso-a-informacao/licitacoes-contratos
http://www2.ifam.edu.br/campus/cmzl/acesso-a-informacao/licitacoes-contratos
http://comprasnet.gov.br/ConsultaLicitacoes/download/download_editais_detalhe.asp?coduasg=158446&modprp=5&numprp=12021
http://comprasnet.gov.br/ConsultaLicitacoes/download/download_editais_detalhe.asp?coduasg=158446&modprp=5&numprp=12021
http://comprasnet.gov.br/ConsultaLicitacoes/download/download_editais_detalhe.asp?coduasg=158446&modprp=5&numprp=12021

Pregéo Eletronico n® 05/2022  |[Escolha da proposta mais vantajosa para a contratacdo de
Processo Administrativo n.°  lempresa especializada para prestagdo de servigos continuados,

23857.000215/2021-98 sob demanda e sem dedicagdo exclusiva de mdo de obra para
instalacdo e desinstalacdo e manutencdo preventiva e corretiva,
com fornecimento de pecas e elaboracdo, implantacdo e
execucdo do PMOC Digital, em equipamentos de refrigeracdo
tipo: Condicionadores de Ar Split, Freezers, Frigobares,
Geladeiras, e Camaras Frigorificas e Bebedouros presentes nas
unidades académicas e administrativas dos Institutos Federais
de Ciéncia e Tecnologia do Amazonas - Campus Manaus Zona
Leste (IFAM CMZL) e Campus Manaus Distrito Industrial
(IFAM CMDI, conforme condi¢des, quantidades e exigéncias
estabelecidas neste Edital e seus anexos

Fonte:
http://comprasnet.gov.br/ConsultaLicitacoes/download/downlo
ad_editais _detalhe.asp?coduasg=158444&modprp=5&numprp
=42022

Fonte: Autor (2024)

Pelos resultados da pesquisa identificamos que, no ano de 2021, o IFAM
Campus Manaus Distrito Industrial (CMDI) realizou um pregdo eletrénico
exclusivo para os seus itens, enquanto em 2022 o pregéo eletronico foi em conjunto
com o IFAM - Campus Manaus Zona Leste (CMZL). Estes editais indicam o
quantitativo de equipamentos que fazem parte de cada uma das unidades, conforme
Tabela 1:

Tabela 1 — Total de Equipamentos nos Editais de Licitacdo

ANO EDITAL IFAM/CMDI IFAM/CMZL
2021 01/21 84 -

2022 05/22 210 305
Fonte: Autor (2024)

Os editais também apresentam a Estimativa de Precos e Precos Referenciais,
conforme Tabela 2:

Tabela 2 — Estimativa de preco dos Editais de Licitagdo
ANO EDITAL IFAM/CMDI IFAM/CMZL
2021 PE01/21 R$273.283,19 -

2022 PE05/22 R$359.205,76 R$581.317,41

Fonte: Autor (2024)

As tabelas 1 e 2 permitiram indicar a relevancia destes contratos para estas
unidades do IFAM, além de apresentar valores substanciais - R$ 273.283,19 no
valor total do Edital 01/21 e R$ 940.523,17 no valor total do Edital 05/22. Os
editais apesentam como objeto a manutencdo dos equipamentos de refrigeracdo ou

29


http://comprasnet.gov.br/ConsultaLicitacoes/download/download_editais_detalhe.asp?coduasg=158444&modprp=5&numprp=42022
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climatizagdo, cuja maioria é formada pelos equipamentos de ar condicionado,
utilizados na rotina diaria das salas e laboratorios das unidades,

O Quadro 9 apresentou trechos destacados do edital referente ao Pregéo
Eletrénico n°® 01/2021, em relagdo as Obrigacbes da Contratante, ao Controle e
Fiscalizacdo da Execucdo e ao Instrumento de Medicdo de Resultado.

Quadro 9 — Trechos destacados do Pregdo n° 01/2021

TRECHOS

Pregéo Eletrénico n°® 01/2021 - Processo Administrativo n.° 23043.001430/2019-66

Obrigacdes da Contratante
13.1 Exigir o cumprimento de todas as obrigaces assumidas pela Contratada, de acordo com as
clausulas contratuais e 0s termos de sua proposta;

13.2 Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servi¢os, por servidor especialmente designado,
anotando em registro proprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos
empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos a autoridade competente
para as providéncias cabiveis;

13.8 Realizar avaliacfes periddicas da qualidade dos servigos, ap6s seu recebimento;

Controle e Fiscalizacio da Execucéo

17.1 O acompanhamento e a fiscalizacdo da execugdo do contrato consistem na verificacdo da
conformidade da prestacdo dos servicos, dos materiais, técnicas e equipamentos empregados, de
forma a assegurar o perfeito cumprimento do ajuste, que serdo exercidos por um ou mais
representantes da Contratante, especialmente designados, na forma dos arts. 67 e 73 da Lei n° 8.666,
de 1993.

17.2 O representante da Contratante devera ter a qualificacdo necessaria para 0 acompanhamento e
controle da execucdo dos servicos e do contrato.

17.8 As atividades de gestdo e fiscalizacdo da execugdo contratual devem ser realizadas de forma
preventiva, rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por servidores, equipe de fiscalizagdo ou
Unico servidor, desde que, no exercicio dessas atribui¢Bes, fique assegurada a distingdo dessas
atividades e, em razdo do volume de trabalho, ndo comprometa o desempenho de todas as acdes
relacionadas & Gestéo do Contrato.

17.9 A fiscalizagdo técnica dos contratos avaliard constantemente a execuc¢do do objeto e utilizard o
Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), conforme modelo previsto no Anexo 1, ou outro
instrumento substituto para afericdo da qualidade da prestacdo dos servicos, devendo haver o
redimensionamento no pagamento com base nos indicadores estabelecidos, sempre que a
CONTRATADA:

a) ndo produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as
atividades contratadas; ou

b) deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execu¢do do servico, ou utiliza-los
com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

c) A utilizacdo do IMR ndo impede a aplicacdo concomitante de outros mecanismos para a avaliacao
da prestacdo dos servicos.

17.10 Durante a execugdo do objeto, o fiscal técnico deverd monitorar constantemente o nivel de
qualidade dos servicos para evitar a sua degeneracdo, devendo intervir para requerer a
CONTRATADA a correcéo das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

17.15 O fiscal técnico podera realizar avaliacdo diaria, semanal ou mensal, desde que o periodo
escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade da prestacdo
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dos servicos.

11.1. Exigir o cumprimento de todas as obriga¢des assumidas pela Contratada, de acordo com as
clausulas contratuais e 0s termos de sua proposta;

11.2. Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdo dos servicos, por servidor ou comissdo
especialmente designados, anotando em registro préprio as falhas detectadas, indicando dia, més e
ano, bem como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando os apontamentos
a autoridade competente para as providéncias cabiveis;

11.8. Realizar avaliagdes periddicas da qualidade dos servigos, apds seu recebimento;

Instrumento de Medicdo de Resultado

17.9 A fiscalizagdo técnica dos contratos avaliara constantemente a execucdo do objeto e utilizara o
Instrumento de Medi¢do de Resultado (IMR), conforme modelo previsto no Anexo 1, ou outro
instrumento substituto para afericdo da qualidade da prestacdo dos servicos.

Finalidade: Cumprimento dos critérios e servigos relacionados nas Tabelas 1 e 2 deste Anexo:

Tabela 1

[1] Assiduidade;

[2] Pontualidade;

[3] Relacionamento com os servidores;

[4] Tratamento dispensado ao publico quando da execucdo do servico;

[5] Qualidade, limpeza e adequagdo do uniforme utilizado;

[6] Fornecimento de uniformes para seus empregados nas especificagdes, quantidades e
periodicidades indicadas no Termo de Referéncia e em sua proposta comercial;

[7] Qualidade e utilizacio adequada dos materiais exigidos para execucdo dos servigos de refrigeracdo|
no Termo de Referéncia e em sua Proposta Comercial;

[8] Qualidade e utilizagdo adequada dos equipamentos da contratante para execucdo dos servicos de
refrigeracéo;

[9] Qualidade do servigo prestado relacionado a execucdo dos servicos de refrigeracdo indicados no
Termo de Referéncia;

Tabela 2

[10] Cumprimento dos prazos estabelecidos pelo Contrato ou determinado pela FISCALIZACAO;
[11] Fornecimento de materiais e equipamentos conforme proposta comercial da empresa contratada;
[12] Cumprimento das determinac6es formais ou instru¢cBes complementares do Fiscal do contrato;
[13] Substituicdo de empregado que se conduza de modo inconveniente;

[14] Reposicdo de funcionarios faltosos;

[15] Pagamento dos salérios nos prazos pactuados com seus funcionarios e/ou nas datas previstas
legalmente ou em convencéo coletiva de trabalho;

[16] Recolhimento mensal do INSS de seus funcionarios nas datas conforme exigéncias trabalhistas;
[17] Recolhimento das contribuicdes relativas a0 FGTS exigiveis até o0 momento da apresentacéo da
fatura;

[18] Pagamento de vale-transporte a seus funcionarios nas datas legalmente previstas ou em
convencao coletiva de trabalho;

[19] Pagamento de auxilio-alimentacdo a seus funcionarios nas datas legalmente previstas ou em
convencao coletiva de trabalho;

[20] Apresentacdo dentro do prazo de notas fiscais/relatorios de entrega dos materiais e equipamentos
necessarios a execucgao dos servigos de refrigeragdo;

[21] Comunicagdo por parte dos colaboradores a Administragdo, bem como ao responsavel pela
unidade, de qualquer anormalidade verificada, inclusive de ordem funcional, para que sejam adotadas
as regularizacbes necessarias;

[22] Cumprimento das demais obrigagdes deste Termo de Referéncia ndo previstos nesta tabela;

[23] Permitir situacdo passivel de causar dano fisico, lesdo corporal ou consequéncias letais;

[24] anter funcionario sem qualificagdo para executar 0s servigos contratados;

[25] Recusar-se a executar servi¢o, sem motivo justificado;

[26] Retirar da CONTRATANTE, quaisquer equipamentos ou materiais de consumo previstos em
Contrato, sem autorizagdo prévia do responsavel;
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[27] Entregar com presteza e integralidade a documentacdo exigida no contrato ou solicitada pelo
Setor de Gestdo de Contratos;

[28] Entregar com presteza e integralidade os esclarecimentos formais solicitados para sanar as
inconsisténcias ou duvidas suscitadas durante a analise da documentacdo pelo Setor de Gestdo de
Contrato;

Fonte: Autor (2024)

O Quadro 10 apresenta trechos destacados do edital referente ao Pregdo
Eletrénico n°® 05/2022, em relagdo as ObrigacGes da Contratante, ao Controle e
Fiscalizag&o da Execucéo e ao Instrumento de Medigéo de Resultado.

Quadro 10 — Trechos destacados do Pregdo n° 05/2022

TRECHOS

Pregéo Eletrénico n°® 05/2022 - Processo Administrativo n.° 23857.000215/2021-98

Obrigac¢des da Contratante
11.1. Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela Contratada, de acordo com as
clausulas contratuais e 0s termos de sua proposta;

11.2. Exercer o acompanhamento e a fiscalizagdo dos servicos, por servidor ou comissdo
especialmente designados, anotando em registro proprio as falhas detectadas, indicando dia, més e
ano, bem como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e encaminhando 0s apontamentos
a autoridade competente para as providéncias cabiveis;

11.8. Realizar avaliagdes periddicas da qualidade dos servigos, apds seu recebimento;

Controle e Fiscaliza¢ao da Execucéo

15.5. As atividades de gestdo e fiscalizacdo da execugdo contratual devem ser realizadas de forma
preventiva, rotineira e sistematica, podendo ser exercidas por servidores, equipe de fiscalizagdo ou
Unico servidor, desde que, no exercicio dessas atribuigdes, fique assegurada a distingdo dessas
atividades e, em razdo do volume de trabalho, ndo comprometa o desempenho de todas as acdes
relacionadas & Gestéo do Contrato.

15.6. A fiscalizacdo técnica dos contratos avaliard constantemente a execugéo do objeto.

15.7. Durante a execu¢do do objeto, o fiscal técnico deverd monitorar constantemente o nivel de
qualidade dos servicos para evitar a sua degeneracdo, devendo intervir para requerer a
CONTRATADA a correcéo das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

15.12. O fiscal técnico podera realizar avaliacdo diéria, semanal ou mensal, desde que o periodo
escolhido seja suficiente para avaliar ou, se for o caso, aferir o desempenho e qualidade da prestacdo
dos servigos.

15.13. A fiscalizacdo da execucdo dos servigos abrange, ainda, as seguintes rotinas:

15.13.1. A execugdo do contrato sera acompanhada e fiscalizada por meio do Check list do IMR, que
compreende a mensuragio dos servicos executados mensalmente, constante no APENDICE D deste
Termo de Referéncia.

15.13.2. Os relatorios e pareceres dos representantes da CONTRATANTE, devidamente justificados,
sd0 0s instrumentos que sustentardo as autorizagBes para pagamento dos Servicos e 0s respectivos
procedimentos para aplicacdo de sancGes, glosas e condi¢des para rescisdo contratual.

15.13.3. Serdo realizadas inspec¢Bes continuas por parte da fiscalizagdo do contrato, da execucdo dos
servicos especificados no Quadro 1, conforme perspectiva de adequacdo da Administracdo e posterior
langamento do resultado na Planilha de Controle.

15.13.4. Avaliagdo técnica funcional e inspe¢do dos equipamentos manutenidos;
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15.13.5. Avaliagdo e inspecdo periddica dos atendimentos as regras e padrdes de boa conduta e éticas
por parte dos empregados da Empresa Contratada durante a execucdo dos servigos nas dependéncias
fisicas da Contratante;

15.13.6. Identificacdo e registro no relatorio de atividades do nimero de controle da ordem de servico
(0.S) que deu origem a demanda;

15.13.7. Inspecdo nas documentacdes de regularidade da Contratada durante a vigéncia do contrato;
15.13.8. Medicdo dos servicos registrados no relatério de atividade em conformidade e compativeis
com aqueles executados;

Instrumento de Medicdo de Resultado
4.1 O sistema de avaliacdo considera como indicador a Qualidade dos servigos de manutencdo
preventiva e corretiva, em cumprimento aos critérios listados no Quadro | do IMR em anexo.

Finalidade: Cumprimento dos critérios e servigos relacionados no Quadro 1 deste Anexo:

Quadro 1

[1] Deixar de realizar a Manutencdo Preventiva prevista no Termo de Referéncia.

[2] Nao cumprir o prazo de até 04 (quatro) horas, a partir da comunicacdo do problema, para iniciar,
atendimento as chamadas de manutencdo corretiva, conforme item 8.1.12 do Termo de Referéncia.

[3] Nao cumprir o prazo de até 24 (vinte e quatro) horas para solugdo do problema as chamadas de
manutenc&o corretiva conforme item 8.1.12 do Termo de Referéncia.

[4] Néo cumprir o prazo de até 2 (dois) dias Uteis para solugdo do problema as chamadas de
manutencg&o corretiva, no caso de

substituicdo de pegas conforme item 8.1.12 do Termo de Referéncia.

[5] Néo cumprir o prazo de até 2 (dois) dias Uteis para a entrega dos materiais em atendimento as
Ordens de Servigo para Instalagdo de Ar Condicionado, conforme item 8.1.13 do Termo de
Referéncia.

[6] N&o realizar e/ou ndo comparecer a quaisquer chamados de manutengéo corretiva.

[7] Deixar de disponibilizar a qualificacdo de cada um dos membros da equipe técnica que se
responsabilizara pelos trabalhos no Orgéo, conforme item 8.1.30 do Termo de Referéncia.

[8] Deixar de enviar tempestivamente lista com nomes, identificacdo e qualificacdo em caso de
atualizagdo/substituicdo de algum membro da equipe técnica, conforme item 8.1.30.1. do Termo de
Referéncia.

[9] Nao realizacdo de Visitas técnicas ordinérias, com periodicidade minima mensal pelo Responsavel
Técnico, conforme item 22.3.2.9 do Termo de Referéncia.

[10] Apresentacéo de qualquer membro da equipe de trabalho da CONTRATADA néo uniformizado
e/ou ndo portando cracha de identificacdo.

[11] Néo utilizagdo por qualquer membro da equipe de trabalho dos Equipamentos de Protecéo
Individuais - EPI, bem como ndo observagdo da conduta adequada na utilizacdo dos materiais de
consumo, pec¢as de reposicdo, ferramentas e equipamentos, conforme indicagcBes dos fabricantes,
objetivando a correta execugdo dos servicos.

[12] Néo assegurar que os sistema e equipamentos mantenham regular, confiavel, eficiente, seguro e
econdmico funcionamento.

[13] Alterar as rotinas de manutencdo para o funcionamento seguro e eficiente dos equipamentos e
sistemas sem submeter 0 assunto previamente ao Gestor e Fiscal do contrato.

[14] Nao apresentar o Relatério Técnico das condi¢des dos equipamentos por ocasido do inicio dos
servicos, conforme item 8.1.14, do Termo de Referéncia.

[15] Apresentar o relatério mensal sem o descritivo das ocorréncias e das rotinas de manutencéo
preventiva e corretiva

realizadas, ou sem as informagdes sobre indices anormais de falhas em pecas, equipamentos ou
materiais, ou sem a analise

de ocorréncias extra rotina e eventuais sugestdes, com vistas a maximizar a eficiéncia e a
confiabilidade dos equipamentos e das instalacfes associadas.

[16] Né&o apresentar juntamente com a Nota Fiscal/Fatura dos Servigos o Relatério técnico mensal das
condigBes técnicas dos equipamentos e da manutengdo preventivas e corretivas, acompanhado das
guias de manutencdo preventivas e corretivas devidamente preenchidas, assinado pelo Responsavel
Técnico responsavel pela condugdo dos servicos, conforme item 8.1.39.6, alinea b do Termo de
Referéncia.

[17] Néo realizar o correto preenchimento das ordens de servi¢o, com indicacdo criteriosa dos
materiais utilizados, servigos executados, eventuais ocorréncias e/ ou faltando a assinatura do
Responsavel Técnico.
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[18] Néo apresentar, ou apresentar fora do prazo, laudo técnico assinado pelo Engenheiro Mecanico
ou Técnico Industrial responsavel técnico dos servigos, na ocorréncia de defeito nos sistemas ou
equipamentos, especificando a causa e o tipo de problema apresentado e indicando a necessidade, ou
ndo, da substituicdo de pecas, componentes ou acessorios.

[19] Nao manter Ficha/Registro junto aos locais dos equipamentos, ou ndo zelar pela sua conservacao,
conforme item 8.1.39.6, alinea f do Termo de Referéncia.

[20] Deixar de cumprir quaisquer das Diretrizes e Obrigacfes Gerais da Contratada citadas nos itens 8
e 12 do Termo de Referéncia, ndo expressamente citadas neste IMR.

Fonte: Autor (2024)

Nos trechos destacados nos Quadros 9 e 10, referentes as Obrigagdes da
Contratante, ficou evidente a necessidade do IFAM exigir o atendimento das
obrigagdes assumidas pela empresa CONTRATADA, bem como a exigéncia de se
acompanhar e fiscalizar os servicos com a avaliacdo periodica da qualidade do
atendimento prestado.

Nos trechos destacados nos Quadro 9 e 10, referentes ao Instrumento de
Medicdo de Resultado, tém-se a descricdo detalhada dos itens levados em
consideracdo para a mensuracdo da qualidade dos servicos prestados. Os Editais
analisados neste estudo apresentaram dois célculos diferentes para o Instrumento de
Medicédo de Resultados:

- No Edital referente ao Pregdo Eletrdnico n°® 01/2021 (CMDI), para o
calculo do IMR, cada um dos 28 itens é definido como ADEQUADO ou
INADEQUADO, sendo que a Porcentagem do servico € mensurada mediante o
calculo (C/B) * 100, ou seja, a quantidade de avaliacdes e servicos efetivamente
realizados sobre a quantidade de avaliagdes e servigos adequados a serem realizados
(soma das Tabelas 1 e 2), multiplicado por 100 (cem). Este calculo informa o
percentual do servico que foi realizado, ensejando o respectivo ajuste no
pagamento.

- No Edital referente ao Pregdo Eletrénico n° 05/2022 (CMDI+CMZL), para
o calculo do IMR, cada um dos 20 itens tem uma pontuacéo atribuida, variando de 3
a 10 pontos. Os itens totalizam 100 pontos e caso ndo haja ocorréncia em relagéo a
um item, ele tem a pontuacdo maxima atribuida, que vai sendo reduzida, conforme
as ocorréncias/falhas em um determinado periodo de avaliacéo.

E importante ressaltar que, nos dois editais de licitagdo analisados, ja se tem
a obrigatoriedade da elaboracdo e execucdo do Plano de Manutencdo Operacédo e
Controle (PMOC), por parte da CONTRATADA. O PMOC é um regulamento,
definido pela Portaria n® 3.523/98 do Ministério da Salude, adotado para garantir que
0s contaminantes e os sistemas de climatizacdo ndo tragam riscos a salde dos
ocupantes de ambientes climatizados. Este regulamento prevé a formalizacdo de
acOes adequadas a serem aplicadas na manutencdo, operacdo e controle dos
sistemas de climatizagdo de ambientes, garantindo assim a qualidade do ar nestas
areas. A elaboragdo do PMOC deve ser conforme modelo disponivel no link abaixo:

https://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudeleqis/gm/1998/anexo/anexo prt3523 2
8 08 1998.pdf

Segundo Lima (2019), a Lei n° 13.589/2018 determina a obrigatoriedade de
implementacdo do PMOC, em todos os edificios de uso publico e coletivo que
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possuam ambientes de ar interior climatizados artificialmente. O autor destaca que 0
objetivo do PMOC ¢ a eliminacdo ou minimizacéo de riscos potenciais a saude dos
ocupantes.

A partir das informagdes extraidas dos editais de licitacdo analisados, foi
possivel obter respostas as Questfes indicadas no Quadro 5 desta dissertacéo.
Abaixo, no Quadro 11, é apresentado o resultado da analise do Edital referente ao
Pregéo Eletronico n° 01/2021.:

Quadro 11— Resultado de Avalia¢do do Edital 01/2021

Item do Edital Questoes Respostas
Objeto O edital apresenta como objeto a Sim.
contratacdo de servigos de manutencdo de | O edital apresenta como
equipamentos/aparelhos de ar- objeto a manutengéo de
condicionado, ou equipamentos/ aparelhos equipamentos de
de refrigeracéo ou climatizacdo? climatizacéo.
Obrigacoes O Edital apresenta obrigacdes da Sim.
da Contratante contratante? O edital apresenta as
obrigagdes da contratante,
Quais as principais obrigacfes da destacadas no Quadro 9.

contratante especificadas no Edital?

Controle e O Edital apresenta itens de Controle e Sim.
Fiscalizacdo Fiscalizacdo da Execucao? O edital apresenta itens de
Controle e Fiscalizacdo da
Quais o0s principais itens de Controle e Execucdo, destacados no

Fiscalizacdo da Execucéo especificados no Quadro 9.
Edital?
Instrumento O Edital apresenta o Instrumento de Sim.
de Medigdo Medi¢do de Resultado como ferramenta O edital apresenta o
de Resultado para a afericdo da qualidade? Instrumento de Medig&o de

Resultado como ferramenta
Quais os critérios avaliados para o célculo | para aferi¢do da qualidade,
do IMR ou definicdo da qualidade dos |com os critérios de avaliacao
Servicos? destacados no Quadro 9.
Fonte: Autor (2024)

No Quadro 12, é apresentado o resultado da anélise do Edital referente ao
Pregdo Eletrdnico n° 05/2022:

Quadro 12— Resultado de Avaliacdo do Edital 05/2022

Item do Edital Questdes Respostas
Objeto O edital apresenta como objeto a Sim.
contratacdo de servigos de manutencdo de | O edital apresenta como
equipamentos/aparelhos de ar- objeto a manutencéo de
condicionado, ou equipamentos/ aparelhos equipamentos de
de refrigeracdo ou climatizacdo? climatizacdo.
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Obrigac6es O Edital apresenta obrigacdes da Sim.

da Contratante contratante? O edital apresenta as
obrigacgdes da contratante,
Quais as principais obrigacfes da destacadas no Quadro 10.

contratante especificadas no Edital?

Controle e O Edital apresenta itens de Controle e Sim.
Fiscalizacdo Fiscalizacdo da Execucao? O edital apresenta itens de
Controle e Fiscalizacdo da
Quais os principais itens de Controle e Execucdo, destacados no

Fiscalizacdo da execucdo especificados no Quadro 10.
edital?
Sim.
Instrumento O Edital apresenta o Instrumento de O edital apresenta o
de Medigdo Medig8o de Resultado como ferramenta | Instrumento de Medicéo de
de Resultado para aferi¢do da qualidade? Resultado como ferramenta

para aferi¢do da qualidade,
Quais os critérios avaliados para o célculo | com os critérios de avaliagdo
do IMR ou definicdo da qualidade dos destacados no Quadro 10.
Servicos?
Fonte: Autor (2024)

4.2 Execucdo e acompanhamento dos servi¢cos de manutengao

Apo6s a publicacdo do edital de licitacdo e definicdo da empresa a ser
contratada, a execucdo dos servicos foi iniciada. Nos editais analisados neste
estudo, foram duas empresas distintas que executaram 0S Servigos nos contratos
referentes aos anos de 2021 e 2022. Como a execucdo é de responsabilidade das
empresas, cada uma delas definiu os procedimentos operacionais que foram
realizados e os profissionais que fizeram parte da execucéo.

A empresa CONTRATADA também definiu as ferramentas ou plataformas
que foram utilizadas para registro dos servicos e das informacdes de rotina, bem
como a forma como os relatérios foram elaborados. Como exemplo, nos servicos
executados no ano de 2022, a CONTRATADA apresentava como registro de suas
atividades mensais o “RELATORIO TECNICO DOS SERVICOS PRESTADOS”.
Ja em 2023, a outra empresa CONTRATADA apresentava o “RELATORIO DE
MANUTENCAO PREVENTIVA SEMESTRAL”, o “CHECK-LIST DE
ATIVIDADES AGENDADAS” ¢ o “RELATORIO DE MANUTENCAO
CORRETIVA”.

Para a analise dos procedimentos utilizados na execucéo e acompanhamento
dos servigos de manutencdo, foram avaliados os documentos disponiveis no Sistema
Integrado de Patrim6nio, Administracdo e Contratos (SIPAC) do IFAM, vinculados
ao processo de pagamento dos servicos, conforme descrigdo do Quadro 13:

Quadro 13 — Documentos do SIPAC/IFAM

Edital de Namero do processo (SIPAC) referente ao Total de
Licitacdo pagamento dos servigos no IFAM/CMDI Paginas
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Processo Administrativo n.° 618 paginas

23443.000961/2022-24

Pregdo Eletrénico n°
01/2021

Processo Administrativo n.°
23443.002149/2023-14

Fonte: Autor (2024)

Pregdo Eletrénico n° 808 paginas

05/2022

As informagOes apresentadas no Quadro 13 indicaram os resultados do
procedimento de pesquisa a partir do Quadro 6 — Informacdo Inicial do SIPAC,
citando anteriormente. Os resultados aqui apresentados ndo consideram o edital do
Pregdo Eletrénico n°® 04/2022, jA& que o mesmo foi anulado pela Instituicdo,
conforme descrito e evidenciado no item 4.1 desta dissertacgéo.

A partir das informacdes extraidas dos documentos do SIPAC foi possivel
obter respostas as Questdes indicadas no Quadro 7 desta dissertacdo. Abaixo, no
Quadro 14, ¢é apresentado o resultado da andlise da documentacdo da execucdo do
contrato, referente ao Edital do Pregéo Eletronico n® 01/2021:

Quadro 14 — Resultado da Anélise da Fiscalizagdo do Contrato (Edital 01/2021)

Respostas

Item Questbdes

Sim,
O processo do SIPAC apresenta 0s
Relatérios enviados pela
contratada.

Relatorios da
Contratada

O processo apresenta os Relatérios de
Execucdo ou Monitoramento dos
servicos por parte da contratada?

Sim,
O processo do SIPAC apresenta 0s
Relatdrios de Fiscalizagdo da

Relatorios de
Fiscalizacdo Técnica

O processo apresenta os Relatérios de
Fiscalizagdo Técnica referentes &
execucado do contrato?

contratante
Instrumento O processo apresenta os valores do Sim,
de Medicéo Instrumento de Medi¢&o de Resultado|O processo do SIPAC apresenta 0s

valores do Instrumento de
Medicdo de Resultado,
apresentado pela contratante.

de Resultado (IMR)?

Fonte: Autor (2024)

No Quadro 15 é apresentado o resultado da analise da documentacdo da
execucao do contrato, referente ao Edital do Pregdo Eletronico n° 05/2022:

Quadro 15 — Resultado da Analise da Fiscalizacdo do Contrato (Edital 05/2022)

Respostas

Item Questdes

Relatérios da

Contratada

O processo apresenta 0s Relatorios de
Execucdo ou Monitoramento dos
servicos por parte da contratada?

Sim, O processo do SIPAC
apresenta os Relatorios enviados

pela contratada.




Relatérios de O processo apresenta os Relatérios de|  Sim, O processo do SIPAC
Fiscalizacdo Técnica Fiscalizacdo Técnica referentes a apresenta os Relatérios de
execucdo do contrato? Fiscalizacdo da contratante.
Instrumento O processo apresenta os valores do Sim, O processo do SIPAC

de Medigdo Instrumento de Medig&o de Resultado apresenta os valores do
de Resultado (IMR)? Instrumento de Medic&o de
Resultado apresentado pela

contratante.

Fonte: Autor (2024)

As respostas apesentadas nos Quadros 14 e 15 indicaram o envio regular das
informacdes por parte da contratada, que tem a obrigacdo de enviar relatérios da
execucao dos servicos prestados ao gestor do contrato da contratante. Além disso,
indicaram que a contratante cumpriu a obrigacao de avaliar a qualidade dos servicos
prestados, com a utilizacdo do Instrumento de Medi¢do de Resultado, como
estabelece a Instrucdo Normativa n.° 05/2017 do Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestdo. A partir das informacbes obtidas nos Editais de
Licitacdo e nos Relatdrios de Fiscalizacdo de Contrato, foi possivel identificar as
etapas do processo de execugdo e acompanhamento dos servigcos de manutencao,
que sdo descritas a seguir:

4.2.1 Inicio do Processo

A CONTRATADA iniciou a conferéncia, registro e identificacdo dos
equipamentos. Nesta etapa, a CONTRATADA realizou uma analise das condi¢bes
dos equipamentos identificando necessidade de manutencdo preventiva e/ou
corretiva. A CONTRATANTE orienta a CONTRATADA sobre as regras gerais do
contrato, a localizacdo dos equipamentos e o historico das manutencdes realizadas
anteriormente.

4.2.2 Execucao dos servigos de rotina

A CONTRATADA executou servigos conforme um planejamento prévio.
Nesta etapa, a CONTRATADA fez inspec¢Bes nos equipamentos, além de limpeza e
ajustes simples. Nesta etapa, normalmente estdo o0s servicos de Manutencdo
Preventiva — que sdo anteriores a ocorréncia de uma falha. A CONTRATANTE
pode acompanhar os servicos realizados, fazendo, por exemplo, a conferéncia dos
registros dos servigos de rotina ou entdo efetuando um acompanhamento pessoal
dos técnicos no momento da execugéo.

4.2.3 Abertura das Ordens de Servico

A CONTRATANTE abre o registro de uma Ordem de Servigo (OS). Este
documento é uma solicitacio que a CONTRATANTE envia para a
CONTRATADA, informando a necessidade de um atendimento além dos servicos
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de rotina. Por exemplo: se a CONTRATANTE identificar que um equipamento de
ar condicionado ndo esta ligando ou funcionando de forma adequada, abre-se uma
OS, com a descricdo do equipamento e da eventual falha, para que a
CONTRATADA possa executar uma verificagdo mais apurada e solucionar o
problema. A CONTRATANTE pode monitorar o tempo que a CONTRATADA
utiliza para atender as suas demandas, especificando em edital, por exemplo, um
prazo maximo para a CONTRATADA iniciar o atendimento as Ordens se Servico.

4.2.4 Atendimento das Ordens de Servico

A CONTRATADA recebe a Ordem de Servigo (OS) e designa um técnico
para fazer o atendimento, que apds inspecdo do equipamento, define qual sera a
tratativa do problema. Nesta etapa, normalmente estdo os servi¢os de Manutencéo
Corretiva — que sdo posteriores a ocorréncia de uma falha. Estes servigos de
manutencdo corretiva incluem a troca de pecas de menor preco, como um sensor de
temperatura ou capacitor, por exemplo, ou de pecas com um preco mais elevado,
como um compressor. A CONTRATANTE pode estabelecer os tipos de servi¢o que
podem ser feitos sem sua autorizacdo prévia - que normalmente sdo 0s servicos de
menor valor — e 0s tipos de servico que sé podem ser feitos apds sua autorizacao
prévia - que normalmente so os servigos de maior valor. A CONTRATANTE pode
monitorar o tempo que a CONTRATADA utiliza para atender as suas demandas,
especificando em edital, por exemplo, um prazo méximo para a CONTRATADA
solucionar os problemas identificados.

4.2.5 Acompanhamento do servi¢o de manutencao

A CONTRATANTE registra e acompanha os servicos de manutencdo
realizados, identificando se as informac6es da CONTRATADA sdo confidveis e
condizem com 0s servicos solicitados e se o servico executado corrigiu a eventual
falha em equipamento. A CONTRATANTE pode monitorar se a manutencdo foi ou
ndo adequada e o tempo que um equipamento fica sem apresentar falhas de
funcionamento, por exemplo. Nesta etapa, a CONTRATANTE designa um ou mais
servidores para a fiscalizacdo técnica e para a fiscalizacdo administrativa, bem
como um gestor do contrato, que fica responsavel pela comunicagdo direta com a
CONTRATADA.

4.3 Avaliacéo da qualidade dos servicos

A Avaliacdo da Qualidade dos servicos prestados consiste em uma andlise
por parte da CONTRATANTE em relacdo aos servicos executados pela
CONTRATADA. Nesta etapa, a CONTRATANTE define os critérios que serdo
utilizados para mensurar a qualidade, bem como as multas decorrentes de servigos
mal avaliados. Nos editais analisados neste estudo, a CONTRATANTE definiu o
Instrumento de Medicdo de Resultado, como modelo para avaliagdo da qualidade da
prestacdo dos servigos.
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4.3.1 Procedimento utilizado para avaliacdo da qualidade dos servicos

Para se estabelecer o procedimento utilizado para a avaliagdo da qualidade
dos servigos de manutencdo, nos anos de 2022 e 2023, foram consultados no SIPAC
os Relatorios de Fiscalizacdo referentes a execucdo dos servigos de manutencdo dos
equipamentos de refrigeracdo ou climatizagdo nos respectivos anos, apenas em
relacdo aos servigos executados no IFAM Campus Manaus Distrito Industrial,

conforme Quadro 16:

Quadro 16 — Relatérios de Fiscalizagdo Técnica

Edital/Processo

Lista de Relatérios

Pregéo Eletrénico n° 01/2021
Processo Administrativo
n.°23043.001430/2019-66

[1] Relatério validado em Margo/22, referente ao Pagamento
da Nota Fiscal de Dezembro de 2021, Janeiro e Fevereiro de
2022.

[2] Relatério validado em Maio/22, referente ao Pagamento da
Nota Fiscal de Margo e Abril de 2022.

[3] Relatério validado em Agosto22, referente ao Pagamento
da Nota Fiscal de Maio, Junho e Julho de 2022.

[4] Relatdrio validado em Outubro/22, referente ao Pagamento
da Nota Fiscal de Agosto de 2022.

[5] Relatério validado em Outubro/22, referente ao Pagamento
da Nota Fiscal de Setembro de 2022.

Pregéo Eletrénico n° 05/2022
Processo Administrativo
n.°23857.000215/2021-98

[1] Relatério validado em Junho/23, referente ao Pagamento da|
Nota Fiscal de Margo/23.

[2] Relatério validado em Junho/23, referente ao Pagamento da|
Nota Fiscal de Abril/23.

[3] Relatdrio validado em Julho/23, referente ao Pagamento da
Nota Fiscal de Maio/23.

[4] Relatério validado em Julho/23, referente ao Pagamento da
Nota Fiscal de Junho/23.

[5] Relatério validado em Outubro/23, referente ao Pagamento
da Nota Fiscal de Julho//23.

[6] Relatério validado em Outubro/23, referente ao Pagamento
da Nota Fiscal de Agosto//23.

[7] Relatério validado em Outubro/23, referente ao Pagamento
da Nota Fiscal de Setembro//23.

[8] Relatério validado em Novembro/23, referente ao
Pagamento da Nota Fiscal de Outubro/23.

[9] Relatério validado em Dezembro/23, referente ao

Pagamento da Nota Fiscal de Novembro /23.

Ressaltamos que cada um destes itens informados no Quadro 16 se refere a
um total de 4 (quatro) relatorios de fiscalizacdo, elaborados e assinados por cada um
dos servidores responsaveis pela fiscalizagdo dos servicos de refrigeracdo ou
climatizacdo. Devido a quantidade elevada de equipamentos no IFAM/CMDI (cerca
de 185), a gestdo do campus optou por fazer uma diviséo entre 0s setores e 0s

Fonte: Autor (2024)

respectivos fiscais. Assim, a fiscalizacao foi dividida em quatro blocos, sendo:
[1] IFAM/CMDI — Bloco A;
[2] IFAM/CMDI — Bloco B;
[3] IFAM/CMDI —Bloco C; e

40



[4] IFAM/CMDI — Centro de Tecnologia Professor Harlan Julu Guerra
Marcelice (CTHM).

Cada um destes blocos tinha um fiscal técnico designado, que tinha a funcéo
de proceder com a fiscalizagdo técnica apenas no bloco do qual era responsavel.

A partir da analise da documentacdo descrita no Quadro 16, foi possivel
indicar que a avaliacdo da qualidade dos servicos prestados consistia na verificagéo,
por parte da CONTRATANTE, do atendimento aos critérios estabelecidos nos
editais de licitacdo, conforme apresentados anteriormente no Quadro 9 (que indica
um total de 28 itens de avaliacdo) e no Quadro 10 (que indica um total de 20 itens
de avaliacdo. Esta avaliacdo depende dos fiscais técnicos e administrativos da
CONTRATANTE, que avaliam mensalmente as informacdes registradas em seus
setores e também as informacg6es enviadas pela empresa CONTRATADA, em seus
relatorios.

Assim, para os dois contratos analisados, a indicacdo do resultado da
qualidade dos servicos dependia das informagdes enviadas pela CONTRATADA
em seus relatorios e pelas informaces registradas pela CONTRATANTE, por meio
dos fiscais técnicos e administrativos. Estes fiscais ficavam responsaveis por fazer
mensalmente a mensuracdo da qualidade, em documento especifico. E apds a
finalizacdo deste documento mensal, o resultado era enviado diretamente ao gestor
do contrato da CONTRATANTE.

Como exemplo, apresenta-se no Quadro 17 o consolidado referente aos
relatdrios de agosto de 2022, com os resultados do indice de Medic&o de Resultados
(IMR), relacionado ao contrato de manutengdo n°® 01/2021. Neste consolidado, a
porcentagem final do servico realizado foi de 100%, considerando as fiscalizacGes
do referido periodo.

Quadro 17 — Consolidado dos Relatérios de Fiscalizagdo Técnica (Ago/22)

Item de Resultados Resultados Resultados Resultados Fiscal
Fiscalizacéo Fiscal A Fiscal B Fiscal C D
1 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
2 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
3 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
4 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
5 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
6 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
7 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
8 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
9 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
10 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
11 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
12 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
13 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
14 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
15 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
16 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
17 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
18 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
19 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
20 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO

41



21 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
22 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
23 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
24 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
25 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
26 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
27 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
28 ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO ADEQUADO
Porcentagem do
Servi¢o Realizado 100% 100% 100% 100%

(D)

Fonte: Autor (2024)

Neste caso, a avaliacdo era baseada no resultado de avaliagdo de cada um
dos 28 critérios, que indicavam um atendimento positivo (ADEQUADO) ou
negativo (INADEQUADO). A Porcentagem do Servico Realizado (D) representava
a nota final da qualidade e era calculada de forma percentual, considerando o total
de itens avaliados positivamente. A descricdo detalhada de cada um destes 28
critérios pode ser verificada no Quadro 9.

A figura 7 apresenta um grafico indicando a avaliacdo dos fiscais do
contrato no més de agosto de 2022, em relacdo aos itens de fiscalizacdo,
considerando o total de itens definidos como ADEQUADOS e INADEQUADOS.

Figura 7 — Resultados de Fiscalizacdo Técnica (Ago/22)

30

28 28 28 28
25
20
15
10
0 0 0 0
0

FISCALA FISCALB FISCALC FISCALD

9]

m ITENS ADEQUADOS m ITENS INADEQUADOS

Fonte: Autor (2024)

Na figura 7 sdo apresentados os resultados das avaliagdes de cada um dos
Fiscais de Contrato (FISCAL A, FISCAL B. FISCAL C e FISCAL D), sendo
possivel perceber que todos os 28 critérios avaliados foram avaliados como
“ADEQUADOS”, que indicou a qualidade dos servigos prestados pela empresa
contratada.

Ainda como exemplo, apresentamos, no Quadro 18, o consolidado referente
aos relatorios de Marco de 2023 com os resultados do IMR relacionado ao contrato
de manutengdo n° 05/2022. Neste consolidado, a porcentagem final do servigo
realizado foi de 100%, considerando as fiscaliza¢des do referido periodo.

42



Quadro 18 — Consolidado dos Relatérios de Fiscalizagdo Técnica (Mar/23)

Item De Resultados Fiscal | Resultados Fiscal | Resultados Fiscal | Resultados Fiscal
Fiscalizagdo A B C D
1 10 pontos 10 pontos 10 pontos 10 pontos
2 10 pontos 10 pontos 10 pontos 10 pontos
3 10 pontos 10 pontos 10 pontos 10 pontos
4 5 pontos 5 pontos 5 pontos 5 pontos
5 5 pontos 5 pontos 5 pontos 5 pontos
6 10 pontos 10 pontos 10 pontos 10 pontos
7 5 pontos 5 pontos 5 pontos 5 pontos
8 3 pontos 3 pontos 3 pontos 3 pontos
9 3 pontos 3 pontos 3 pontos 3 pontos
10 3 pontos 3 pontos 3 pontos 3 pontos
11 3 pontos 3 pontos 3 pontos 3 pontos
12 3 pontos 3 pontos 3 pontos 3 pontos
13 5 pontos 5 pontos 5 pontos 5 pontos
14 3 pontos 3 pontos 3 pontos 3 pontos
15 3 pontos 3 pontos 3 pontos 3 pontos
16 5 pontos 5 pontos 5 pontos 5 pontos
17 5 pontos 5 pontos 5 pontos 5 pontos
18 3 pontos 3 pontos 3 pontos 3 pontos
19 3 pontos 3 pontos 3 pontos 3 pontos
20 3 pontos 3 pontos 3 pontos 3 pontos
Total da
Pontuagao 100 pontos 100 pontos 100 pontos 100 pontos

Neste caso, a avaliacdo era baseada no resultado de avaliagdo de cada um
dos 20 critérios, que indicavam uma pontuacdo individual. O Total da Pontuacédo
representava a nota final da qualidade, considerando a nota méxima de 100 pontos.
A descricdo detalhada de cada um destes 20 critérios pode ser verificada no Quadro

10.

A figura 8 apresenta um gréafico indicando a avaliagdo dos fiscais do
contrato no més de marco de 2023, em relacdo aos itens de fiscalizacéo,

Fonte: Autor (2024)

considerando a pontuagé&o total.
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Figura 8 — Resultados de Fiscalizagdo Técnica (Mar/23)
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Na figura 8 sdo apresentados os resultados das avaliagdes de cada um dos
Fiscais de Contrato (FISCAL A, FISCAL B, FISCAL C e FISCAL D), sendo
possivel perceber que todos os 20 critérios foram pontuados integralmente,
atingindo a pontuacdo final de 100 pontos. Isto indica a qualidade dos servigos
prestados pela empresa contratada.
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5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A partir dos resultados apresentados no capitulo 4, algumas discussfes
foram formuladas para esta pesquisa em relacdo aos seus objetivos, a execucdo e
acompanhamento dos servicos de manutencdo, a avaliagdo da qualidade dos
servicos, a metodologia proposta para Avaliacdo da Qualidade, & ferramenta
gerencial proposta para Avaliacdo da Qualidade e aos Critérios Propostos para a
Avaliacdo da Qualidade.

5.1 Objetivos

O objetivo geral desta dissertacdo foi propor uma ferramenta gerencial para
avaliacdo de contratos de manutencdo de equipamentos de climatizacdo na esfera
publica, baseada em parametros que indiquem de forma mais precisa a qualidade
dos servicos prestados. Para alcancar este objetivo geral, quatro objetivos
especificos foram identificados para dar suporte a pesquisa: [1] O levantamento
bibliogréafico e cientifico — realizado a partir da pesquisa de teorias e de estudos
aplicados [2] A coleta de dados institucionais (documentos) do IFAM e [3] A
descricdo do atual processo de avaliacdo da qualidade — realizada a partir de
pesquisa e andlise documental; e [4] A elaboragdo de uma metodologia para
avaliacdo da qualidade dos servicos de manutencdo de equipamentos de
climatizacdo, realizado a partir de uma proposta que inclui a ferramenta Overall
Equipment Effectiveness (OEE). Esta metodologia tem o propdsito de aprimorar, no
IFAM, a aplicacdo do Instrumento de Medicdo de Resultados. Em seu estudo Guelfi
(2023) apresentou objetivo similar, com uma proposta de reestruturagdo do
Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR) do servigo de limpeza para o Instituto
Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Sdo Paulo (IFSP) — Campus
Presidente Epitacio,

5.2 Execucéo e acompanhamento dos servigos de manutengao

Em relacdo a execucdo e acompanhamento dos servicos de manutencdo
destacamos, inicialmente, que alguns dos Relatérios de Fiscalizacdo referentes ao
contrato de manutencdo n° 01/2021 foram elaborados para mensuracdo de
resultados em um intervalo de dois a trés meses, como por exemplo, no caso do
Relatério validado em Marco/22, que se refere ao Pagamento da Nota Fiscal de
Dezembro de 2021, Janeiro e Fevereiro de 2022. Esta avaliagdo conjunta pode
dificultar o monitoramento preciso da qualidade do atendimento, pois em caso de
eventuais falhas ocorridas no més de dezembro de 2021, por exemplo, a
identificacdo dos resultados sO foi realizada e validada no relatério elaborado no
més de marco/22. Para melhoria neste aspecto, a metodologia proposta nesta
dissertagdo define as etapas para monitoramento e fiscalizacdo dos servigos
executados, bem como a frequéncia para elaboragdo dos Relatorios da contratada e
da contratante. Ainda em relacdo a execucdo e acompanhamento dos servigcos de
manutencgdo - considerando o periodo analisado nesta pesquisa - identificamos que
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ndo estavam padronizados os documentos que o IFAM exige da CONTRATADA
como requisito parcial para mensuracdo da qualidade do servico. No contrato
referente ao Edital n® 01/2021 (com execugdo no ano de 2022), por exemplo, a
empresa CONTRATADA fazia o envio apenas do RELATORIO TECNICO DE
SERVICOS PRESTADOS. No contrato referente ao Edital n° 05/2022 (com
execucdo no ano de 2023) outra empresa CONTRATADA enviou as seguintes
documentagdes: [a] RELATORIO DE SERVICOS EXECUTADOS; [b]
RELATORIO DE MANUTENCAO CORRETIVA; [c] ORDENS DE SERVICO
COM A DESCRICAO DAS OCORRENCIAS E TRATATIVAS; [d] RELATORIO
DE MANUTENC;AO PREVENTIVA MENSAL e [e] RELATORIO COM
CHECK-LIST DE ATIVIDADES AGENDADAS. Estes relatorios foram
produzidos em um modelo prdprio das empresas prestadoras de servi¢o e tinham
informacBes necessarias para o fiscal elaborar os seus Relatorios de Fiscalizagéo.
No entanto, com a falta de padronizacédo esta documentacao fica sujeita aos modelos
disponibilizados pela empresa que estd executando os servicos em um determinado
ano, por exemplo. Assim, se a empresa for alterada os modelos dos Relatorios sao
alterados e isto pode exigir um tempo até que as informacdes estejam equilibradas
novamente. Para melhoria neste aspecto, a metodologia proposta nesta dissertacéo
define os documentos referentes a execucdo e acompanhamento dos servigos de
manutencdo criando um vinculo direto entre os registros da contratante e da
contratada. As informacgdes geradas no Relatério Mensal da empresa contratada
serdo, obrigatoriamente, utilizadas no Relatério Mensal da contratante. Além disso,
ja sdo definidos modelos de relatérios préprios do IFAM, que poderdo ser adaptados
e adotados como padréo, independente da empresa que estiver como contratada.

Finalmente, considerando as discussdes apresentadas neste topico, hd uma
proximidade com o estudo desenvolvido por Souza (2021), que teve como objetivo
avaliar a forma como a Secretaria da Saude do Estado da Bahia (SESAB) executa o
Processo de Acompanhamento, Monitoramento e Avaliacdo (PMA) dos contratos
de gestdo sob sua responsabilidade. Entre os resultados, foi identificada na SESAB
a auséncia de padronizacdo e institucionalizacdo de metodologias e a
intempestividade das informacGes. A partir dos resultados obtidos, a autora traz
como sugestdo de melhoria a reestruturacdo do processo de monitoramento e
avaliacdo dos Contratos de Gestdo da SESAB.

5.3 Avaliacdo da Qualidade dos Servigos

Em relacdo ao procedimento de avaliacdo da qualidade dos servicos
evidenciamos a mudanca de critérios entre os anos de 20022 e 2023. No contrato
referente ao Edital n°® 01/2021, a qualidade era avaliada com base em um total de 28
critérios. No contrato referente ao Edital n°® 05/2022, a avaliacdo era baseada em de
um total de 20 critérios. Mesmo com a reducdo do total de itens de avaliagdo no
contrato de 2023, o processo de avaliacdo ainda dependia da avaliagcdo dos 20 itens
para sua integralizagcdo. Para melhoria neste aspecto, a metodologia proposta nesta
dissertacdo define 4 critérios para mensuragdo da qualidade dos servigos,
totalizando apenas 12 itens de avaliagdo. Ainda sobre os critérios indicados para a
medicdo da qualidade, pode haver, a principio, uma dificuldade em mensurar e/ou
coletar as informacdes de alguns dos critérios. Conforme a Instrucdo Normativa
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(IN) n® 05/2017: “Os indicadores deverdo ser objetivamente mensuraveis e
compreensiveis, de preferéncia facilmente coletaveis, relevantes e adequados a
natureza e caracteristicas do servigo”. Como exemplo, temos no contrato 05/2022 o
critério [12] - Nao assegurar que 0s sistemas e equipamentos mantenham regular,
confiavel, eficiente, seguro e econdémico funcionamento. Apesar da relacdo deste
critério para o processo de manutencdo, qual o procedimento para avaliar de forma
pratica se um sistema ou equipamento apresenta funcionamento regular, confivel,
eficiente, seguro e econémico? Como e onde devem ser coletadas estas
informagdes? Um resultado negativo deste critério pode gerar questionamentos por
parte da empresa contratada. Para melhoria neste aspecto, a metodologia proposta
nesta dissertacdo apresenta 12 itens de avaliacdo facilmente coletaveis mensuraveis
e compreensiveis.

Além disso, alguns critérios indicados para a medicao da qualidade nédo tém,
a principio, relacdo direta com a qualidade do servico, conforme a IN 05/2017, que
cita: “os indicadores minimos de desempenho para afericio da qualidade esperada
da prestacdo dos servigos devem considerar as atividades mais relevantes ou criticas
que impliqguem na qualidade da prestacdo dos servigcos e nos resultados esperados.
Como exemplo, tém-se no contrato 01/2021 os critérios [16] Recolhimento mensal
do INSS de seus funcionarios nas datas conforme exigéncias trabalhistas e [17]
Recolhimento das contribuicbes relativas ao Fundo de Garantia do Tempo de
Servico (FGTS) exigiveis até o momento da apresentagdo da fatura. Apesar da
importancia destes recolhimentos para os funcionarios da CONTRATADA, a
auséncia deste ato ndo implica diretamente na qualidade do servigo prestado, uma
vez que o funcionério s6 tem conhecimento se o valor foi ou ndo recolhido apds
receber o seu contracheque, ap6s um més de trabalho. Além disso, como esse
recolhimento € uma obrigacdo legal da empresa, este item poderia ser avaliado de
outra maneira, mantendo nesta avaliacdo de qualidade apenas os itens que
impliqguem diretamente na qualidade dos servigos prestados. Para melhoria neste
aspecto, a metodologia proposta nesta dissertacdo apresenta 12 itens de avaliacao
diretamente relacionados a execucdo e acompanhamento dos servicos de
manutencao.

Assim, considerando as discussGes apresentadas neste tdpico, ha uma
proximidade desta dissertacdo com o estudo de Dias (2019), que prop6s um
Instrumento de avaliacdo baseado na qualidade dos servigos de limpeza, executados
na Universidade Federal do Triangulo Mineiro (UFTM). O autor destaca que o
modelo proposto afere somente a qualidade do servigco prestado, com parametros
simples de avaliar, proporcionando transparéncia e eficiéncia, com foco na
qualidade da limpeza.

5.4 Metodologia Proposta para Avaliacdo da Qualidade

Para aprimorar a o procedimento atual de avaliagcdo da qualidade, a pesquisa
teve como um dos objetivos especificos a elaboracdo de uma metodologia para
avaliacdo da qualidade dos servicos de manutencdo de equipamentos de
climatizacdo. A metodologia proposta apresenta como principais contribuicdes:

[1] A definicdo de formularios e Relatérios utilizados no processo de
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avaliacdo da qualidade; [2] A definicdo das etapas do Processo de Monitoramento e
Fiscalizacdo Técnica dos Servicos e [3] As orientacBes para procedimento do
calculo da qualidade.

Ao definir os formularios utilizados na avaliagdo da qualidade, entende-se
ser possivel a melhoria deste processo, com a padronizacdo das informacoes.
Assim, independente da empresa que estd executando os servicos, o IFAM tera
condicBes de manter os mesmos dados e critérios, pois estes j& poderdo ser
definidos no edital de licitacdo. Além disso, todos os formularios definidos nesta
metodologia estdo descritos também nas etapas do Processo de Monitoramento e
Fiscalizacdo Teécnica dos Servicos, criando um vinculo entre os formularios e as
atividades que devem ser desenvolvidas pelos envolvidos neste processo.

Na metodologia proposta, a definicdo das etapas do Processo de
Monitoramento e Fiscalizacdo Técnica dos Servigos, apresentou o detalhamento de
cada uma das etapas deste processo. Isto traz a possibilidade de padronizar as
atividades e responsabilidades dos responsaveis da contratada e da contratante.
Independente da mudanca da empresa prestadora de servicos e da mudanca de
fiscais do contrato, as atividades poderdo seguir um mesmo procedimento. A
metodologia apresenta os critérios propostos para a definicdo da qualidade dos
servicos, indicando a descricdo de cada um deles, 0s seus objetivos, a forma de
calculo e a aplicacéo pratica. O detalhamento destas informac6es pode simplificar o
processo de mensuracdo da qualidade, pois apresenta de forma clara os itens de
avaliacdo utilizados no contrato, bem como o procedimento utilizado nesta
avaliacdo. Além disso, a indicagcdo do procedimento de célculo dos critérios pode
possibilitar a melhoria do processo de fiscalizagdo, uma vez que as empresas
contratadas seriam obrigadas a registrar, no minimo, as informacdes que estdo
descritas nos critérios. Ao fiscal do contrato, nesta etapa, caberia apenas verificar se
todas as informacdes foram enviadas pelas contratadas. Assim, considerando as
discussGes apresentadas neste topico, hd uma proximidade com o estudo
desenvolvido por Cuiabano (2020), que teve como objetivo analisar o processo de
fiscalizacdo de contratos administrativos na Universidade do Estado de Mato
Grosso (UNEMAT), e que traz como uma das propostas de melhoria a criacdo de
normativa e/ou manuais de fiscalizacdo de contratos, para padronizar as
fiscalizacbes e dar maior clareza do processo. Também, o autor destacou que 0
fiscal do contrato assume a responsabilidade pelo monitoramento e
acompanhamento da realizacdo dos servicos contratados, inclusive, na busca pela
qualidade nos servicos prestados.

5.5 Ferramenta Gerencial Proposta para Avaliacdo da Qualidade

Para dar suporte a execucdo da metodologia proposta para a avaliagdo da
qualidade dos servigos elaboramos uma ferramenta gerencial, baseada em uma
planilha eletronica, para registro das informacgdes relacionadas a execugdo e
acompanhamento dos servigos tanto pela contratada como pela contratante. A
utilizacdo da ferramenta gerencial permite a simplificacdo e padronizagéo dos
processos, pois apresenta todos o0s dados necessarios para a mensuracdo da
qualidade e as orientacOes para preenchimento das informacbes. A escolha da
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ferramenta baseada em uma planilha eletronica teve o proposito de reduzir custos
com a eventual instalacdo e manutencdo de sistemas, tendo em vista que, para a sua
utilizacdo, basta 0 acesso a um computador que tenha um leitor e editor de planilha
eletronica, como o Excel®, por exemplo. A ferramenta, também, podera ser
utilizada em outras unidades do IFAM (inclusive no interior do Amazonas) e
também em outras Instituicdes Publicas. De forma similar, Andrade, Hippert e
Moreira (2019), desenvolveram uma ferramenta baseada no Excel® para o controle
dos servigos executados nas edificacBes, em uma obra em execuc¢do na cidade de
Juiz de Fora (Minas Gerais). Neste estudo, os autores indicaram que a ferramenta
desenvolvida era aplicavel as obras de engenharia, &gil para a consulta de
informacbes relevantes e proporcionava facilidade na obtencdo dos relatorios
organizados.

A ferramenta gerencial proposta também permite a impressao dos Relatérios
de forma individual, o que possibilita a utilizacdo dos formularios quando néo
houver a disponibilidade de um dispositivo eletronico de forma continua. Assim, se
ndo houver possibilidade de utilizar a ferramenta gerencial eletrdnica de forma
integral, é possivel a impressao dos formularios e relatérios, para serem preenchidos
manualmente ao longo da execucdo dos servigos. Neste caso, seria necessario
apenas preencher, ao final de um més, por exemplo, os dados que servirdo de
referéncia para o céalculo da Qualidade do Servico. Os formularios para serem
utilizados como modelos encontram-se no APENDICE A - Relatério Mensal de
Acompanhamento [RMA] e no APENDICE B - Relatério Mensal de Equipamento
[RME].

A escolha de uma ferramenta baseada no Excel® também permite a
utilizacdo em locais com dificuldade de acesso a internet, desde que a ferramenta
seja disponibilizada de forma prévia aos usuarios. Neste caso, a internet sé seria
necessaria para o envio dos relatérios mensais, caso se opte pela ndo impressao dos
mesmos. O estudo desenvolvido por Almeida, et al. (2024), em 14 Unidades
Bésicas de Saude do municipio de Sdo Paulo, implementou uma ferramenta digital
de diagnéstico e monitoramento territorial na atencdo primaria a saude. A
ferramenta foi desenvolvida como uma planilha na plataforma Excel® e, segundo 0s
autores, proporcionou maior fidedignidade e agilidade na visualizacdo dos dados,
reducdo no volume de instrumentos e otimizacdo do processo de trabalho.

As discussdes apresentadas neste tépico demonstraram proximidade com o
estudo desenvolvido por Mota (2017), que teve como objetivo identificar os fatores
que se relacionam ao desempenho da fiscalizacdo dos contratos administrativos do
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Norte de Minas Gerais
(IFNMG) — Campus Montes Claros. Entre os resultados, indicou-se a inexisténcia
de um programa especifico para auxiliar os fiscais no registro, controle e
acompanhamento da fiscalizacdo. E, dentre as melhorias apresentadas, indicou-se a
criagdo de uma ferramenta ou um programa no qual se possa visualizar e
sistematizar os contratos.

5.6 Os Critérios Propostos para a Avaliacédo da Qualidade

Para a mensuragdo da Qualidade dos Servicos de manutencdo dos
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equipamentos de climatizacdo, foram propostos quatro critérios: Manutencéo.
Seguranca. Atendimento e Documentacdo. A escolha destes critérios se justifica
pela aplicacdo direta junto ao objeto do contrato e pela possibilidade de utiliza-los
como indicadores que apontem as falhas e as oportunidades de melhoria durante a
execucdo dos servicos. Espera-se, com adocdo destes critérios, que os resultados
mensais demonstrem de forma efetiva as condi¢cdes dos equipamentos e dos
Servigos executados.

O critério Manutencéo, por exemplo, tem como objetivo avaliar a eficiéncia
de um equipamento ou um conjunto de equipamentos, sendo que o termo eficiéncia
esta relacionado a reducédo ou eliminagédo das atividades que ndo agregam valor ao
produto e que, portanto, sdo geradoras de custos. Assim, resultados maiores deste
critério tendem a indicar que os equipamentos sdo eficientes, pois ndo apresentam
paradas inesperadas e nem interferem no funcionamento normal da Instituicao.
Neste caso, quanto menor o resultado, menor serd a eficiéncia do equipamento ou
do conjunto de equipamentos.

Em relacdo ao critério Seguranca, que tem como objetivo avaliar o
desempenho da contratada em relacdo aos acidentes com os trabalhadores que
executam os servicos dentro das dependéncias da contratante, resultados maiores
tendem a indicar que a contratada se preocupa com a seguranca do seu trabalhador,
analisando os riscos para evitar acidentes de trabalho. Neste caso, quanto menor o
resultado, maior seré exposicéo ao risco e a ocorréncia de acidentes.

O critério Atendimento, que tem como objetivo avaliar o tempo que a
contratada leva para atender as demandas da contratante, permite avaliar a resposta
da empresa prestadora de servicos junto aos problemas relatados e registrados.
Assim, quanto maior o resultado deste critério, menor sera o tempo de atendimento
da contratada, o que podera indicar que as falhas foram corrigidas em um tempo
adequado. Neste caso, quanto menor o resultado, maior serd o tempo que a empresa
utiliza para atender e resolver as demandas da contratante.

O critério Documentacdo, que tem como objetivo avaliar o cumprimento da
entrega de documentacdes relativas a execucdo do contrato, permite avaliar o
comprometimento da empresa contratada em relacdo ao atendimento ao prazo para
registro e envio das informacdes para a contratante. Assim, resultados maiores deste
critério tendem a indicar que a empresa enviou dentro do prazo os relatérios
mensais. Neste caso, quanto menor o resultado, maior serd o niumero de relatorios
que a contratada ndo entregou dentro do prazo estabelecido.

Por fim, destaca-se que a escolha da ferramenta Overall Equipment
Effectiveness (OEE), como um dos critérios de avaliagdo da qualidade, se deu em
razdo da sua utilizacdo para mensurar a eficiéncia dos equipamentos, a partir de um
indicador que identifica perdas em produtividade, performance e qualidade. A
utilizacdo deste critério tende a melhorar o acompanhamento da execugdo do
contrato, o que poderia levar a melhorias na utilizagdo dos recursos publicos. Esta
ferramenta foi aplicada em alguns estudos similares: Pinto (2015) realizou pesquisa
com o objetivo de analisar a importancia do uso do OEE em uma fabrica da Teka
em Portugal, avaliando a sua utilidade, os beneficios e suas limitacbes em processos
de melhoria continua. Para a autora, o indicador OEE necessita de um
acompanhamento permanente com todos os colaboradores envolvidos. Souza
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(2017), desenvolveu uma pesquisa aplicada em 25 linhas de producdo de industrias
brasileiras, com o0 objetivo de investigar a associacdo da OEE com outros
indicadores de desempenho e de atividades industriais. A partir da coleta de dados,
0 autor detectou associagdes da OEE com as variaveis Observacdes de falhas de
seguranca, Process Capability, indice de rejeicdo, Mean Time Between Failure
(MTBF) e MeanTime To Repair (MTTR), além de destacar que o indicador de
produtividade devera ser escolhido conforme com a realidade de cada organizacao.
Braga (2017), desenvolveu estudo com o objetivo de compreender se as préaticas
operacionais de manutencdo de linhas produtivas impactam o desempenho do
indicador (OEE). Como metodologia, o autor utilizou a coleta e anélise de dados de
29 unidades produtivas de uma empresa multinacional de manufatura. Como
resultados, foi identificada uma relacdo positiva e significante das praticas de
manutencdo (corretiva, preventiva e preditiva) no desempenho da OEE das unidades
industriais, Esteves (2018), aplicou pesquisa em uma industria farmacéutica de
Portugal, com o objetivo de criar um modelo de avaliagdo do OEE em alguns dos
indicadores da empresa. Como resultados, o autor identificou que o OEE é um
indicador que permite fazer uma leitura rapida da situacdo da performance da
fabrica. Chichorro (2021) realizou pesquisa em uma industria de tintas e vernizes de
Portugal, com o objetivo de desenvolver uma ferramenta informatica de controle e
monitorizacdo do OEE. Como resultados obtidos pelo autor, a aplicacéo possibilitou
um controle mais frequente da performance das méaquinas e a contabilizacdo e
atuacdo mais rapida dos problemas das linhas de enchimento da empresa. Reis
(2023), desenvolveu estudo aplicado em uma inddstria de motores elétricos de
Portugal, melhorar o desempenho da linha produtiva. O autor indicou que a
melhoria dos resultados de OEE podem trazer ganhos financeiros com a reducéao de
mé&o de obra utilizada na manutencdo e com o consequente aumento da quantidade
de itens produzidos.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral desta pesquisa foi propor uma ferramenta gerencial para
avaliacdo de contratos de manutencdo de equipamentos de climatizagéo, na esfera
publica, baseada em pardmetros que indiquem, de forma mais precisa, a qualidade
dos servicos prestados. A proposta apresentada como resposta a pergunta desta
dissertagé@o teve como objetivo padronizar, organizar e aprimorar os procedimentos
relacionados ao Processo de Monitoramento e Fiscalizacdo Técnica dos Servigos, 0
que pode possibilitar um acompanhamento mais preciso dos indices de qualidade
dos servigos prestados.

Em relacdo a Execugdo e acompanhamento dos servigos de manutencdo, as
principais contribuicbes foram a definicdo das etapas para monitoramento e
fiscalizacdo dos servicos executados e a defini¢do dos relatorios que serdo utilizados
pelo contratante e pela contratada. Isto possibilitara que a contratante monitore
frequentemente as atividades da contratada, permitindo, inclusive, intervencdes
antes da finalizacdo dos relatorios.

Em relacdo a Avaliacdo da Qualidade dos Servigos, as principais
contribuicdes foram a simplificacdo dos critérios para mensuracdo da qualidade e a
defini¢do de critérios mais facilmente coletveis e mensuraveis. Isto pode permitir
que o processo de fiscalizagdo técnica seja finalizado de forma mais répida e
precisa, pois os critérios propostos sdo diretamente relacionados a execucdo e
acompanhamento dos servi¢os de manutencao.

A metodologia proposta para mensuracdo da Qualidade do Servico foi
direcionada para a medigcdo de resultados de forma completa, considerando os
critérios definidos. Assim, ao incluir, por exemplo, a descri¢cdo dos critérios e a
forma de célculo de cada um deles é possivel a contratante monitorar os resultados
de forma mais precisa. Além disso, destacamos a possibilidade de aplicacdo em
qualquer tipo de organizacdo que necessite avaliar a qualidade dos servigos de
manutencdo em equipamentos de climatizacdo. Apesar da ferramenta ter sido
desenvolvida com o estudo aplicado em uma Instituicdo de Ensino Publica,
qualquer outra organizacdo (publico ou privada) poderd adotd-la para
monitoramento da execuc¢do dos servicos e mensuracdo da Qualidade do Servico,
desde que sejam avaliadas as especificidades préprias e individuais, incluindo a
disponibilidade de recursos humanos e tecnoldgicos.

Como contribuicdo principal da ferramenta gerencial para mensuracdo da
Qualidade do Servico, estd a reducdo da infraestrutura minima para sua
implantacdo, que requer apenas computadores com um editor de planilha eletrénica
instalado. Além disso, a ferramenta gerencial permite que as organizac@es definam
a seu critério uma frequéncia minima para preenchimento das informagdes. Assim,
mesmo com a obrigatoriedade dos Relatérios Mensais, a ferramenta pode ser
atualizada diariamente, por exemplo, podendo ampliar o controle sobre as
atividades realizadas. Alem disso, a utilizacdo da ferramenta gerencial permite que
os resultados sejam mensurados e divulgados a todos os interessados. A Instituicdo
pode, por exemplo, disponibilizar os graficos com os resultados apurados, em meio
fisico ou digital, permitindo que o cidaddo também monitore a qualidade dos
Sservigos prestados.

6.1 LimitacOes e Sugestoes
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As limitacGes desta pesquisa caminham em direcdo o numero reduzido de
Editais de Licitacdo considerados (apenas dois). No periodo delimitado para analise
(2021 a 2023) houve o retorno gradual das atividades presenciais nas instituicdes de
ensino que tiveram suas atividades suspensas em razao da pandemia de COVID-109.
Como resultado, praticamente, ndo houve atividade presencial no IFAM nos anos de
2020 e 2021 e, consequentemente, ndo houve a utilizacdo regular de equipamentos
de refrigeracdo ou climatizacdo neste periodo. Assim, o edital referente ao Pregdo
Eletronico n° 01/2021 teve a execugéo iniciada no ano de 2022 e o edital referente
ao Pregdo Eletronico n° 05/2022 teve a execucdo iniciada no ano de 2023. A escolha
deste periodo para andlise foi justamente para manter os dados mais equilibrados, ja
que durante a pandemia ndo houve a necessidade em se manter diariamente uma
empresa para 0s servicos de manutencdo nos equipamentos de climatizagcdo do
CMDI. Os resultados encontrados nesta dissertacdo séo limitados apenas aos dois
editais analisados.

Por fim, sugerimos para estudos futuros a aplicacdo da ferramenta em uma
ou mais unidades do IFAM, com o objetivo de identificar se a proposta é realmente
viavel, considerando as especificidades da(s) unidade(s) escolhida(s). Como forma
de validar a metodologia de avaliacdo de qualidade aqui proposta sugerimos realizar
comparagOes entre os resultados avaliados pelos critérios ja estabelecidos em um
Edital, por exemplo, e o0s critérios propostos nesta dissertacdo. De forma
complementar, sugerimos a aplicagdo de questionarios aos envolvidos neste
processo para a obtencdo de respostas que indiquem a percepcao sobre os critérios
de avaliacdo da qualidade dos servicos. Neste ultimo caso, podem ser incluidos os
servidores da contratante, os funcionarios da contratada e até mesmo os alunos -
usudrios finais dos equipamentos de climatizacdo. Também, podem ser realizados
estudos aplicando a metodologia em outras Instituicdes Pablicas - que ja utilizem o
Instrumento de Medicdo de Resultados neste tipo de servico — ou organizacdes
privadas - que ja monitorem a qualidade dos servicos de manutencdo em
equipamentos de climatizacdo. Os resultados obtidos em outros estudos servirdo
para validar e, ocasionalmente, evoluir a proposta apresentada nesta pesquisa.

53



7 PRODUCAO TECNOLOGICA (PTT)

A partir das informagdes obtidas nos editais de licitagdo e nos Relatérios de
Fiscalizacdo, identificaram-se algumas oportunidades de melhoria no processo de
acompanhamento e fiscalizacdo dos contratos de manutencdo n° 01/2021 e n°
05/2022. A proposta é apresentada neste item como produto tecnoldgico:

7.1 Apresentacédo do produto tecnologico

7.1.1 Descricéo do produto e de sua finalidade: (até 50 palavras)

Esta pesquisa desenvolveu como produto tecnolégico uma metodologia para
Avaliacdo da Qualidade dos Servicos de Manutencdo de Equipamentos de
Climatizacdo, como um instrumento para afericdo da qualidade dos servicos
prestados. A metodologia para a avaliagdo da qualidade inclui a ferramenta Overall
Equipment Effectiveness (OEE), que é utilizada para mensurar a eficiéncia dos
equipamentos, a partir de um indicador que identifica perdas em produtividade,
performance e qualidade. Este produto tem como objetivo aprimorar o
procedimento atual da mensuracdo da qualidade no campus Manaus Distrito
Industrial (CMDI), do Instituto Federal do Amazonas (IFAM), que € baseado no
Instrumento de Medicdo de Resultados, definido pela Instru¢cdo Normativa n°
05/2017.

7.1.2 Avancos tecnoldgicos/grau de novidade:

( ) Producdo com alto teor inovativo: Desenvolvimento com base em
conhecimento inédito;

( x ) Producdo com médio teor inovativo: Combinacdo de conhecimentos
pré-estabelecidos;

( ) Producdo com baixo teor inovativo: Adaptacdo de conhecimento
existente;

() Producdo sem inovacdo aparente: Producdo técnica.

7.1.3 Modalidade:
( x) Processos/produtos industriais ndo patenteaveis
() Técnica na area de saude
() Material de referéncia
() Cepas ndo patenteadas
() Produtos naturais
( ) Outro:
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7.1.4 Titular: Fabian Bezerra de Oliveira
7.1.5 Cotitulares: Marcio Luiz Marietto e Alessandra Cassol
7.1.6 Avaliacdo do nudcleo de inovacdo: () Sim (x) Néo
7.1.7 Licenciamento: ( ) Sim (x) Nao

7.1.8 Inventores/autores:
Docentes Autores: Marcio Luiz Marietto e Alessandra Cassol
Discentes Autores: Fabian Bezerra de Oliveira

Demais Autores:

7.1.9 Conexao com a Pesquisa:

Projeto de Pesquisa vinculado a producdo: Projeto 3.1. — Estratégias de
Aprendizagem, Conhecimento, e Desempenho dos Recursos Organizacionais

Linha de Pesquisa vinculada a producdo: Linha 1 — Gestdo de Processos,
Projetos, e Tecnologias nas Organizacfes

() Projeto isolado, sem vinculo com o Programa de Pds-graduacéo

7.1.10 Conexdao com a Producéo Cientifica:

Relacione o0s artigos publicados apenas em periddicos que estdo
correlacionados a esta produgao:

a) Titulo: nenhum item relacionado.
b) Periodico: nenhum item relacionado.

c) Outros dados nenhum item relacionado.

7.1.11 Recursos e vinculos da Producéo Tecnoldgica:

a) Titulo: nenhum recurso relacionado.

7.1.12 Demandante:
() Demanda externa
( ) Edital

( X') Demanda Interna

7.1.13 Situagéo atual da Producéo:
( X)) Piloto/Prototipo
() Em teste

( ) Finalizado/implantado
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7.1.14 Aplicabilidade da Producéo Tecnoldgica:

Este produto tecnologico podera ser aplicado na fiscalizacao de contratos de
manutencdo de equipamentos de climatizagdo, para mensuragdo da qualidade dos
servigos prestados.
7.1.14.1 Descricédo da Abrangéncia realizada: (até 50 palavras)

A metodologia proposta foi elaborada a partir de analise documental
referente ao periodo de 2021 a 2023, especificamente em relacdo aos contratos de
manutencdo de equipamentos de refrigeracdo ou climatizacdo no campus Manaus
Distrito Industrial (CMDI), do Instituto Federal do Amazonas (IFAM),

7.1.14.2 Descricao da Abrangéncia potencial: (até 50 palavras)

A metodologia proposta permite mensurar, como resultado final, a qualidade
dos servicos prestados em contratos de manutencdo de equipamentos de
climatizagdo. Podera ser viavel a aplicacdo em outros tipos de contratos, a partir da
revisdo do resultado esperado dos servicos e dos critérios que serdo utilizados para
mensurar o resultado final.
7.1.14.3 Descricao da Replicabilidade: (até 50 palavras)

A metodologia proposta podera ser aplicada em outras unidades e/ou
universidades, mas dependera da avaliacdo das especificidades proprias e
individuais, incluindo a disponibilidade de recursos humanos e tecnoldgicos.

7.1.15 A producdo necessita estar no repositério? (x)Sim ( ) N&o

7.1.16 Classificar e justificar as producdes e subtipos em técnico ou tecnoldgico:

() técnico (x)tecnoldgico

7.1.17 Documentos Anexados (em PDF):
() Declaracéo emitida pela organizagéo cliente

() Declaracdo emitida pela Nucleo de Inovacgédo Tecnoldgica
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7.2 Metodologia para Avaliacdo da Qualidade do Servigo de Manutencgao

7.2.1 Objetivo

Apresentar os procedimentos para Avaliacdo da Qualidade dos Servicos de
Manutengéo de Equipamentos de Climatizagdo, como um instrumento para aferi¢éo
da qualidade dos servigos prestados.

7.2.2 Dicionario de termos e siglas

No quadro a seguir, estdo os principais termos e siglas inerentes a este tipo
de contrato e ao processo de fiscalizagéo e afericdo da qualidade.

Quadro 19 — Dicionério de Termos e Siglas

Termo/Sigla

Significado

Acidente de Trabalho

E uma ocorréncia imprevista e indesejavel, instantanea ou néo,
relacionada com o exercicio do trabalho, de que resulte ou possa
resultar lesdo pessoal.

Acidentado

E a Vitima de acidente.

Acidente ou lesdo com
afastamento

E a lesdo incapacitante ou lesdo com perda de tempo, que impede o
acidentado de voltar ao trabalho no dia imediato ao do acidente ou de
que resulte incapacidade permanente.

Acidente ou lesdo sem
afastamento

E a lesdo ndo incapacitante ou lesdo sem perda de tempo, que no
impede o acidentado de voltar ao trabalho no dia imediato ao do
acidente, desde que ndo haja incapacidade permanente.

Dias perdidos:

Dias corridos de afastamento do trabalho em virtude de lesdo pessoal,
excetuados o dia do acidente e o dia da volta ao trabalho.

Dias debitados

Dias que se debitam, por incapacidade permanente ou morte, para o
célculo do tempo computado.

Contratado: E a pessoa fisica ou juridica signataria de contrato com o IFAM.
Contratante E o 6rgdo ou entidade signataria do instrumento contratual. Para
efeito deste documento, o contratante serd sempre o IFAM.
Todo e qualquer ajuste/pacto firmado entre os 6rgdos ou entidades da
Contrato Administracdo Publica e particulares, em que haja um acordo de

vontades para a formagdo de vinculo e a estipulacdo de obrigacdes
reciprocas, seja qual for a denominacdo utilizada.

Fiscal Administrativo de
contrato

E o0 agente publico ou servidor designado para auxiliar o Gestor do
contrato quanto a fiscalizacdo dos aspectos administrativos do
contrato.

Fiscalizacdo
Administrativa

E o acompanhamento dos aspectos administrativos da execuco dos
servicos nos contratos com regime de dedicacdo exclusiva de méo de
obra quanto as obrigagdes previdenciarias, fiscais e trabalhistas, bem
como quanto as providéncias tempestivas nos casos de
inadimplemento.

Fiscal Técnico de contrato

E o servidor designado para auxiliar o Gestor do contrato quanto a
fiscalizacdo do objeto do contrato.
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Termo/Sigla

Significado

Fiscalizacdo Técnica

E 0 acompanhamento com o objetivo de avaliar a execug&o do objeto
nos moldes contratados e, se for o caso, aferir se a quantidade,
qualidade, tempo e modo da prestacdo dos servicos estdo compativeis
com os indicadores de niveis minimos de desempenho estipulados no
ato convocatorio, para efeito de pagamento conforme o resultado.

Fiscalizar

Verificar a conformidade da prestacdo de servicos, o fornecimento de
produto e a execugdo de obras, de acordo com o contrato ou
instrumento que o substitua, no que concerne aos prazos, projetos,
especificagdes, valores, condi¢des da proposta da empresa e demais
documentos presentes e essenciais & consecugdo do pretendido pela
Administracéo.

Manutencéo

E o conjunto de atividades técnicas destinadas a garantir a
disponibilidade e a confiabilidade de equipamentos e sistemas
segundo condicBes operacionais especificas.

Manutengdo Preventiva
Sistemaética

E toda intervencio programada, com base em padrdes
preestabelecidos, visando manter a disponibilidade de equipamentos
e sistemas.

Manutengdo Preventiva
(sob condic¢des)

E toda intervencdo programada e subordinada a um acontecimento
oriundo de acompanhamento de parametros preestabelecidos.

Manutengdo Corretiva

E toda intervencdo efetuada apds falha, visando o restabelecimento
das condi¢des normais de operacdo de equipamentos e sistemas.

Overall Equipment
Effectiveness (OEE)

A Overall Equipment Effectiveness (OEE) é uma ferramenta utilizada
para mensurar a eficiéncia dos equipamentos, pois se trata de um
indicador que identifica perdas em produtividade, performance e
qualidade, alinhado as estratégias de manutencao

Plano de Manutencdo,
Operacdo e Controle
(PMOC)

O Plano de Manutencdo, Operagdo e Controle (PMOC) é um plano
que deve conter a identificacdo do estabelecimento que possui
ambientes climatizados, a descricio das atividades a ser
desenvolvida, a periodicidade das mesmas, as recomendacfes a
serem adotadas em situagdes de falha do equipamento e de
emergéncia, para garantia de seguranca do sistema de climatizagéo e
outros de interesse, conforme especificagoes.

Qualidade do Servico (QS)

Qualidade do Servigo (QS): indice calculado a partir dos relatérios
Mensais, que atribui uma nota de Qualidade ao Servico Executado
pela empresa contratada.

Taxa de frequéncia de
acidentes:

NUmero de acidentes por milhdo de horas-homem de exposicdo ao
risco, em determinado periodo.

Taxa de gravidade

Tempo computado por milhdo de horas-homem de exposi¢cdo ao
risco, em determinado periodo.

Fonte: Autor (2024)
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7.2.3 Participantes
7.2.3.1 Participantes da empresa contratante

No quadro 20, esta a descricdo dos participantes da empresa contratante, em
relacdo aos processos de fiscalizacdo e afericdo da qualidade.

Quadro 20 — Lista de Participantes da empresa contratante

Cargo/Fungéo Descricéo

Este é o servidor que monitora e acompanha as atividades nas salas

Assistente de Aluno: de aula e nas areas externas do IFAM

Este é o servidor que fica responsavel por fiscalizar o contrato de

Fiscal Técnico do Contrato e
forma técnica.

Gestor do Contrato Este é o servidor que fica responsavel por gerenciar o contrato

Fonte: Autor (2024)
7.2.3.2 Participantes da empresa contratada
No quadro 21, estd a descricdo dos participantes da empresa contratada em

relacdo aos processos de fiscalizacdo e afericdo da qualidade.

Quadro 21 — Lista de Participantes da empresa contratada

Cargo/Fungéo Descricéo

Técnicos de Manutencéo e

. N Estes sdo os funcionarios que executam 0s servi¢os de manutencao;
refrigeragéo

Supervisor de Manutengdo: | Este é o funcionario que gerencia os servi¢os de manutencao

Fonte: Autor (2024)
7.2.4 Documentos de Referéncia
No quadro 22, estdo os principais documentos relacionados a este tipo de

contrato e ao processo de fiscalizacéo e afericdo da qualidade.

Quadro 22 — Lista de Documentos de Referéncia

Item Descricao

NBR NORMA TECNICA: CONFIABILIDADE E MANTENABILIDADE, ABNT, 1994

5462/1994 https://ufsb.edu.br/propa/images/dinfra/coman/Leqisla%C3%A7%C3%B5es/NBR-
5462.pdf

NBR NORMA TENICA: CADASTRO DE ACIDENTE DO TRABALHO -
14280/2001 | PROCEDIMENTO E CLASSIFICAGAO, ABNT, 2001

https://manualdaseguranca.com.br/wp-content/uploads/2019/02/nbr14280.pdf

MANUAL DE MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS DA REDE DE FRIO,
MS 01/2017 | MINISTERIO DA SAUDE, 2017

https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/manual_rede frio4ed.pdf

LEI LEI N° 13.589, DE 4 DE JANEIRO DE 2018
13589/2018 | https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/Iei/113589.htm
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https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/manual_rede_frio4ed.pdf
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13589.htm

Item Descricao

INSTRUGAO NORMATIVA N° 5, DE 26 DE MAIO DE 2017

IN 05/2017 | https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-
normativas/instrucao-normativa-no-5-de-26-de-maio-de-2017-atualizada

MANUAL DE GESTAO E FISCALIZACAO DE CONTRATOS,

(L)JlF/'Zf‘O'\é'l UNIVERSIDADE FEDERAL DO AMAZONAS, 2021
https://edoc.ufam.edu.br/handle/123456789/5438
PMOSRTAR'A PORTARIA N° 3.523, DE 28 DE AGOSTO DE 1998, MINISTERIO DA SAUDE

3523/1998 | https://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/gm/1998/prt3523 28 08_1998.html

NORMA TECNICA: SISTEMAS DE REFRIGERAGAO, CONDICIONAMENTO
DE AR, VENTILACAO E AQUECIMENTO — MANUTENCAO
PROGRAMADA, ABNT 2014

https://www.melosrefrigeracao.com.br/manuais/abnt _nbr 13971-2014 -
manutencao_programada _em_sistemas_de_refrigeracao.pdf

NBR
13971/2014

Fonte: Autor (2024)
7.2.5 Formularios utilizados no Processo

No quadro 23, estdo os principais formularios relacionados ao
acompanhamento deste tipo de contrato e ao processo de fiscalizacdo e aferi¢do da
qualidade.

Quadro 23 — Lista de Formularios utilizados no Processo

Sigla Descricéo

RME Relatério Mensal de Equipamento

RGE Relatério Global de Equipamentos
RMA Relatdrio Mensal de Acompanhamento
RGA Relatério Global de Acompanhamento
RIF Relatério Individual de Fiscalizacdo

Fonte: Autor (2024)
7.2.6 Introducéo

A Instrucdo Normativa n° 05, de 25 de maio de 2017 (IN 05/2017), da
Secretaria de Gestdo do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo do
Governo Federal, dispde sobre as regras e diretrizes do procedimento de contratagdo
de servicos sob o regime de execucéo indireta no ambito da Administracdo Publica
federal direta, autarquica e fundacional.

Em 2015, a Secretaria de Gestdo (SEGES) do Ministério do Planejamento,
representada pelo Departamento de Normas e Sistemas de Logistica (DELOG)
orgdo central do Sistema Integrado de Servigos Gerais (SISG), iniciou um projeto
de reformulagdo da Instrucdo Normativa n® 2, de 30 de abril de 2008, com o
objetivo de instrumentalizar as diretrizes para as contratacfes de servigos e oferecer
modelos padrées para a Administragio por meio de manuais (Fonte:
https://www.dirad.fiocruz.br/?g=node/2632).
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https://edoc.ufam.edu.br/handle/123456789/5438
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https://www.melosrefrigeracao.com.br/manuais/abnt_nbr_13971-2014_-_manutencao_programada_em_sistemas_de_refrigeracao.pdf
https://www.melosrefrigeracao.com.br/manuais/abnt_nbr_13971-2014_-_manutencao_programada_em_sistemas_de_refrigeracao.pdf
https://www.dirad.fiocruz.br/?q=node/2632

Desde a sua edigéo, a IN n° 2, de 2008, vem sofrendo alteracdes em razao
das inimeras modificacdes na legislacdo que trata de licitacdes publicas, bem como
das mudangas de interpretacdo de seus dispositivos. Em razdo disso, sua redagéo
ndo se encontrava com a melhor qualidade textual, motivo pelo qual buscou-se
equacionar seus dispositivos com a utilizacdo de técnica legislativa adequada que
garanta maior coeréncia, compreensao e aplicabilidade.

Além dessa reformulacdo, o Tribunal de Contas da Unido (TCU) editou o
Acordao n° 2.622/2015-TCU — Plenario que objetivou sistematizar informac6es
sobre o estagio da governanga e da gestdo das aquisicbes em amostra da
Administracdo Publica Federal (APF). Esse Acordéo propds varias medidas visando
ao aperfeicoamento da governanca e da gestdo das contratacdes realizadas pela
Administracdo Publica Federal, merecendo destaque a constatacdo quanto a
existéncia de disfuncbes existentes na atual metodologia para contratacdo de
servigos, em especial dos que envolvem a contratacdo de servicos sob o regime de
dedicacéo exclusiva.

Outro fato importante foi a edi¢do da Portaria n°® 409, de 21 de dezembro de
2016, que dispde sobre as garantias contratuais ao trabalhador na execuc¢édo indireta
de servicos e os limites a terceirizacdo de atividades, no ambito da Administracdo
Publica federal direta, autarquica e fundacional e das empresas estatais federais
controladas pela Uni&o.

A nova IN também objetivou adequar-se as disposi¢Ges dessa Portaria que
regulamenta o art. 9° do Decreto n°® 2.271, 1997, em atencdo aos Acérddos n°.
243/2002, 2.132/2010, 2.303/2012 e 1.521/2016 - TCU - Plenéario, bem como
sistematizar, de maneira geral, matérias que foram objeto de alteracdes
jurisprudenciais e doutrinarias, indo ao encontro do que dispde a Sumula 331 do
TST, ou seja, implementa regras garantidoras do cumprimento da legislacéo
trabalhista e mitigadoras de inadimpléncia por parte da prestadora de servicos.

A IN 05/2017, indica o INSTRUMENTO DE MEDICAO DE
RESULTADO (IMR) como o mecanismo que define, em bases compreensiveis,
tangiveis, objetivamente observaveis e comprovaveis, 0s hiveis esperados de
qualidade da prestacdo do servico e respectivas adequacbes de pagamento, além de
estabelecer no seu artigo 47:

Art. 47. A execucao dos contratos devera ser acompanhada e fiscalizada por
meio de instrumentos de controle que compreendam a mensuracdo dos seguintes
aspectos, quando for o caso:

| - Os resultados alcangados em relagdo ao contratado, com a verificagéo dos
prazos de execuc¢do e da qualidade demandada;

Il - Os recursos humanos empregados em fungdo da quantidade e da
formagéo profissional exigida;

Il - A qualidade e quantidade dos recursos materiais utilizados;
IV - A adequacdo dos servicos prestados a rotina de execucéo estabelecida;
V - O cumprimento das demais obrigagdes decorrentes do contrato; e

VI - A satisfacdo do pablico usuério.
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7.2.7 Processo de Monitoramento e Fiscalizagdo Técnica dos Servigos

Os contratos de manutencéo dos equipamentos de climatizacdo sao baseados
em servicos de manutencdo preventiva (agdo anterior a uma falha de
funcionamento) e manutencdo corretiva (acdo posterior a uma falha de
funcionamento) nos equipamentos. Assim, a empresa CONTRATADA executa um
servico que atende as necessidades de manutencdo em todos os equipamentos de
climatizacdo do campus. Isto significa que a empresa planeja a execucdo dos
servigos de manutencdo preventiva (limpeza, substituicdo de pecas e componentes,
entre outros) e é acionada para a execucgdo de servicos de manutencdo corretiva
(conserto ou substituicdo de equipamentos, por exemplo).

Para a execucao destes servicos, a empresa é obrigada a manter um numero
minimo de funcionarios no campus, que executam suas atividades de rotina
(organizacdo, inspecdo, verificacdo, limpeza, etc.) e atividades extraordinarias
(atendimento a chamados, conserto de equipamentos, etc.). Estes funcionarios
precisam seguir, por exemplo, as rotinas determinadas no Plano de Manutencéo,
Operacdo e Controle (PMOC), que estabelece a periodicidade de algumas
verificagOes inerentes aos equipamentos de climatizacgéo.

O monitoramento e a fiscalizacdo dos servicos prestados sdo procedimentos
que devem ser feitos de forma continua pela CONTRATANTE e pela
CONTRATADA, com o objetivo de manter os registros atualizados e de manter os
equipamentos disponiveis para utilizacdo regular. Como resultado para a
CONTRATANTE, este processo de monitoramento e fiscalizacdo permite
identificar se a CONTRATADA efetivamente executou 0s servigos, com a
indicagéo de quais valores a CONTRATADA teria direito a receber.

Este processo de monitoramento e fiscalizacdo possui as seguintes etapas,
conforme quadro 24:

Quadro 24 — Etapas do Processo de monitoramento e fiscalizacao

Etapa Descricao
1 Inicio A CONTRATADA inicia a EXECUCAO dos servicos.
2 Monitoramento da Contratante A CONTRATANTE monitora a EXECUCAO dos
servigos, registrando as informagdes no RELATORIO
MENSAL DE ACOMPANHAMENTO [RMA].
3 Monitoramento Da Contratada A CONTRATADA monitora a EXECUCAO dos
servigos, registrando as informagdes no RELATORIO
MENSAL DE EQUIPAMENTO [RME].
4 Envio dos Relatorios pelo Assistente|O (A) ASSISTENTE DE ALUNO finaliza os registros no
de Aluno RELATORIO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO
[RMA] e elabora o RELATORIO GLOBAL DE
ACOMPANHAMENTO [RGA]. O (A) ASSISTENTE
DE ALUNO envia para o FISCAL TECNICO DO
CONTRATO os relatdrios [RMA] e [RGA].
5 Envio dos Relatorios pela A CONTRATADA finaliza os registros no RELATORIO
Contratada MENSAL DE EQUIPAMENTO [RME] e elabora o
RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTO [RGE]. O
PREPOSTO DA CONTRATADA envia para o FISCAL
TECNICO DO CONTRATO os relatérios [RME] e
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[RGE].

6 Elaboracdo e Envio do Relatério O FISCAL TECNICO DO CONTRATO elabora o
pelo Fiscal Técnico RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO
[RIF], com base nos relatérios enviados pela
CONTRATADA e pelo ASSISNTE DE ALUNO. O
FISCAL TECNICO DO CONTRATO envia para a
CONTRATADA o [RIF] para conferéncia das

informacdes.
7 Conferéncia do Relatoério do Fiscal |A CONTRATADA confere e atesta o RELATORIO
Técnico, pela contratada INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF]. A

CONTRATADA envia o [RIF] assinado e atestado para o
FISCAL TECNICO DO CONTRATO.

8 Envio do Relatorio do Fiscal O FISCAL TECNICO DO CONTRATO valida o
Técnico Aprovado resultado da Qualidade do Servico [QS] e envia o
RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO
[RIF] para o GESTOR DO CONTRATO

9 Finalizacdo O GESTOR DO CONTRATO inicia os procedimentos
para pagamento dos servicos executados

Fonte: Autor (2024)

A figura 9 apresenta o fluxo de atividades desde o INICIO — EXECUCAO
DOS SERVICOS até a FINALIZAQAO — PAGAMENTO DOS SERVICOS:

Figura 9 — Fluxo de Atividades Proposto

Fonte: Autor (2024)

Na figura 9, os tridangulos na cor azul destacam as atividades da empresa
contratante e os triangulos na cor vermelha destacam as atividades da empresa
contratada.



A seguir, sdo detalhadas as etapas do Processo de Monitoramento e
Fiscalizacdo Técnica dos Servigos:

7.2.7.1 Inicio

A CONTRATADA inicia as ATIVIDADES do contrato e a EXECUCAO
dos servicos;

7.2.7.2 Monitoramento da Contratante

A CONTRATANTE inicia o MONITORAMENTO das atividades do
contrato e da execucdo dos servigos, registrando as informagdes no RELATORIO
MENSAL DE ACOMPANHAMENTO [RMA].

7.2.7.3 Monitoramento da Contratada

A CONTRATADA ficara responsavel em inserir os dados no RELATORIO
MENSAL DE EQUIPAMENTO [RME] e emitir o RELATORIO GLOBAL DE
EQUIPAMENTOS [RGE]. Obs.. O RME ¢ elaborado por cada um dos
equipamentos e o0 RME é o consolidado que apresenta o resultado final de um
determinado més.

7.2.7.4 Envio dos Relatérios do Assistente de Aluno

O assistente de aluno ficard responsadvel em inserir os dados no
RELATORIO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO [RMA] e emitir o
RELATORIO GLOBAL DE ACOMPANHAMENTO [RGA]. Obs.: O RMA é
elaborado por cada um dos equipamentos e 0 RGA é o consolidado que apresenta o
resultado final de um determinado més.

Apbs finalizar o més, o assistente de aluno ird enviar 0s arquivos com 0s
relatorios do més, para 0 GESTOR DO CONTRATO e para os FISCAIS DO
CONTRATO. Os arquivos deverdo ser enviados de forma eletrénica, em formato de
Excel® (xlIs). Obs.: O assistente de aluno podera, se achar necessario, imprimir
TODOS os relatérios, para manter em pasta fisica para fins de fiscalizagdo. O
assistente de aluno devera ter ATENCAO para imprimir 0s mesmos arquivos que
foram enviados de forma eletrénica para a fiscal do contrato.

O RELATORIO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO [RMA] é uma
planilha eletrénica que deve ser alimentada de forma continua, pois reflete as
ocorréncias diarias nos equipamentos de climatizagdo. Assim, o assistente de aluno
deve dispor de conhecimento em informatica basica e manter um planejamento
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diério de atualizacdo das informacdes.

[=] No link abaixo, estd o arquivo do Excel® que serd utilizado pelo
ASSISTENTE DO ALUNO, da CONTRATANTE. Para visualizacdo completa, é
necessario fazer o Download.

https://drive.google.com/drive/folders/ANT1P1F2MwITZcTwJdP9fwmEDbQ
uM-GV9Q?usp=drive link

[2] Neste arquivo, ha 6 PLANILHAS: As 5 primeiras (RMA.EQL,
RMA.EQ2, RMA.EQ3, RMAEQ4 e RMA.EQ5) sio OS RELATORIOS
MENSAIS DE ACOMPANHAMENTO, com dados simulados para 5
equipamentos distintos. A ultima planilha é o RELATORIO GLOBAL DE
ACOMPANHAMENTO, que consolida os dados dos RELATORIOS MENSAIS
DE ACOMPANHAMENTO.

[ATENCAO] Para os céalculos, considerou-se que cada EQUIPAMENTO
esta em uma sala que tem um total de 12 aulas diarias (4 no turno matutino, 4 no
turno vespertino e 4 no turno noturno). Assim, considerou-se que uma sala teria um
total de 264 aulas/més (12 horas por dia * 22 dias Uteis).

7.2.7.5 Envio dos Relatérios da Contratada

Apos finalizar o més, a CONTRATADA ird enviar 0s arquivos com 0S
relatorios do més, para 0 GESTOR DO CONTRATO e para os FISCAIS DO
CONTRATO. Os arquivos deveréo ser enviados de forma eletronica, em formato de
Excel® (xIs). Obs.: A empresa contratada podera, se achar necessario, imprimir
TODOS os relatérios, para manter em pasta fisica para fins de fiscalizacdo. A
empresa devera ter ATENCAO para imprimir os mesmos arquivos que foram
enviados de forma eletrénica para a contratante.

O RELATORIO MENSAL DE EQUIPAMENTO [RME] é uma planilha
eletrénica que deve ser alimentada de forma continua, pois reflete as ocorréncias
diarias nos equipamentos de climatizacdo. Assim, a empresa contratada deve dispor
de funcionarios habilitados em informéatica béasica e que mantenham um
planejamento diario de atualizagdo das informagdes.

[=] No link abaixo, estd o arquivo do Excel® que sera utilizado pela
CONTRATADA. Para visualizagdo completa, é necessario fazer o Download.

https://drive.google.com/drive/folders/1UOv1 vk5NwU4nuCeOcVFYohD 0
uVenU ?usp=sharing

[>] Neste arquivo, hd& 6 PLANILHAS: As 5 primeiras (RME.EQ1,
RME.EQ2, RME.EQ3, RME.EQ4 e RME.EQ5) sdo OS RELATORIOS MENSAIS
DE EQUIPAMENTO, com dados simulados para 5 equipamentos distintos. A
ultima planilha é 0 RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS, que consolida
os dados dos RELATORIOS MENSAIS DE EQUIPAMENTO,

[ATENCAO] No RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS, foram
inseridos os trés tipos de SERVICOS que constam no Edital de Licitagdo n°
05/2022 do IFAM, que tem como objeto a de manutencdo de equipamentos de
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refrigeracdo ou climatizacdo. Este edital especifica o tempo maximo de atendimento
para cada um destes servicos, conforme figura 10:

Figura 10 — Prazos minimos de atendimento da empresa contratada

PRAZO MAXIMO PARA PRAZO MAXIMO PARA PRAZO MAXIMO PARA SOLUCAO DO PROBLEMA
ATENDIMENTOVISITA SOLUCAD DO PROBLEMA NO CASO DE SUBSTITUICAD DE PECAS
4 HORAS 24 HORAS ATE 2 DIAS UTEIS

Fonte: Adaptado do Edital n® 05/2022 (2024)

Estes prazos foram considerados para o calculo do CRITERIO
ATENDIMENTO e aparecem consolidados no RELATORIO INDIVIDUAL DE
FISCALIZACAO.

7.2.7.6 Elaboracdo e Envio do Relatdrio do Fiscal Técnico

O FISCAL TECNICO DO CONTRATO ficara responsavel em inserir os
dados no RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF], que indicara
no final da ultima péagina o resultado calculado da QUALIDADE DO SERVICO
[QS]. Obs.: Os dados que devem ser inseridos no RIF sdo oriundos do
RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS [RGE] e do RELATORIO
GLOBAL DE ACOMPANHAMENTO [RGA]. Além disso, no item
[QUALIDADE DO SERVICO - CRITERIO DOCUMENTACAQ], as informacdes
sobre 0 [RECEBIMENTO DENTRO DO PRAZO] nédo sdo inseridas de forma
automatica. Assim, o FISCAL DO CONTRATO deve inserir estas informacdes,
conforme o status de entrega das documentacdes por parte da EMPRESA
CONTRATADA.

Apés inserir todas as informagdes na planilha, o FISCAL TECNICO DO
CONTRATO deverd entregar ou enviar o documento com o RELATORIO
INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF], do més, para 0 PREPOSTO da
CONTRATANTE. Isso atende ao exigido na IN 05/2017, que cita no ANEXO VIII:
“O fiscal técnico do contrato devera apresentar ao preposto da contratada a
avaliacdo da execucdo do objeto ou, se for o caso, a avaliacdo de desempenho e
qualidade da prestagdo dos servicos realizada”. O arquivo devera ser entregue
presencialmente ou enviado de forma eletronica, em formato PDF. Obs.: O fiscal
técnico do contrato podera, se achar necessario, imprimir TODAS as paginas do
relatorio, para manter em pasta fisica para fins de fiscalizagdo. O fiscal técnico do
contrato devera ter ATENCAO para imprimir os mesmos arquivos que foram
enviados de forma eletrénica para o gestor do contrato.

O RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF] é uma planilha
eletrdnica que deve ser alimentada ap6s o recebimento do RELATORIO GLOBAL
DE EQUIPAMENTOS [RGE] e do RELATORIO GLOBAL DE
ACOMPANHAMENTO [RGA], pois ele apresenta uma consolidacdo mensal das
ocorréncias no contrato de manutengdo dos equipamentos de climatiza¢do. Assim, o
FISCAL TECNICO DO CONTRATO deve dispor de conhecimento em informatica
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béasica e manter um planejamento diario de atualiza¢do das informagoes.

[=] No link abaixo, estd o arquivo do Excel® que serd utilizado pelo
FISCAL TECNICO DE CONTRATO, da CONTRATANTE. Para visualizacio
completa, € necessario fazer o Download.

https://drive.google.com/drive/folders/1vZd-
2IfxITyCCbyZ34zZEJRmM6xKhR8Mr?usp=sharing

[>] Neste arquivo, hd 3 PLANILHAS: A primeira (RGA.ABR24) é a cOpia
do RELATORIO GLOBAL DE ACOMPANHAMENTO - que seria enviado pelo
ASSISTENTE DE ALUNO; A segunda (RGE.ABR24) é a copia do RELATORIO
GLOBAL DE EQUIPAMENTOS- que seria enviado pela EMPRESA
CONTRATADA. A terceira planilha é a RIF.ABR24, que seria é 0 RELATORIO
INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO deste més. Esta Gltima planilha esta sendo
alimentada com informacGes das duas primeiras planilhas, sendo que estas sao
COPIAS dos RELATORIOS presentes na planilha preenchida pelo ASSSITENTE
DE ALUNO da CONTRATANTE e pelo funciondrio da EMPRESA
CONTRATADA.

7.2.7.7 Conferéncia do Relatorio do Fiscal Técnico

O PREPOSTO da CONTRATADA ficaré responsavel por avaliar e conferir
0 RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF], verificando se as
informagdes estdo de acordo com os registros de atividades e ocorréncias do més.
Se as informagdes estiverem INCORRETAS, o PREPOSTO da CONTRATADA
deve devolver o RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF] ao
FISCAL TECNICO DO CONTRATO, para que as correcdes sejam feitas.

O PREPOSTO da CONTRATADA devera assinar o RELATORIO
INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF], atestando que as informac@es estdo de
acordo com os registros de atividades e ocorréncias do més. Isso atende ao exigido
na IN 05/2017, que cita no ANEXO VIII: “O preposto devera apor assinatura no
documento, tomando ciéncia da avaliagao realizada”.

O PREPOSTO da CONTRATADA deverd enviar para o FISCAL
TECNICO DO CONTRATO o RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO
[RIF], devidamente ASSINADO.

7.2.7.8 Envio do Relatério Aprovado do Fiscal Técnico

O FISCAL TECNICO DO CONTRATO confere no RELATORIO
INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF] a assinatura do PREPOSTO da
CONTRATADA e valida o resultado da QUALIDADE DO SERVICO [QS].

O FISCAL TECNICO DO CONTRATO envia o RELATORIO
INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF], devidamente atestado, para 0 GESTOR
DO CONTRATO. Isso atende ao exigido na IN 05/2017, que cita no ANEXO VIII:
“Para efeito de recebimento provisorio, ao final de cada periodo mensal, o fiscal
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técnico do contrato deverd apurar o resultado das avaliacGes da execugdo do objeto
e, se for o caso, a analise do desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos
realizados em consonéncia com os indicadores previstos no ato convocatorio, que
poderd resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a contratada,
registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato”.

7.2.7.9 Finalizagdo

O GESTOR DO CONTRATO confere as informagdes do RELATORIO
INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF] e inicia os procedimentos para
PAGAMENTO dos servigos executados.

7.2.8 Orientacdes para Procedimento de Calculo da Qualidade

O item [7.2.7.6] descreve que o RELATORIO INDIVIDUAL DE
FISCALIZACAO [RIF], indicara no final da dltima pagina o resultado calculado da
QUALIDADE DO SERVICO [QS], que é o objetivo principal desde modelo
proposto. Para esta definicdo da Qualidade dos Servicos [QS] de Manutencdo de
Equipamentos de Climatizacdo, serdo analisados em conjunto quatro critérios
relacionados & execucdo do contrato: MANUTENCAO [M]; SEGURANCA [S];
ATENDIMENTO [A] e DOCUMENTACAO [D], conforme Figura 11.

Figura 11 — Modelo proposto para Avalia¢do da Qualidade do Servico

DOCUMENTACAO

* Relatorio Mensal de

MANUTENCAQ
® indice OEE

’ * Disponibilidade

* Perormance

* Quahdade

* Plano de Manutengdo, Operagdo
e Controle (PMOC)

Equipamento (RME) ’

SEGURANCA ATENDIMENTO

* Taxa de frequéncia de acidentes

’ * \isitas
* Taxa de gravidade oM "
anutencao

* Substituicdo de Pecgas

Fonte: Autor (2024)

Caso haja mais de um fiscal técnico, sera indicada a media dos resultados
obtidos, a partir do resultado da Qualidade do Servico [QS]. Apos a verificacdo e
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conferéncia do resultado, o fornecedor receberd os valores correspondentes ao
contrato.

Estes critérios permitirdo indicar se o servigo prestado pela CONTRATADA
esta dentro de um nivel de qualidade aceitavel pela CONTRATANTE. Cada um dos
critérios estd relacionado ao objeto fim do contrato e pode facilmente ser
mensurado, desde que os relatorios de acompanhamento e de fiscalizagdo estejam
disponiveis. A escolha destes critérios se justifica pela aplicacdo pratica, pois todos
os itens avaliados sdo decorrentes da verificagdo de rotina dos servi¢cos executados,
tanto por parte da CONTRATANTE como por parte da CONTRATADA.

No quadro 25 é apresentada a relacdo dos critérios e a respectiva descricao:

Quadro 25 — Critérios propostos para avaliacdo da Qualidade dos Servigos

Critério Descrigéo
Este critério é baseado nos Indices Disponibilidade,
MANUTENGAO - OEE Performance e Qualidade, sendo apresentado pelo Fiscal

Técnico do Contrato, no Relatério Individual de
Fiscalizagdo [RIF].

Este critério é baseado no total de horas de funcionamento
5 e no total de horas paradas do equipamento, sendo
MANUTENCAO - Disponibilidade apresentado pelo preposto da contratada, no Relat6rio
Global de Equipamento [RGE].

Este critério é baseado no total de aulas realizadas e no
MANUTENGCAO - Performance total de aulas ndo realizadas, sendo apresentado pelo
assistente  de aluno, no Relatério Global de
Acompanhamento [RGA].

Este critério é baseado no total de aulas sem reclamagdes
. e no total de aulas com reclamacdes, sendo apresentado
MANUTENCAO - Qualidade pelo assistente de aluno, no Relatério Global de
Acompanhamento [RGA].

Este critério é baseado no total de acidentes de trabalho,
SEGURANCA — Taxa de Frequéncia de/sendo apresentados pelo Fiscal Tecnico do Contrato, no
Acidentes Relatorio Individual de Fiscalizagdo [RIF].

Este critério é baseado no total de dias perdidos em
funcdo de acidentes de trabalho, sendo apresentados pelo
SEGURANCA — Taxa de Gravidade Fiscal Técnico do Contrato, no Relatério Individual de
Fiscalizagdo [RIF].

Este critério é baseado na regularidade do tempo de
ATENDIMENTO - Visitas atendimento as ordens de servico relacionadas a visitas,
sendo apresentado pelo preposto da contratada, no
Relatério Global de Equipamento [RGE].

Este critério é baseado na regularidade do tempo de
atendimento as ordens de servico relacionada 4
ATENDIMENTO — Manutencdo de manutencdo de equipamentos, sendo apresentado pelo
Pecas preposto da contratada, no Relatério Global de
Equipamento [RGE].

Este critério é baseado na regularidade do tempo de
atendimento as ordens de servico relacionada 4
ATENDIMENTO — Substitui¢éo substituicdo, sendo apresentado pelo preposto da|
contratada, no Relatdrio Global de Equipamento [RGE].




Este critério é baseado no cumprimento do prazo de
DOCUMENTACAO - Relatério Mensallgntrega, por parte da contratada, do Relatorio Mensal de
de Equipamento (RME) Equipamento (RME), sendo apresentado pelo Fiscal
Técnico do Contrato, no Relatério Individual de
Fiscalizacdo [RIF].

Este critério é baseado no cumprimento do prazo de

DOCUMENTAGCAO - Plano de entrega, por parte da contratada, do Plano de Manutencéo,
Manuteng&o, Operagéo e Controle Operacdo e Controle (PMOC), sendo apresentado pelo
(PMOC) Fiscal Técnico do Contrato, no Relatério Individual de

Fiscalizacdo [RIF].
Fonte: Autor (2024)

A partir destes critérios, cada um dos participantes deste processo pode
acompanhar de forma diaria, semanal ou mensal a evolucdo dos servicos
executados. Isto atende ao exigido na IN 05/2017, que cita no ANEXO VIII-A:
“Durante a execucdo do objeto, fase do recebimento provisério, o fiscal técnico
designado devera monitorar constantemente o nivel de qualidade dos servicos para
evitar a sua degeneracdo, devendo intervir para requerer a contratada a correcao das
faltas, falhas e irregularidades constatadas”.

A seqguir, serdo detalhados os objetivos, a forma de calculo e a aplicacdo
pratica dos critérios para avaliacdo da Qualidade do Servico [QS].

7.2.8.1 O Critério Manutencéo [M]

No quadro 26 estdo detalhados os objetivos, a forma de calculo e a aplicacao
prética do critério MANUTENCAO [M]:

Quadro 26 — Detalhamento do Critério Manutencdo [M]

Item Descricao

Este critério avalia a eficiéncia de um equipamento ou
Objetivo um conjunto de equipamentos, sendo que 0 termo
eficiéncia esta relacionado a reducdo ou eliminacdo das
atividades que ndo agregam valor ao produto e que,
portanto, sdo geradoras de custos.

Este critério é calculado a partir de uma adaptacdo do
Forma de Calculo Indicador OEE (Overall Equipment Effectiveness), que
considera trés métricas: Disponibilidade, Performance e
Qualidade. O critério [M] MANUTENCAO necessita|
de alguns dados relevantes para o seu célculo, como: [1]
TOTAL DE HORAS PLANEJADAS DE
FUNCIONAMENTO [HORAS/MES]; [2] TOTAL DE
PERDAS POR PARADAS [HORAS/MES]; [3]
TOTAL DE AULAS REALIZADAS [AULAS/MES];
[4] TOTAL DE AULAS NAO REALIZADAS
[AULAS/MES]; [5] TOTAL DE AULAS BOAS [SEM
RECLAMACOES] [AULAS BOAS/MES]; [6] TOTAL
DE AULAS RUINS [SEM RECLAMACOES]
[AULAS RUINS/MES].

Este critério é avaliado de forma individual, em cada um
Aplicacdo Prética dos equipamentos que fazem parte do CONTRATO e
permite que sejam identificados problemas relacionados|
a0 uso efetivo dos equipamentos. Assim, se um
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equipamento de climatizacdo estiver funcionando de
forma adequada, ele serd utilizado durante todo o
periodo em que o SETOR DE TRABALHO estj
funcionando. Como exemplo: uma sala de aula que tem
atividades nos trés turnos deve possuir um equipamento!
de climatizacdo que funcione, no minimo 12 horas por
dia (4 horas no turno matutino + 4 horas turno
vespertino + 4 horas no turno noturno). E cada hora de
funcionamento adequado representa 1 tempo de aula
realizado, sem reclamacBes por parte dos usuarios.
Entdo, espera-se que, neste caso, o critério [M]
MANUTENCAO fique préximo de 100%. Por outro
lado, se o equipamento de climatizacdo apresentar
paradas/interrupcdes (planejadas ou ndo planejadas), a
sala de aula ndo tera atividades nestas
paradas/interrupcBes, 0 que reduzira o percentual do
critério [M] MANUTENCAO. Da mesma forma, se
houver atividades em sala de aula com um equipamento!
de climatizacdo que ndo esteja funcionando de forma
adequada, os usuarios (alunos e/ou professores) poderdo
registrar reclamacdes sobre o conforto térmico dentro da
sala. Assim, ainda que as aulas tenham ocorrido de
forma efetiva, as reclamagdes registradas irdo reduzir o
percentual do critério [M] MANUTENCAO. Assim,
quanto maior o percentual do critério [M]
MANUTENCAO, melhor sera a qualidade do servigo
prestado pela empresa CONTRATADA.

Fonte: Autor (2024)

O resultado final do critério MANUTENCAO [M] sera expresso de forma
percentual (%).

7.2.8.2 O Critério Seguranca [S]

No quadro 27 estdo detalhados os objetivos, a forma de calculo e a aplicacao
prética do critério SEGURANCA [S]:

Quadro 27 — Detalhamento do Critério SEGURANCA [S]

Item Descricao

Este critério avalia o desempenho da CONTRATADA
Objetivo em relacdo aos acidentes com os trabalhadores que
executam o0s servicos dentro das dependéncias da
CONTRATANTE.

Este critério é calculado a partir da entrega do Relatorio
Forma de Célculo Mensal de Equipamento (RME), que servird de
referéncia para o calculo dos indices: [1] taxa de
frequéncia de acidentes e [2] taxa de gravidade:
Segundo a ABNT/NBR 14280, a TAXA DE
FREQUENCIA DE ACIDENTES é o Numero de
acidentes por milhdo de horas-homem de exposi¢do ao
risco, em determinado periodo, enquanto a TAXA DE
GRAVIDADE é o Tempo computado por milhdo de
horas-homem de exposicdo ao risco, em determinado
periodo. Para os calculos, utiliza-se [1] Taxa Frequéncia
= (N.° AT / N° horas efetivamente trabalhadas) X
1.000.000 e [2] Taxa Gravidade = (N.° Dias Perdidos




N° horas efetivamente trabalhadas) x 1.000.000.

Este critério é avaliado de forma agrupada,
Aplicacdo Pratica considerando as ocorréncias de acidentes com oS
empregados da CONTRATADA em um periodo
MENSAL e permite identificar problemas relacionados|
as questOes de seguranga do trabalho, como prevencao
de acidentes e andlise de riscos. Assim, se a
CONTRATADA mantém um treinamento e fiscalizacao
constante dos seus funcionarios em relagdo as questfes
de seguranca do trabalho, a quantidade de acidentes
tende a ser menor, o que resultara em valores reduzidos
de [1] taxa de frequéncia de acidentes e [2] taxa de
gravidade. Por outro lado, se a empresa ndo mantém um
treinamento e fiscalizagdo constante dos seus
funcionarios em relacdo as questdes de seguranca do
trabalho, ndo entrega os Equipamentos de Protecédo
Individual adequados e ndo segue as normas basicas de
prevencdo de riscos e acidentes, os valores de [1] taxa
de frequéncia de acidentes e [2] taxa de gravidade serdo
elevados. Neste caso, a empresa pode ter um ndmero
relevante de acidentes, 0 que pode resultar em
afastamentos de empregados, paradas no atendimento e
até mesmo a necessidade de substituicdo dos
empregados eventualmente acidentados. Isso tudo pode
afetar a execugdo dos servigos. Além disso, dependendo
da gravidade dos acidentes, a CONTRATANTE pode
ser responsabilizada de forma solidaria, por negligéncia
e/ou ingeréncia. Portanto, quanto menor os valores da
[1] taxa de frequéncia de acidentes e [2] taxa de
gravidade, melhor sera a qualidade do servigo prestado
pela empresa CONTRATADA.

Fonte: Autor (2024)

O resultado final do critério SEGURANGCA [S] sera expresso de forma
percentual (%).

7.2.8.3 O Critério Atendimento [A]

No quadro 28 estdo detalhados os objetivos, a forma de calculo e a aplicacao
pratica do critério ATENDIMENTO [A]:

Quadro 28 — Detalhamento do Critério ATENDIMENTO [A]

Item Descricgéo

Este critério avalia o tempo que a CONTRATADA leva
Objetivo para atender as demandas da CONTRATANTE,
conforme prazos estabelecidos pela CONTRATANTE.

Este critério é calculado a partir do tempo que a
Forma de Célculo empresa leva para: [1] atender as ordens de servigo
referente a ATENDIMENTO e/ VISITA, [2] atender as
ordens de servico referente a MANUTENCAO e [3]
atender as ordens de servico referente a
SUBSTITUICAO DE PECAS. O célculo sera feito de
forma percentual, considerando [1] Total de
ATENDIMENTOS IRREGULARES - acima do tempo
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maximo estabelecido pela CONTRATANTE e [2] Total
de ATENDIMENTOS REGULARES - dentro do
tempo maximo estabelecido pela CONTRATANTE.

Este critério é avaliado de forma agrupada,
Aplicacdo Pratica considerando as atividades da CONTRATADA em um
periodo MENSAL e permite identificar problemas|
relacionados a execucdo dos servigos. Assim, se a
CONTRATADA mantém um pronto atendimento as|
solicitacGes e demandas da CONTRANTE e se cumpre
aos prazos maximos estabelecidos para a solugdo das
Ordens de Servico, o percentual do critério [A]
ATENDIMENTO ficard préximo de 100%. Por outro
lado, se a CONTRATADA demora a atender as
solicitacbes e demandas da CONTRANTE e se ndo
cumpre 0s prazos maximos estabelecidos para a solugéo
das Ordens de Servigo, o percentual do critério [A]
ATENDIMENTO sera reduzido. Portanto, quanto maior
o percentual do critério [A] ATENDIMENTO, melhor
serd a qualidade do servico prestado pela empresa
CONTRATADA.

Fonte: Autor (2024)

O resultado final do critério ATENDIMENTO [A] seréa expresso de forma
percentual (%).

7.2.8.4 O Critério Documentacao [D]

No quadro 29 estdo detalhados os objetivos, a forma de célculo e a aplicacédo
prética do critério DOCUMENTACAO [D]:

Quadro 29 — Detalhamento do Critério DOCUMENTACAO [D]

Item Descricao

Este critério avalia o cumprimento da CONTRATADA na
Objetivo entrega de documentacBes relativas a execucdo do
contrato, conforme  prazos estabelecidos pela
CONTRATANTE. Estas documentagcdes servirdo de
referéncia para que os fiscais técnicos do contrato
elaborem o Relatdrio Individual de Fiscalizacdo Técnica.
Este critério é calculado a partir da entrega de relatérios
Forma de Célculo relativos a execugdo dos servicos e considera: [1]
Relatério Mensal de Equipamento (RME) e [2] Plano de
Manutengdo, Operagdo e Controle (PMOC). O célculo
sera feito de forma percentual, considerando [1] Total de
Relatérios Mensais de Equipamentos entregues dentro do
prazo limite e [2] Total de Planos de Manutencéo,
Operagdo e Controle (PMOC). Entregues dentro do prazo
limite. Obs: O Relatério Mensal de Equipamento (RME)
€ um documento elaborado pela CONTRATADA que
contém as manutengdes e intervencfes executadas em
cada um dos equipamentos de climatizacdo. O Plano de
Manutengdo, Operacdo e Controle (PMOC) é um
documento elaborado pela CONTRATADA que contém a
periodicidade de algumas manutences e verificacOes,




bem como o registro da execucdo destas manutencfes e
verificacOes.

Este critério é avaliado de forma agrupada, considerando
Aplicacdo Pratica as atividades da CONTRATADA em um periodo
MENSAL e permite identificar problemas relacionados
ao envio dos relatorios de execugdo dos servigos. Assim,
se a CONTRATADA entrega dentro do prazo todos 0s
Relatérios Mensais de Equipamentos e todos os Planos de|
Manutencdo, Operacdo e Controle, o percentual do
critério [D] DOCUMENTAGCAO ficara proximo de 100%
e isto perimird que os Fiscais Técnicos do Contrato
elaborem o Relatério Individual de Fiscalizacdo Técnical
dentro de um tempo adequado. Por outro lado, se a
CONTRATADA ndo cumpre os prazos de entrega ou se
simplesmente ndo entrega estas documentacbes, 0
percentual do critério [D] DOCUMENTACAO seré
reduzido e isto impedird que os Fiscais Técnicos do
Contrato elaborem o Relatorio Individual de Fiscaliza¢do
Técnica dentro de um tempo adequado. Assim, quanto
maior o percentual do critério [D] DOCUMENTAGCAO,
melhor seré a qualidade do servico prestado pela empresa
CONTRATADA.

Fonte: Autor (2024)

O resultado final do critério DOCUMENTAGAO [D] sera expresso de
forma percentual (%).

7.2.8.5 A Qualidade do Servico [QS]

Apds o calculo de todos os critérios de forma percentual, € possivel
mensurar a Qualidade do Servico [QS], multiplicando-se todos os valores, conforme
a formula abaixo:

[QS] = [M] x [S] x [A] x [D]

Considerando que todos os critérios sdo indicados de forma percentual, o
acompanhamento do histérico dos resultados também pode ser acompanhado de
forma mais adequada, pois se baseia em numeros e ndo em conceitos (como
ADEQUADO e INADEQUADO).

7.2.9 A Ferramenta Gerencial para calculo da Qualidade do Servico [QS]

Para auxiliar no Processo de monitoramento e fiscalizacdo técnica dos
servigos de manutencgdo e na mensuracdo da Qualidade do Servico [QS], propde-se
uma ferramenta gerencial baseada em uma planilha eletrdnica, o que atende ao
exigido pela IN ° 05/2017, que cita que: “O Instrumento de Medicdo do Resultado
(IMR) ou seu substituto, quando utilizado, deve ocorrer, preferencialmente, por
meio de ferramentas informatizadas para verificagdo do resultado, quanto a
qualidade e quantidade pactuadas™.
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Apesar de estarem disponiveis no mercado diversas ferramentas e
plataformas de monitoramento e controle dos processos de manutencdo, optou-se
pelo desenvolvimento de uma ferramenta gerencial simplificada e de baixo custo,
que possa ser facilmente implementada, sem a necessidade de pagamento de
mensalidades ou taxas mensais. Alem disso, a ferramenta proposta permite que as
informacdes sejam inseridas diretamente na planilha eletronica ou entdo que sejam
registradas de forma manuscrita, em formularios impressos, e depois registradas no
arquivo eletrénico. Isso pode ser relevante para empresas prestadoras de servico que
ndo disponham de um computador ou notebook nas dependéncias da
CONTRATANTE.

Uma outra vantagem da ferramenta gerencial é que os dados inseridos
poderdo ficar a disposicdo do campus para analises futuras. Assim, se os dados
estiverem devidamente registrados e salvos, poderdo ser acessados em qualquer
momento e por qualquer um que tenha a permissdo de acesso. A ferramenta
gerencial também pode se adequar a outras realidades, em um campus com mais e
menos equipamentos, por exemplo, o que dispensa grandes investimentos para
adaptacdo e utilizacdo.
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APENDICE A — Relatrio Mensal de Acompanhamento [RMA]

g RELATORIO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO [RMA] N°
"wom  EMPRESA

. CONTRATO [ Mes: [ ] ANO

Manaus Distrita Industri

TIPO DE EQUIPAMENTO: [OLE(D)
SETOR/LOCALIZAGAO:
COD DO EQUIPAMENTO: =
IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS
[A]CARGO: NOME: SIAPE:
[B]JCARGO: NOME: SIAPE:
[CICARGO: NOME: SIAPE:

REGISTRO DE FALHAS DE EQUIPAMENTOS

N° DATA  DESCRICAO DO PROBLEMA IDENTIFICADO AULAS NAO REALIZADAS RESPONSAVEL

© 0O ~NOO U~ WNPE

=
o

[any
[N

=
N

Obs: neste campo, devem ser registrados os problemas identificados nos equipamentos de climatizagéo,
durante o horéario normal de funcionamneto, nos turnos matutino, vespertino e noturno. Também deve
ser registrado n numero de aulas que nao ocorreu devido ao problema no equipamento.

REGISTRO DE RECLAMACOES DOS USUARIOS

N°  DATA  DESCRICAO DA RECLAMACAO AULAS C/ RECLAMACOES  RESPONSAVEL

© 0O ~NOO U WNPRE

=
o

[any
[N

=
N

Obs: neste campo, devem ser registradas as reclamagdes dos usuarios dos equipamentos de climatizagao,
durante o horéario normal de funcionamneto, nos turnos matutino, vespertino e noturno. Também deve
ser registrado a quantidade de aulas em que houve reclamacgdes em relagédo aos equipamentos.

CONSOLIDADO DO RELATORIO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO [RMA]

[A] NUMERO TOTAL DE AULAS PLANEJADAS 12 aulas/dia ou 264 aulas/mEs
TOTAL DE AULAS NAO REALIZADAS (MES) INDICE DE PERFOMANCE (%)
TOTAL DE AULAS REALIZADAS (MES) [ ]

TOTAL DE AULAS COM RECLAMACOES (MES) iINDICE DE QUALIDADE (%)
TOTAL DE AULAS SEM RECLAMACOES (MES) [ ]

Obs: neste campo, deve ser iinformado no campo [A] a quantidade de aulas estiamdas por DIA e por MES.
Os demais campos ndo devem ser alterado, pois sdo calculados automaticamente.
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APENDICE B - Relatério Mensal de Equipamento [RME]

Eaa RELATORIO MENSAL DE EQUIPAMENTO [RME] N°
"o EMPRESA

.. conrato ves: [ AN

TIPO DE EQUIPAMENTO: [OFE]D)
SETOR/LOCALIZAGAO:
COD DO EQUIPAMENTO: =
IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS
[A]CARGO: NOME: CEL:
[B]CARGO: NOME: CEL:
[CICARGO: NOME: CEL:

REGISTRO MENSAL DE PARADAS PLANEJADAS [PP] E NAO PLANEJADAS [PNP]

N°  DATA TIPO MOTIVO INICIO FIM TEMPO RESPONSAVEL
1
2
3
4
5
6
7
8
REGISTRO MENSAL DE ORDENS DE SERVICO [0S]
N° DATA REFERENCIA MOTIVO INICIO FIM STATUS RESPONSAVEL
1
2
3
4
5
6
7
8

Obs: em STATUS, deve-se inforrmar a situagdo da OS: ABERTA PENDENTE

REGISTRO MENSAL DE ACIDENTES DE TRABALHO COM AFASTAMENTO [AT1]

Ne DATA NOME DO ACIDENTADO AFASTAMENTO [AF]  INICIO [AF] FIM [AF] DIAS PERDIDOS
1 COM AFASTAMENTO

2 COM AFASTAMENTO

3 COM AFASTAMENTO

REGISTRO MENSAL DE ACIDENTES DE TRABALHO SEM AFASTAMENTO [AT2]

Ne DATA NOME DO ACIDENTADO AFASTAMENTO [AF]  INICIO [AF] FIM [AF] DIAS PERDIDOS
1 SEM AFASTAMENTO 0 0

2 SEM AFASTAMENTO 0 0

3 SEM AFASTAMENTO 0 0

CONSOLIDADO DO RELATORIO MENSAL DE EQUIPAMENTO

[A] HORAS PLANEJADAS DE FUNCIONAMENTO 14 horas/dia ou 308 horas/dia
[B] MINUTOS PLANEJADOS DE FUNCIONAMENTO 840 min/dia 18480 min/dia

TOTAL DE HORAS PARADAS (MES) TOTAL DE FUNCIONAMENTO (HORAS)
TOTAL DE MINUTOS PARADOS (MES) TOTAL DE FUNCIONAMENTO (MIN)
INDICE DE DISPONIBILIDADE DO EQUIP (%)

ToTAL DE ACIDENTES DE TRABALHO [ TOTAL DE DIAS PERDIDOS [

Obs.: No campo [A], deve ser informado o total de horas de funcionamento planejadas por DIA e por MES.
Obs.: No campo [B], deve ser informado o total de minutos de funcionamento planejados por DIA e por MES.
Obs.: Os demais campos ndo devem ser alterado, pois sdo calculados automaticamente.
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APENDICE C - Manual para utilizacio da Ferramenta para Calculo da
Qualidade do Servico de manutengdo de Equipamentos de Climatizagéo
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INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)

Manual para utilizagao da Ferramenta para Calculo da Qualidade do
Servigo de manutencao de Equipamentos de Climatizacao

INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)

MANUAL PARA UTILIZAGAO DO FERRAMENTA PARA CALCULO DA QUALIDADE DO SERVICO DE
MANUTENGCAO DOS EQUIPAMENTOS DE CLIMATIZAGAO - IFAM/CMDI




SUMARIO

1. OBJETIVO

2. FORMAS DE UTILIZAGAO

3. METODOLOGIA PARA CALCULO

4. PARTICIPANTES

5. ORIENTAGOES PARA UTILIZACAO DA FERRAMENTA PARA USO NO PROCESSO
5.1 CONTRATADA - PREPOSTO

5.2 CONTRATANTE — ASSISTENTE DE ALUNO

5.3 CONTRATANTE — FISCAL TECNICO DE CONTRATO

6. EXEMPLO DE USO DA FERRAMENTA COM SIMULAGCAO DE DADOS

1. OBJETIVOS

Este Manual tem como objetivo apresentar uma orientacdo para a utilizacdo da Ferramenta
Gerencial proposta para o calculo da Qualidade dos Servicos de Manutencao de Equipamentos de
Climatizacdo. A Ferramenta esta baseado em uma planilha eletrénica, o que atende ao exigido na
IN 05/2017, que cita no ANEXO V: “O_Instrumento de Medicdo do Resultado (IMR) ou seu
substituto, quando utilizado, deve ocorrer, preferencialmente, por meio de ferramentas
informatizadas para verificacdo do resultado, quanto a qualidade e quantidade pactuadas”.

Esta Ferramenta tem como objetivo aprimorar o procedimento atual da mensura¢ao da qualidade
no campus Manaus Distrito Industrial (CMDI), do Instituto Federal do Amazonas (IFAM), que é
baseado no Instrumento de Medicao de Resultados, definido pela Instru¢ao Normativa n2
05/2017.

2. FORMAS DE UTILIZACAO

A planilha pode utilizada de duas formas:

a. Atualizacdo de dados de forma eletrénica, com registro diario ou semanal das informacdes em
um computador ou notebook.

b. Impressdo das paginas individuais, para registro diario das informagGes de forma manuscrita.
Neste formato, as informacdes também podem ser registradas de forma eletronica, com uma
frequéncia semanal ou quinzenal.

Obs.: esta sequnda opcdo poderd ser utilizada caso os participantes ndo disponham de forma
frequente de um computador ou notebook para utilizacGo. Assim, a ferramenta proposta jd estd
confiqurada para que as impressoes sejam realizadas em formato A4. Nestes casos, recomenda-se
apenas a impressdo do Relatdrio Mensal de Acompanhamento [RMA] e do Relatdrio Mensal de
Equipamento [RME]




3. METODOLOGIA PARA CALCULO

Para a mensuracdo da Qualidade dos Servicos [QS] de Manutencdo de Equipamentos de
Climatizagdo, esta Ferramenta Gerencial avalia em conjunto quatro critérios relacionados a
execucdo do contrato: MANUTENCAO [M]; SEGURANCA [S]; ATENDIMENTO [A] e
DOCUMENTACAO [D].

Os itens avaliados em cada um destes critérios estdo na figura abaixo:

N/

DOCUMENTACAO

MANUTENCAQ

® indice OEE ® Relatorio Mensal de
’ * Disponibilidade Equipamento (RME) @
® Perlormance no de Manutencdo, Operacao
o1 ahdade
s D AN A
SEGURA NCA

* Taxa de frequéncia de acidentes

® Vien .
vIisSiias
. * Taxa de gravidade

* Manutencio

® Substituicdo de Pecas

A metodologia para a avaliagdao da qualidade inclui a ferramenta Overall Equipment Effectiveness
(OEE), que é utilizada para mensurar a eficiéncia dos equipamentos, a partir de um indicador que
identifica perdas em produtividade, performance e qualidade.

4. PARTICIPANTES

Cargo ou Funcao Descricao

Este é o servidor que monitora e acompanha as atividades nas salas
de aula e nas areas externas do IFAM

Este é o servidor que fica responsavel por fiscalizar o contrato de
forma técnica

Assistente de Aluno:

Fiscal Técnico do Contrato

Gestor do Contrato Este é o servidor que fica responsavel por gerenciar o contrato
Técnicos de Manutencéo - . o : 5
e refrigeracio Estes sdo os funciondrios que executam os servigos de manutengao

Supervisor de Manutenc&o | Este é o funciondrio que gerencia os servicos de manutencio




5. ORIENTACOES PARA UTILIZACAO DA FERRAMENTA PARA USO NO PROCESSO

5.1 CONTRATADA - PREPOSTO

[5.1.1]. Inicialmente, as informacdes do RELATORIO MENSAL DE EQUIPAMENTO [RME] devem ser
inseridas e verificadas, conforme abaixo:

.  RELATORIO MENSAL DE EQUIPAMENTO [RME] N°m

Mo,  EMPRESA ABC MANUTENCAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZACAO LTDA
_—ams —  CONTRATO [l0/ZZ! MES: ABRIL ANO 2024
TIPO DE EQUIPAMENTO: AR CONDICIONADO SPLIT 12.000 BTUs [=]§15[=]
SETOR/LOCALIZACAO: LABORATORIO DE PROGRAMAQZ\O 01
COD DO EQUIPAMENTO: BL A 01 LAB 01 |E|

Item a ser preenchido | Descrigao

N° Referéncia sequencial do RME

EMPRESA Razdo Social da empresa CONTRATADA
CONTRATO Namero do contrato junto a CONTRATANTE
MES Més de referéncia do RME

ANO Ano de referéncia do RME

TIPO DE EQUIPAMENTO | Descrigéo do tipo de equipamento de climatizacio

SETOR/LOCALIZACAO | Descricdo do local no qual o equipamento esta instalado

COD. DO EQUIPAMENTO | Numero de cadastro ou referéncia do equipamento
QR-CODE Imagem do QR-CODE cadastrado do equipamento

[5.1.2]. As informagdes de IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS devem ser inseridas, conforme
abaixo:

IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS

[A] TECNICO DE REFRIGERACAO 01 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0000

[B] TECNICO DE REFRIGERAGAO 02 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0001

[C] SUPERVISOR DE MANUTENGAO FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0002
Item a ser preenchido | Descrigdo
(Al Funcéo, Nome Completo e Telefone do 1° Funcionario da CONTRATADA
(B] Funcédo, Nome Completo e Telefone do 2° Funcionario da CONTRATADA
[C] Funcéo, Nome Completo e Telefone do 3° Funcionario da CONTRATADA

[5.1.3]. As informacdes de REGISTRO MENSAL DE PARADAS PLANEJADAS [PP] E NAO PLANEJADAS
[PNP] devem ser inseridas, conforme segue:




REGISTRO MENSAL DE PARADAS PLANEJADAS [PP] E NAO PLANEJADAS [PNP]

N°e  DATA TIPO MOTIVO INiCIO FIM TEMPO RESPONSAVEL
1 01/04/2024 PNP ou PP MANUTENCAO 08:32 23:59 TECNICO 01
2 02/04/2024 PNP ou PP LAVAGEM 08:32 12:34 TECNICO 02
3 03/04/2024 PNP ou PP HIGIENIZACAO 08:32 11:00 TECNICO 03
4 04/04/2024 PNP ou PP DEFEITO 08:32 08:40 TECNICO 04
5 05/04/2024 PNP ou PP MANUTENCAO 08:32 09:40 TECNICO 01
6
7
8
9
10

Item a ser preenchido | Descricéo

N° Numero sequencial do registro

DATA Data do Registro

TIPO Descricdo do Tipo de Parada: Nao Planejada [PNP] ou planejada [PP]

MOTIVO Descricdo do Motivo da Parada

INICIO Hora Inicial da Parada

FIM Hora Final da Parada

TEMPO - NAO PREENCHER OU ALTERAR

RESPONSAVEL Nome do Funcionario da CONTRATADA responsavel pelo registro

[5.1.4]. As informacdes de REGISTRO MENSAL DE ORDENS DE SERVICO [0OS] devem ser inseridas,

conforme abaixo:

REGISTRO MENSAL DE ORDENS DE SERVICO [OS]

N° DATA  REFERENCIA MOTIVO INiCIO FIM STATUS RESPONSAVEL
1 01/04/2024 OS 2024.01 MANUTENCAO 14/abr - ABERTA TECNICO 01
2 02/04/2024 OS 2024.02 LAVAGEM 15/abr - PENDENTE TECNICO 02
3 03/04/2024 OS 2024.03 HIGIENIZACAO 16/abr 18/abr TECNICO 03
4 04/04/2024 OS 2024.04 DEFEITO 17/abr - ABERTA TECNICO 04
5 05/04/2024  OS 2024.05 MANUTENCAO 18/abr - TECNICO 01
6
7
8
9
10

Item a ser preenchido | Descricéo

N° NUmero sequencial do registro

DATA Data do Registro

REFERENCIA Numero sequencial da Ordem de Servico [0OS]

MOTIVO Descricdo do motivo da Ordem de Servigo [OS]

INIiCIO Hora Inicial da Ordem de Servigo [OS]

FIM Hora Final da Ordem de Servigo [OS]

STATUS - NAO PREENCHER OU ALTERAR

RESPONSAVEL Nome do Funcionario da CONTRATADA responsavel pelo registro




[5.1.5]. As informacOes do REGISTRO MENSAL DE ACIDENTES DE TRABALHO COM AFASTAMENTO
[AT1] e REGISTRO MENSAL DE ACIDENTES DE TRABALHO SEM AFASTAMENTO [AT2] devem ser
inseridas, conforme abaixo:

REGISTRO MENSAL DE ACIDENTES DE TRABALHO COM AFASTAMENTO [AT1]

N° DATA
1 01/04/2024

NOME DO ACIDENTADO AFASTAMENTO [AF]
TECNICO 01 COM AFASTAMENTO

INICIO [AF]
16/abr

FIM [AF]
18/abr

DIAS PERDIDOS
2 DIAS

REGISTRO MENSAL DE ACIDENTES DE TRABALHO SEM AFASTAMENTO [AT?2]

N° DATA
1 01/04/2024

NOME DO ACIDENTADO AFASTAMENTO [AF]
TECNICO 01

INICIO [AF] FIM [AF]
SEM AFASTAMENTO 0 0

DIAS PERDIDOS

Iltem a ser preenchido | Descricéo
N° Numero sequencial do registro
DATA

Data do Registro

NOME DO ACIDENTADO

Nome do Funcionario da CONTRATADA que sofreu ACIDENTE

AFASTAMENTO [AF]

Indicacdo se houve ou ndo AFASTAMENTO do Funcionario da CONTRATADA

INICIO [AF]

Data Inicial do AFASTAMENTO

FIM [AF]

Data Final do AFASTAMENTO

DIAS PERDIDOS

- NAO PREENCHER OU ALTERAR

[5.1.6]. As informacdes do CONSOLIDADO DO RELATORIO MENSAL DE EQUIPAMENTO devem ser
inseridas, conforme abaixo:

CONSOLIDADO DO RELATORIO MENSAL DE EQUIPAMENTO

[A] HORAS PLANEJADAS DE FUNCIONAMENTO
[B] MINUTOS PLANEJADOS DE FUNCIONAMENTO

TOTAL DE HORAS PARADAS (MES) PRI TOTAL DE FUNCIONAMENTO (HORAS)
TOTAL DE MINUTOS PARADOS (MES) 1393 TOTAL DE FUNCIONAMENTO (MIN)

ToTAL DE ACIDENTES DE TRABALHO Bl TOTAL DE DIAS PERDIDOS

308 horas/dia
18480 min/dia

14 horas/dia ou
840 min/dia

284.8

17087
92.46%

{NDICE DE DISPONIBILIDADE DO EQUIP (%)

Item a ser preenchido

Descricao

[A] Horas planejadas

Total de Horas Planejadas para o funcionamento do equipamento

[B] Minutos planejados

Total de Minutos planejados para o funcionamento do equipamento

OBS:

As demais CELULAS EM VERMELHO n&do devem ser ALTERADAS




[5.1.7]. As informacdes da primeira pagina do RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS [RGE]
devem ser inseridas, conforme abaixo:

. RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS [RGE]  N°| o01/24
NTO EMPRESA ABC MANUTENCAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZACAO LTDA

e CONTRATO JEIEE MES: ABRIL ANO | 2024
TIPO DE EQUIPAMENTO: AR CONDICIONADO SPLIT

SETOR/LOCALIZAQAO: IFAM CMDI - BLOCO A SUPERIOR

N° DE EQUIPAMENTOS: 5 ( CINCO UNIDADES)

Item a ser preenchido |Descrigdo

N° Referéncia sequencial do RME

EMPRESA Razdo Social da empresa CONTRATADA
CONTRATO Namero do contrato junto a CONTRATANTE
MES Més de referéncia do RME

ANO Ano de referéncia do RME

TIPO DE EQUIPAMENTO | Descricao do tipo de equipamento de climatizacdo

SETOR/LOCALIZACAO | Descricdo do local no qual o equipamento esta instalado

COD. DO EQUIPAMENTO | Numero de cadastro ou referéncia do equipamento
QR-CODE Imagem do QR-CODE cadastrado do equipamento

[5,1,8]. As informagdes de IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS devem ser inseridas, conforme
abaixo:

IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS

[A] TECNICO DE REFRIGERACAO 01 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0000

[B] TECNICO DE REFRIGERAGAO 02 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0001

[C] SUPERVISOR DE MANUTENGAO FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0002
Item a ser preenchido | Descricéo
(Al Funcéo, Nome Completo e Telefone do 1° Funcionario da CONTRATADA
(B] Funcdo, Nome Completo e Telefone do 2° Funcionario da CONTRATADA
[C] Funcédo, Nome Completo e Telefone do 3° Funcionario da CONTRATADA

[5,1,9]. As informacbes do CONSOLIDADO MENSAL DE PARADAS PLANEJADAS [PP] E NAO
PLANEJADAS [PNP] NAO DEVEM SER ALTERADAS, pois estdo vinculadas a planilha RELATORIO
MENSAL DE EQUIPAMENTO [RME].




CONSOLIDADO MENSAL DE PARADAS PLANEJADAS [PP] E NAO PLANEJADAS [PNP]

[A] TOTAL DE HORAS PARADAS (MES) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
23:13 19:48 15:48 17:48 20:48 97.42

[B] TOTAL DE MINUTOS PARADOS (MES) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
1393 1188 948 1068 1248 5845

[C] TOTAL DE FUNCIONAMENTO (HORAS) EQL EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
285 285 292 290 287 1439

[D] TOTAL DE FUNCIONAMENTO (MIN) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
17087 17292 17532 17412 17232 86555

[E] INDICE DE DISPONIBILIDADE (%) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 MEDIA

92.46% 93.57% 94.87% 94.22%  93.25%  93.67%

[E] INDICE DE DISPONIBILIDADE (%)

100.00% 92.46% 93.57% 94.87% 94.22% 93.25% 93.67%
75.00%
50.00%

25.00%
EQl EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 MEDIA

[5.1.10]. As informagdes do CONSOLIDADO MENSAL DE ACIDENTES DE TRABALHO NAO DEVEM
SER ALTERADAS, pois estdo vinculadas a planilha RELATORIO MENSAL DE EQUIPAMENTO [RME].

CONSOLIDADO MENSAL DE ACIDENTES DE TRABALHO
[A] TOTAL DE ACIDENTES DE TRABALHO EQL EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
2 4 6 6 6 24
[B] TOTAL DE DIAS PERDIDOS EQ1L EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
2 14 18 34 28 96
[A] TOTAL DE ACIDENTES DE [B] TOTALDE DIAS PERDIDOS
TRABALHO 100 96
30 24 75
20 50
34 28
10 s 6 6 6 9s 12 18
2 2
0 0
EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5  TOTAL EQl EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL

[5.1.11]. As informacBes da segunda pégina do RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS [RGE]
devem ser inseridas, conforme segue:




. RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS [RGE]  N°| o01/24
NTO EMPRESA ABC MANUTENCAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZACAO LTDA
~conTrATO EEZH MES: ABRIL ANO 2024

Campus
Manaus Distrito Industria

TIPO DE EQUIPAMENTO:

SETOR/LOCALIZACAO:
N° DE EQUIPAMENTOS:

AR CONDICIONADO SPLIT
IFAM CMDI - BLOCO A SUPERIOR
5 ( CINCO UNIDADES)

Item a ser preenchido

Descricao

NO

Referéncia sequencial do RGE

EMPRESA Raz&o Social da empresa CONTRATADA

CONTRATO Ndmero do contrato junto a CONTRATANTE

MES Més de referéncia do RGE

ANO Ano de referéncia do RGE

TIPO DE EQUIPAMENTO | Descrig&o do tipo de equipamento de climatizagéo
SETOR/LOCALIZAGAO | pescricdo do local no qual o equipamento esta instalado

COD. DO EQUIPAMENTO

Numero de cadastro ou referéncia do equipamento

N/° DE EQUIPAMENTOS

Total de Equipamentos incluidos neste RGE

[5.1.12]. As informagdes de IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS devem ser inseridas, conforme

abaixo:

IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS

[A] TECNICO DE REFRIGERAGAO 01
[B] TECNICO DE REFRIGERACAO 02
[C] SUPERVISOR DE MANUTENCAO

FULANO DE TAL SOUZA E SILVA
FULANO DE TAL SOUZA E SILVA
FULANO DE TAL SOUZA E SILVA

CEL: 92 99889-0000
CEL: 92 99889-0001
CEL: 92 99889-0002

Item a ser preenchido

Descricao

[Al

Funcdo, Nome Completo e Telefone do 1° Funcionario da CONTRATADA

[B]

Funcédo, Nome Completo e Telefone do 2° Funcionario da CONTRATADA

[C]

Funcdo, Nome Completo e Telefone do 3° Funcionério da CONTRATADA

[C3]. As informacdes de CONSOLIDADO MENSAL DAS ORDENS DE SERVICO: MOTIVO DA ORDEM

DE SERVICO: ATENDIMENTO / VISITA devem ser inseridas, conforme segue:




CONSOLIDADO MENSAL DAS ORDENS DE SERVICO

MOTIVO DA ORDEM DE SERVICO: ATENDIMENTO / VISITA

Ne DATA REFERENCIA
1 01/04/2024 OS 2024.01
2 02/04/2024  OS 2024.02
3 03/04/2024  OS 2024.03
4 04/04/2024  OS 2024.04
5 05/04/2024 OS 2024.05

TOTAL DE ORDENS DE SERVICO - ATENDIMENTO
TOTAL DE ATENDIMENTOS IRREGULARES
TOTAL DE ATENDIMENTOS REGULARES

MOTIVO INiClO FIM TEMPO STATUS
ATENDIMENTO 8:30 12:30 REGULAR
ATENDIMENTO 12:00 16:00 REGULAR
ATENDIMENTO 8:30 16:00 IRREGULAR
ATENDIMENTO 12:00 19:00 IRREGULAR
ATENDIMENTO 12:00 12:30 REGULAR

)
2 40.00% IRREGULAR
3 60.00% REGULAR

Item a ser preenchido | Descricéo
N° Numero sequencial do registro
DATA Data do Registro
REFERENCIA Numero sequencial da Ordem de Servico [OS]
MOTIVO Descricdo do motivo da Ordem de Servico [OS]: Indicar ATENDIMENTO
INiCIO Hora Inicial da Ordem de Servigo [OS]
FIM Hora Final da Ordem de Servico [0S]
TEMPO - NAO PREENCHER OU ALTERAR
Se o item [TEMPO] ficar VERDE, inserir em status a palavra [REGULAR];
STATUS Se o item [TEMPO] ficar VERMELHO, inserir em status a palavra
[IRREGULAR];:
OBS: As demais CELULAS n&o devem ser ALTERADAS

[5.1.13]. As informagdes

de CONSOLIDADO MENSAL DAS ORDENS DE SERVICO: MOTIVO DA

ORDEM DE SERVICO: MANUTENCAO devem ser inseridas, conforme abaixo:

TOTAL DE ORDENS DE SERVICO - ATENDIMENTO
TOTAL DE ATENDIMENTOS IRREGULARES
TOTAL DE ATENDIMENTOS REGULARES

MOTIVO DA ORDEM DE SERVICO: MANUTENCAO

N° DATA REFERENCIA MOTIVO INiClO FIM STATUS
1 01/04/2024 OS 2024.01 MANUTENCAO 01/04/24  02/04/24 REGULAR
2 02/04/2024 OS 2024.02 MANUTENCAO 02/04/24  02/04/24 REGULAR
3 03/04/2024 OS 2024.03 MANUTENCAO 03/04/24  08/04/24 IRREGULAR
4 04/04/2024  OS 2024.04 MANUTENCAO 04/04/24  06/04/24 IRREGULAR
5 05/04/2024 OS 2024.05 MANUTENGAO 05/04/24  06/04/24 REGULAR

)
IRREGULAR
REGULAR

2
3

40.00%
60.00%

Item a ser preenchido | Descricéo

N° Numero sequencial do registro

DATA Data do Registro

REFERENCIA Numero sequencial da Ordem de Servigo [0OS]

MOTIVO Descricdo do motivo da Ordem de Servico [OS]: Indicar MANUTENCAO
INiCIO Hora Inicial da Ordem de Servico [0S]

FIM Hora Final da Ordem de Servico [0S]




Item a ser preenchido | Descricéo
TEMPO - NAO PREENCHER OU ALTERAR
Se o item [TEMPQ] ficar VERDE, inserir em status a palavra [REGULAR];
STATUS Se o item [TEMPO] ficar VERMELHO, inserir em status a palavra
[[RREGULAR];
OBS: As demais CELULAS n&o devem ser ALTERADAS

[5.1.14]. As informagdes de CONSOLIDADO MENSAL DAS ORDENS DE SERVICO: MOTIVO DA
ORDEM DE SERVICO: SUBSTITUICAO DE PECAS devem ser inseridas, conforme abaixo:

MOTIVO DA ORDEM DE SERVICO: SUBSTITUICAO DE PECAS

N° DATA REFERENCIA MOTIVO INiClO FIM STATUS
1 01/04/2024 OS 2024.01 SUBSTITUICAO 01/04/24 05/04/24 IRREGULAR
2 02/04/2024 OS 2024.02 SUBSTITUICAO 02/04/24 05/04/24 IRREGULAR
3 03/04/2024 OS 2024.03 SUBSTITUICAO 03/04/24 08/04/24 IRREGULAR
4 04/04/2024  OS 2024.04 SUBSTITUICAO 04/04/24 06/04/24 REGULAR
5 05/04/2024 OS 2024.05 SUBSTITUICAO 05/04/24 06/04/24 REGULAR

TOTAL DE ORDENS DE SERVICO - ATENDIMENTO 5

TOTAL DE ATENDIMENTOS IRREGULARES 3 60.00% IRREGULAR

TOTAL DE ATENDIMENTOS REGULARES 2 40.00% REGULAR

Item a ser preenchido | Descrigdo
N° Numero sequencial do registro
DATA Data do Registro
REFERENCIA Numero sequencial da Ordem de Servico [OS]
MOTIVO Descricdo do motivo da Ordem de Servigo [OS]: Indicar SUBSTITUICAO
INIiCIO Hora Inicial da Ordem de Servico [OS]
FIM Hora Final da Ordem de Servigo [OS]
TEMPO - NAO PREENCHER OU ALTERAR
Se o item [TEMPO] ficar VERDE, inserir em status a palavra [REGULAR];
STATUS Se o item [TEMPO] ficar VERMELHO, inserir em status a palavra
[IRREGULAR];
OBS: As demais CELULAS n&o devem ser ALTERADAS

[5.1.15]. As informacdes do RESULTADO GERAL POR MOTIVO DA ORDEM DE SERVICO NAO DEVEM
SER ALTERADAS, pois estdo vinculadas aos dados inseridos em campos anteriores da planilha
RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTO [RGE].

RESULTADO GERAL POR MOTIVO DA ORDEM DE SERVICO

MOTIVO DA OS % IRREGULAR % REGULAR

ATENDIMENTO 40.00% 60.00%

MANUTENQNAO 40.00% 60.00% MEDIA
SUBSITUICAO 60.00% 40.00%

MEDIA 46.67% 53.33%

53.33% 46.67%




5.2 CONTRATANTE - ASSISTENTE DE ALUNO

[5.2.1]. Inicialmente, as informacdes do RELATORIO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO [RMA]
devem ser inseridas e verificadas, conforme abaixo:

N°Im

HH RELATORIO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO [RMA]
"o, EMPRESA ABC MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS DE CLIMATIZAGAO LTDA
am conTRATO ENEZM MES: ABRIL ANO | 2024
TIPO DE EQUIPAMENTO: AR CONDICIONADO SPLIT 12.000 BTUs (=] 415 (=]
SETOR/LOCALIZACAO: LABORATORIO DE PROGRAMACAO 01
cOD DO EQUIPAMENTO: BL A 01 LAB 01 E

Item a ser preenchido

Descricao

NO

Referéncia sequencial do RMA

EMPRESA Raz&o Social da empresa CONTRATADA

CONTRATO Ndmero do contrato junto a CONTRATANTE

MES Més de referéncia do RMA

ANO Ano de referéncia do RMA

TIPO DE EQUIPAMENTO | Descrigo do tipo de equipamento de climatizagéo
SETOR/LOCALIZAGAO | Descric&o do local no qual o equipamento esta instalado

COD. DO EQUIPAMENTO

Numero de cadastro ou referéncia do equipamento

QR-CODE

Imagem do QR-CODE cadastrado do equipamento

[5.2.2]. As informagdes de IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS devem ser inseridas, conforme

abaixo:

IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS

[A] ASSISTENTE DE ALUNO 01
[B] ASSISTENTE DE ALUNO 02
[C] CHEFE DE DEPARTAMENTO

FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101
FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101
FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101

Item a ser preenchido

Descricao

[A]

Func&o, Nome Completo e Telefone do 1° servidor da CONTRATANTE

[B]

Funcdo, Nome Completo e Telefone do 2° servidor da CONTRATANTE

[C]

Func&o, Nome Completo e Telefone do 3° servidor da CONTRATANTE

[5.2.3]. As informacdes do REGISTRO DE FALHAS DE EQUIPAMENTOS devem ser inseridas,

conforme segue:




REGISTRO DE FALHAS DE EQUIPAMENTOS

N° DATA
1 01/04/2024

DESCRICAO DO PROBLEMA IDENTIFICADO
O EQUIPAMENTO NAO ESTA REFRIGERANDO

AULAS NAO REALIZADAS RESPONSAVEL
12 ASSISTENTE 01

2 02/04/2024 O EQUIPAMENTO NAO ESTA LIGANDO 12 ASSISTENTE 02
3 03/04/2024 O EQUIPAMENTO ESTA COM RUIDO ELEVADO 12 ASSISTENTE 01
4 04/04/2024 O EQUIPAMENTO NAO ESTA REFRIGERANDO 12 ASSISTENTE 02
5 05/04/2024 O EQUIPAMENTO NAO ESTA REFRIGERANDO 12 ASSISTENTE 02
6
7
8
9
10
11
12

Obs: neste campo, devem ser registrados os problemas identificados nos equipamentos de climatizagao,
durante o horéario normal de funcionamneto, nos turnos matutino, vespertino e noturno. Também deve
ser registrado n namero de aulas que ndo ocorreu devido ao problema no equipamento.

Item a ser preenchido

Descricao

NO

Numero sequencial do registro

DATA

Data do Registro

DESCRICAO DO PROBLEMA

Descrigéo do Problema Identificado no Equipamento pela CONTRATANTE

AULAS NAO REALIZADAS

Numero de aulas nao realizadas em razao do problema identificado

RESPONSAVEL

Nome do Funcionario da CONTRATANTE responsavel pelo registro

[5.2.4]. As informagdes do REGISTRO DE RECLAMACOES DOS USUARIOS devem ser inseridas,

conforme abaixo:

REGISTRO DE RECLAMACOES DOS USUARIOS

N°  DATA  DESCRICAO DA RECLAMACAO AULAS C/ RECLAMACOES ~ RESPONSAVEL
1 01/04/2024 O EQUIPAMENTO NAO ESTA REFRIGERANDO 12 ASSISTENTE 01
2 02/04/2024 O EQUIPAMENTO NAO PINGANDO AGUA 12 ASSISTENTE 02
3 03/04/2024 O EQUIPAMENTO ESTA COM RUIDO ELEVADO 10 ASSISTENTE 01
4 04/04/2024 O EQUIPAMENTO NAO ESTA REFRIGERANDO 8 ASSISTENTE 02
5 05/04/2024 O EQUIPAMENTO NAO ESTA REFRIGERANDO 12 ASSISTENTE 02

Obs: neste campo, devem ser registradas as reclamacdes dos usuérios dos equipamentos de climatizagao,
durante o horéario normal de funcionamneto, nos turnos matutino, vespertino e noturno. Também deve
ser registrado a quantidade de aulas em que houve reclamacdes em relacdo aos equipamentos.

Item a ser preenchido

Descricao

NO

Numero sequencial do registro

DATA

Data do Registro

DESCRICAO DA RECLAMACAO

Descricéo das reclamacdes dos USUARIOS

AULAS C/ RECLAMACOES

Numero de aulas com reclamacdes




Item a ser preenchido
RESPONSAVEL

Descricao

Nome do Funcionario da CONTRATANTE responsavel pelo registro

[5.2.5]. As informagdes do CONSOLIDADO DO RELATORIO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO [RMA]
devem ser inseridas, conforme abaixo:

CONSOLIDADO DO RELATORIO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO [RMA]
[A] NUMERO TOTAL DE AULAS PLANEJADAS 12 aulas/dia ou

264 aulas/mEs

TOTAL DE AULAS NAO REALIZADAS (MES) 60 {NDICE DE PERFOMANCE (%)
TOTAL DE AULAS REALIZADAS (MES) 204 77.27%

TOTAL DE AULAS COM RECLAMAGCOES (MES) 54 INDICE DE QUALIDADE (%)
TOTAL DE AULAS SEM RECLAMACOES (MES) 210 79.55%

Iltem a ser preenchido | Descricéo

[A] Horas planejadas

Total de Horas Planejadas para o funcionamento do equipamento

[B] Minutos planejados

Total de Minutos planejados para o funcionamento do equipamento

OBS:

As demais CELULAS EM VERMELHO n&o devem ser ALTERADAS

[5.2.6]. Inicialmente, as informac¢des do RELATORIO GLOBAL DE ACOMPANHAMENTO [RGA]
devem ser inseridas e verificadas, conforme abaixo

daw RELATORIO GLOBAL DE ACOMPANHAMENTO [RGA] Ne” 01/24
o EMPRESA ABC MANUTENCAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZACAO LTDA
 CONTRATO [lv/Ez: MES: ABRIL ANO | 2024

Amazonas

Campus
Manaus Distrito Industri

AR CONDICIONADO SPLIT
IFAM CMDI - BLOCO A SUPERIOR
5 ( CINCO UNIDADES)

TIPO DE EQUIPAMENTO:
SETOR/LOCALIZACAO:
N° DE EQUIPAMENTOS:

Item a ser preenchido | Descricéo

N° Referéncia sequencial do RGA

EMPRESA Raz&o Social da empresa CONTRATADA

CONTRATO Numero do contrato junto a CONTRATANTE

MES Més de referéncia do RGA

ANO Ano de referéncia do RGA

TIPO DE EQUIPAMENTO | Descrigdo do tipo de equipamento de climatizagio
SETOR/LOCALIZAGAO | pescricdo do local no qual o equipamento esté instalado
COD. DO EQUIPAMENTO | Numero de cadastro ou referéncia do equipamento

N° DE EQUIPAMENTOS | Total de Equipamentos incluidos neste RGA




[5.2.7]. As informacSes de IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS devem ser inseridas, conforme

abaixo:

IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS

[A] ASSISTENTE DE ALUNO 01
[B] ASSISTENTE DE ALUNO 02
[C] CHEFE DE DEPARTAMENTO

FULANO DE TAL SOUZA E SILVA
FULANO DE TAL SOUZA E SILVA
FULANO DE TAL SOUZA E SILVA

SIAPE:
SIAPE:
SIAPE:

1010101
1010101
1010101

Item a ser preenchido | Descrigdo

(Al Funcdo, Nome Completo e Telefone do 1° servidor da CONTRATANTE
(B] Funcdo, Nome Completo e Telefone do 2° servidor da CONTRATANTE
[C] Funcao, Nome Completo e Telefone do 3° servidor da CONTRATANTE

[5.2.8]. As informagdes do CONSOLIDADO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO DE FALHAS E
RECLAMACOES NAO DEVEM SER ALTERADAS, pois estdo vinculadas aos dados inseridos em
campos anteriores da planilha RELATORIO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO [RMA].

CONSOLIDADO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO DE FALHAS E RECLAMACOES

100.00%

75.00%

50.00%

25.00%

100.00%

75.00%

50.00%

25.00%

[A] TOTAL DE AULAS NAO REALIZADAS (MES) EQ1
60

[B] TOTAL DE AULAS REALIZADAS (MES) EQ1
204

[C] INDICE DE PERFOMANCE (%) EQ1

EQ2
50
EQ2
214
EQ2

77.27% 81.06%

EQ3
16
EQ3
248
EQ3

93.94%

[C] INDICE DE PERFOMANCE (%)

93.94%

77.27% 81.06%
. 6

EQl EQ2 EQ3
[D] TOTAL DE AULAS COM RECLAMACOES (MES) EQ1
54
[E] TOTAL DE AULAS SEM RECLAMACOES (MES) EQ1
210
[F] INDICE DE QUALIDADE (%) EQ1

EQ2
34
EQ2
230
EQ2

86.36%

EQ4

79.55% 87.12%

EQ3
24
EQ3
240
EQ3
90.91%

[F] INDICE DE QUALIDADE (%)

87.12% 90.91%
. o

79.55%

EQ1 EQ2 EQ3

96.97%

EQ4

86.36%

EQ4
36
EQ4
228
EQ4

75.00%

EQ5

96.97%

EQ4
8
EQ4
256
EQ4

84.09%

EQ5

EQ5
66
EQ5
198
EQ5
75.00%

82.73%

MEDIA

EQ5
42
EQ5
222
EQ5
84.09%

87.73%

MEDIA

TOTAL
228
TOTAL
1092
MEDIA
82.73%

TOTAL
162
TOTAL
1158
MEDIA
87.73%




5.3 CONTRATANTE — FISCAL TECNICO DE CONTRATO

[5.3.1]. Inicialmente, as informacdes da primeira pagina do RELATORIO INDIVIDUAL DE
FISCALIZACAO [RIF] devem ser inseridas e verificadas, conforme abaixo:

R RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF] Ne” o01/24

m
INSTITUTO

e, EMPRESA  ABC MANUTENCAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZACAO LTDA

—ams — CONTRATO P2 MES: ABRIL ANO | 2024
TIPO DE EQUIPAMENTO: AR CONDICIONADO SPLIT
SETOR/LOCALIZAGAO: IFAM CMDI - BLOCO A SUPERIOR

N° DE EQUIPAMENTOS: 5 ( CINCO UNIDADES)

Item a ser preenchido |Descrigdo

N° Referéncia sequencial do RIF

EMPRESA Raz&o Social da empresa CONTRATADA
CONTRATO Namero do contrato junto a CONTRATANTE
MES Més de referéncia do RIF

ANO Ano de referéncia do RIF

TIPO DE EQUIPAMENTO | Descrig&o do tipo de equipamento de climatizacio

SETOR/LOCALIZACAO | Descricdo do local no qual o equipamento esta instalado

COD. DO EQUIPAMENTO | Numero de cadastro ou referéncia do equipamento
N° DE EQUIPAMENTOS | Total de Equipamentos incluidos neste RGA

[5.3.2]. As informacSes de IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS devem ser inseridas, conforme
abaixo:

IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS

[A] ASSISTENTE DE ALUNO 01 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101
[B] ASSISTENTE DE ALUNO 02 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101
[C] CHEFE DE DEPARTAMENTO FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101

Item a ser preenchido | Descricéo

(Al Funcdo, Nome Completo e Telefone do 1° servidor da CONTRATANTE
(B] Funcdo, Nome Completo e Telefone do 2° servidor da CONTRATANTE
[C] Funcao, Nome Completo e Telefone do 3° servidor da CONTRATANTE




[5.3.3]. As informacdes do item QUALIDADE DO SERVICO - CRITERIO MANUTENCAO NAO DEVEM
SER ALTERADAS, pois estdo vinculadas aos dados inseridos nas planilhas (a) RELATORIO GLOBAL
DE ACOMPANHAMENTO [RGA] e (b) RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS [RGE]. Se o RGA e o
RGE n3o estiverem vinculados ao RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZAGCAO [RIF], os dados podem
ser preenchidos manualmente.

QUALIDADE DO SERVICO - CRITERIO MANUTENCAO

[A] INDICE DE DISPONIBILIDADE (%) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 MEDIA
92.46% 93.57% 94.87% 94.22%  93.25%  93.67%
[B] INDICE DE PERFOMANCE (%) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 MEDIA
77.27% 81.06% 93.94% 86.36%  75.00%  82.73%
[C] INDICE DE QUALIDADE (%) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 MEDIA
79.55% 87.12% 90.91% 96.97%  84.09%  87.73%
[D] INDICE OEE (%) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 MEDIA

56.83% 66.08% 81.02% 78.91% 58.81% 68.33%

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
20.00%

0.00%
EQl EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 MEDIA

[A] INDICE DE DISPONIBILIDADE (%) ®m [B] INDICE DE PERFOMANCE (%)

[C] INDICE DE QUALIDADE (%) [D] INDICE OEE (%)

[5.3.4]. Apenas algumas informacdes do item QUALIDADE DO SERVICO - CRITERIO SEGURANCA
devem ser inseridas. AS DEMAIS CELULAS NAO DEVEM SER ALTERADAS, pois estdo vinculadas aos
dados inseridos nas planilhas (a) RELATORIO GLOBAL DE ACOMPANHAMENTO [RGA] e (b)
RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS [RGE]. Se o RGA e o RGE n3o estiverem vinculados ao
RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF], os dados podem ser preenchidos manualmente.

QUALIDADE DO SERVICO - CRITERIO SEGURANCA
[A] TOTAL DE FUNCIONARIOS QUE ATUAM NA CONTRATANTE 5 FUNCIONARIOS
[B] TOTAL DE HORAS TRABALHADAS POR FUNCIONARIO (MES) 880 HORAS/MES
[C] TOTAL DE DIAS DEBITADOS ( INCAPACIDADE PERMANENTE OU MORTE) 0 DIAS DEBITADOS
[D] TOTAL DE ACIDENTES DE TRABALHO EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
2 4 6 6 6 24
[E] TOTAL DE DIAS PERDIDOS EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
2 14 18 34 28 96
[E] TAXA DE FREQUENCIA (TF) 5454.55  PESSIMA [F] TAXA DE GRAVIDADE (TG) [pakshEREIINISSISTV/
[E] TAXA DE FREQUENCIA (%) 50.00% [F] TAXA DE GRAVIDADE (%) 50.00%

Para TF: [1] até 20 = muito bom; [2] de 20,1 a40 =bom;[3] de 40,1 a 60 =ruim; [4] acimade 60 =péssima
Para TG: [1] até 500 = muito bom; [2] de 500,01 a 1.000 = bom;; [3] de 1000,01 a 2.000 =ruim;; [4] acima de 2.000 = péssima

[D] TOTAL DE ACIDENTES DE TRABALHO [E] TOTAL DE DIAS PERDIDOS
96
30 24 100
20 75
50 34
28
10 5 a 6 6 6 55 , 14 18
0 0
EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQS5 TOTAL EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL




Item a ser preenchido | Descricéo

(Al Numero total de funcionéarios que atuam na contratante
(B] Numero total de horas trabalhadas por funcionario (més)
[C]

Numero total de dias debitados (incapacidade permanente ou morte)
As demais CELULAS EM VERMELHO n&o devem ser ALTERADAS

OBS:

[5.3.5]. Inicialmente, as informacdes da segunda pdgina do RELATORIO INDIVIDUAL DE
FISCALIZACAO [RIF] devem ser inseridas e verificadas, conforme abaixo:

onm
(1]

1 1]
1)
INSTITUTO
FEDERAL

Amazonas

RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF] N°e” 01/24
EMPRESA ABC MANUTENGAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZACAO LTDA
_conTrAaTO 2 MES: ABRIL ANO 2024

Campus
Manaus Distrito Industri

TIPO DE EQUIPAMENTO:
SETOR/LOCALIZACAO:
N° DE EQUIPAMENTOS:

AR CONDICIONADO SPLIT
IFAM CMDI - BLOCO A SUPERIOR
5 ( CINCO UNIDADES)

Item a ser preenchido | Descrigdo

N° Referéncia sequencial do RIF

EMPRESA Raz&o Social da empresa CONTRATADA

CONTRATO Numero do contrato junto a CONTRATANTE

MES Més de referéncia do RIF

ANO Ano de referéncia do RIF

TIPO DE EQUIPAMENTO | Descrig&o do tipo de equipamento de climatizacio
SETOR/LOCALIZAGAO | pescricdo do local no qual o equipamento esta instalado
COD. DO EQUIPAMENTO | Numero de cadastro ou referéncia do equipamento

N° DE EQUIPAMENTOS | Total de Equipamentos incluidos neste RGA

[5.3.6]. As informagdes de IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS devem ser inseridas, conforme
segue:

IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS

[A] ASSISTENTE DE ALUNO 01
[B] ASSISTENTE DE ALUNO 02
[C] CHEFE DE DEPARTAMENTO

FULANO DE TAL SOUZA E SILVA
FULANO DE TAL SOUZA E SILVA
FULANO DE TAL SOUZA E SILVA

SIAPE: 1010101
SIAPE: 1010101
SIAPE: 1010101

Iltem a ser preenchido

Descricao

[Al

Funcdo, Nome Completo e Telefone do 1° servidor da CONTRATANTE

[B]

Funcéo, Nome Completo e Telefone do 2° servidor da CONTRATANTE

[C]

Funcdo, Nome Completo e Telefone do 3° servidor da CONTRATANTE




[5.3.7]. As informagdes do item QUALIDADE DO SERVICO - CRITERIO ATENDIMENTO NAO DEVEM
SER ALTERADAS, pois estdo vinculadas aos dados inseridos nas planilhas (a) RELATORIO GLOBAL
DE ACOMPANHAMENTO [RGA] e (b) RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS [RGE]. Se o RGA e o
RGE n3o estiverem vinculados ao RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF], os dados podem
ser preenchidos manualmente.

QUALIDADE DO SERVICO - CRITERIO ATENDIMENTO

ORDENS DE SERVICO QUANTIDADE IRREGULAR REGULAR
TIPO TOTAL QUANT % QUANT %
[A] ATENDIMENTO 5 40.00% 60.00%
[B] MANUTENCAO 5 40.00% 60.00%
[C] SUBSTITUICAO 5 60.00% 40.00%

TOTAL 15 MEDIA 46.67% 53.33%

5 5 5

3 3 3
46.67%
2 2 2
[A] ATENDIMENTO [B] MANUTENGAO [C] SUBSTITUICAO

TOTAL MEIRREGULAR B REGULAR ® [RREGULAR ® REGULAR

O R, N W » U1 O

[5.3.8]. As informacdes do item QUALIDADE DO SERVICO - CRITERIO DOCUMENTACAO - ENTREGA
DOS RELATORIOS MENSAIS DOS EQUIPAMENTOS [RME] devem ser inseridas, conforme segue:

QUALIDADE DO SERVICO - CRITERIO DOCUMENTACAO

ENTREGA DOS RELATORIOS MENSAIS DOS EQUIPAMENTOS [RME]

5 UNIDADES

[B] RECEBIMENTO DENTRO DO PRAZO EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5
SIM NAO SIM NAO SIM

TOTAL DE RELATORIOS [RMES] )
TOTAL DE RELATORIOS IRREGULARES 2
TOTAL DE RELATORIOSS REGULARES 3

[A] TOTAL DE EQUIPAMENTOS DA CONTRATANTE

40.00% IRREGULAR
60.00% REGULAR

Item a ser preenchido | Descrigao
[A] Total Equipamentos | Nimero Total de Equipamentos incluidos neste RFI

[B] Recebimento Indicag&o se os RMEs dos equipamentos foram entregues no prazo definido

[C] Numero total de dias debitados (incapacidade permanente ou morte)
OBS: | As demais CELULAS EM VERMELHO n&o devem ser ALTERADAS




[5.3.9]. As informacdes do item QUALIDADE DO SERVICO - CRITERIO DOCUMENTACAO - ENTREGA
DOS PLANOS DE MANUTENCAO, OPERACAO E CONTROLE [PMOC] devem ser inseridas, conforme
segue:

ENTREGA DOS PLANOS DE MANUTENCAO, OPERACAO E CONTROLE [PMOC

[A] TOTAL DE EQUIPAMENTOS DA CONTRATANTE 5 UNIDADES
[B] RECEBIMENTO DENTRO DO PRAZO EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5
NAO NAO NAO NAO SIM
TOTAL DE RELATORIOS [RMEs] 5
TOTAL DE RELATORIOS IRREGULARES 4 80.00% IRREGULAR
TOTAL DE RELATORIOSS REGULARES 1 20.00% REGULAR

Item a ser preenchido |Descrigao
[A] Total Equipamentos | Nimero Total de Equipamentos incluidos neste RFI

[B] Recebimento Indicagdo se os RMEs dos equipamentos foram entregues no prazo definido

[C] Numero total de dias debitados (incapacidade permanente ou morte)
OBS: | As demais CELULAS EM VERMELHO n&o devem ser ALTERADAS

[5.3.10]. As informacdes do item MEDIA DOS RESULTADOS NAO DEVEM SER ALTERADAS, pois
estdo vinculadas aos dados inseridos anteriormente no RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO
[RIF].

MEDIA DOS RESULTADOS

IRREGULAR = REGULAR

40.00%

[A] ENTREGA [RME] 40.00%  60.00%
[B] ENTREGA [PMOC] 80.00%  20.00%
[C] MEDIA 40.00% 60.00% 60.00%

® |RREGULAR ® REGULAR

[5.3.11]. Inicialmente, as informacdes da terceira pdagina do RELATORIO INDIVIDUAL DE
FISCALIZACAO [RIF] devem ser inseridas e verificadas, conforme abaixo:

i RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF] Ne” o01/24

e, EMPRESA ABC MANUTENGAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZACAO LTDA

_—awe— CONTRATO VY] MES: ABRIL ANO | 2024
TIPO DE EQUIPAMENTO: AR CONDICIONADO SPLIT
SETOR/LOCALIZACAO: IFAM CMDI - BLOCO A SUPERIOR
N° DE EQUIPAMENTOS: 5 ( CINCO UNIDADES)
Item a ser preenchido |Descrigcao
N° Referéncia sequencial do RIF
EMPRESA Raz&o Social da empresa CONTRATADA
CONTRATO Numero do contrato junto a CONTRATANTE




Item a ser preenchido | Descricéo

MES Més de referéncia do RIF

ANO Ano de referéncia do RIF

TIPO DE EQUIPAMENTO | Descrico do tipo de equipamento de climatizacio

SETOR/LOCALIZACAO | pescricdo do local no qual o equipamento esta instalado

COD. DO EQUIPAMENTO | Numero de cadastro ou referéncia do equipamento
N° DE EQUIPAMENTOS | Total de Equipamentos incluidos neste RGA

[5.3.12]. As informagdes de IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS devem ser inseridas, conforme
abaixo:

IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS

[A] ASSISTENTE DE ALUNO 01 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101

[B] ASSISTENTE DE ALUNO 02 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101

[C] CHEFE DE DEPARTAMENTO FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101
Item a ser preenchido |Descrigao
(Al Funcéo, Nome Completo e Telefone do 1° servidor da CONTRATANTE
(B] Funcdo, Nome Completo e Telefone do 2° servidor da CONTRATANTE
[C] Funcédo, Nome Completo e Telefone do 3° servidor da CONTRATANTE

[5.3.13]. As informacdes do item RESULTADO - AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS NAO
DEVEM SER ALTERADAS, pois estdo vinculadas aos dados inseridos anteriormente no RELATORIO
INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF].

RESULTADO - AVALIACAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

CRITERIOS DE AVALIACAO

[5.3.14]. As informagdes do item RESULTADO FINAL DO CRITERIO MANUTENCAO NAO DEVEM SER
ALTERADAS, pois estdo vinculadas aos dados inseridos anteriormente no RELATORIO INDIVIDUAL
DE FISCALIZACAO [RIF].




RESULTADO FINAL DO CRITERIO MANUTENCAO

MEDIA INDICE [OEE] 68.33%

OBS: Este valor é o resultado da MEDIA dos indices [OEE] calculados individualmente, por equipamento.

[5.3.15]. As informacdes do item RESULTADO FINAL DO CRITERIO SEGURANCA NAO DEVEM SER

ALTERADAS, pois estdo vinculadas aos dados inseridos anteriormente no RELATORIO INDIVIDUAL
DE FISCALIZACAO [RIF].

RESULTADO FINAL DO CRITERIO SEGURANGCA

MEDIA TAXAS [TF] E [TG] 50.00%

OBS: Este valor ¢ o resultado da MEDIA entre a [TF] Taxa de Frequéncia e [TG] Taxa de Gravidade.

[5.3.16]. As informacdes do item RESULTADO FINAL DO CRITERIO ATENDIMENTO NAO DEVEM SER
ALTERADAS, pois estdo vinculadas aos dados inseridos anteriormente no RELATORIO INDIVIDUAL

DE FISCALIZACAO [RIF].

RESULTADO FINAL DO CRITERIO ATENDIMENTO

MEDIA ATENDIMENTO 53.33%

OBS: Este valor ¢ o resultado da MEDIA dos ATENDIMENTOS REGULARES (dentro do prazo méximo estabelecido).

[5.3.17]. As informacgdes do item RESULTADO FINAL DO CRITERIO DOCUMENTACAO NAO DEVEM
SER_ALTERADAS, pois estdo vinculadas aos dados inseridos anteriormente no RELATORIO
INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF].

RESULTADO FINAL DO CRITERIO DOCUMENTACAO

MEDIA ENTREGA 60.00%

OBS: Este valor é o resultado da MEDIA das ENTREGAS REGULARES (dentro do prazo méximo estabelecido).

[5.3.18]. As informagdes do item RESULTADO FINAL DA QUALIDADE DO SERVICO NAO DEVEM SER
ALTERADAS, pois estdo vinculadas aos dados inseridos anteriormente no RELATORIO INDIVIDUAL

DE FISCALIZACAO [RIF].

RESULTADO FINAL DA QUALIDADE DO SERVICO

QUALIDADE DO SERVICO 57.92%

OBS: Este valor é o resultado da MEDIAS dos critérios [M] MANUTENCAO; [S] SEGURANCA; [A] ATENDIMENTO e
[D] DOCUMENTACAOQ;

6. EXEMPLO DE USO DA FERRAMENTA, COM SIMULAGAO DE DADOS

Os exemplos a seguir apresentam dados simulados, considerado o registro para cinco

equipamentos:




ANEXO A - Exemplo de RELATORIO MENSAL DE EQUIPAMENTO [RME], preenchido pela EMPRESA
CONTRATADA.

.  RELATORIO MENSAL DE EQUIPAMENTO [RME] Nom

. EMPRESA ABC MANUTENCAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZACAO LTDA

_ow— CONTRATO [ MES: ABRIL ANO | 2024

TIPO DE EQUIPAMENTO: AR CONDICIONADO SPLIT 12.000 BTUs [=]415[x]

SETOR/LOCALIZACAO: LABORATORIO DE PROGRAMACAO 01

CcOD DO EQUIPAMENTO: BL A 01 LAB 01 =]

IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS
[A] TECNICO DE REFRIGERACAO 01 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0000
[B] TECNICO DE REFRIGERACAO 02 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0001
[C] SUPERVISOR DE MANUTENGAO FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0002
REGISTRO MENSAL DE PARADAS PLANEJADAS [PP] E NAO PLANEJADAS [PNP]
Ne  DATA TIPO MOTIVO INiCIO FIM TEMPO RESPONSAVEL
1 01/04/2024 PNP ou PP MANUTENCAO 08:32 23:59 TECNICO 01
2 02/04/2024 PNP ou PP LAVAGEM 08:32 12:34 TECNICO 02
3 03/04/2024 PNP ou PP HIGIENIZACAO 08:32 11:00 TECNICO 03
4 04/04/2024 PNP ou PP DEFEITO 08:32 08:40 TECNICO 04
5 05/04/2024 PNP ou PP MANUTENCAO 08:32 09:40 TECNICO 01
6
7
8
9
10
REGISTRO MENSAL DE ORDENS DE SERVICO [0S]
N°e DATA  REFERENCIA MOTIVO INiCIO FIM STATUS RESPONSAVEL
1 01/04/2024 OS 2024.01 MANUTENCAO 14/abr = ABERTA TECNICO 01
2 02/04/2024  OS 2024.02 LAVAGEM 15/abr = PENDENTE TECNICO 02
3 03/04/2024 OS 2024.03 HIGIENIZACAO 16/abr 18/abr TECNICO 03
4 04/04/2024  OS 2024.04 DEFEITO 17/abr = ABERTA TECNICO 04
5 05/04/2024 OS 2024.05 MANUTENGAO 18/abr - TECNICO 01
6
7
8
9
10
REGISTRO MENSAL DE ACIDENTES DE TRABALHO COM AFASTAMENTO [AT1]

N° DATA  NOME DO ACIDENTADO AFASTAMENTO [AF]  INICIO [AF] FIM [AF] DIAS PERDIDOS
1 01/04/2024 TECNICO 01 COM AFASTAMENTO 16/abr 18/abr 2 DIAS

REGISTRO MENSAL DE ACIDENTES DE TRABALHO SEM AFASTAMENTO [AT?2]

Ne DATA NOME DO ACIDENTADO AFASTAMENTO [AF]  INICIO [AF] FIM [AF] DIAS PERDIDOS
1 01/04/2024 TECNICO 01 SEM AFASTAMENTO 0 0 0 DIAS

CONSOLIDADO DO RELATORIO MENSAL DE EQUIPAMENTO

[A] HORAS PLANEJADAS DE FUNCIONAMENTO 14 horas/dia ou 308 horas/dia

[B] MINUTOS PLANEJADOS DE FUNCIONAMENTO 840 min/dia 18480 min/dia
TOTAL DE HORAS PARADAS (MES) PRI TOTAL DE FUNCIONAMENTO (HORAS) 284.8
TOTAL DE MINUTOS PARADOS (MES) 1393 TOTAL DE FUNCIONAMENTO (MIN) 17087

INDICE DE DISPONIBILIDADE DO EQUIP (%) 92.46%

ToTAL DE ACIDENTES DE TRABALHO MBI TOTAL DE DIAS PERDIDOS




ANEXO B - Exemplo da pagl do RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS [RGE], elaborado pela
EMPRESA CONTRATADA.

s2= RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS [RGE] N°  01/24

INSTITUTO

o EMPRESA  ABC MANUTENGCAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZACAO LTDA

o CONTRATO [TV MES: ABRIL ANO | 2024
TIPO DE EQUIPAMENTO: AR CONDICIONADO SPLIT
SETOR/LOCALIZAGAO: IFAM CMDI - BLOCO A SUPERIOR
N° DE EQUIPAMENTOS: 5 ( CINCO UNIDADES)

IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS

[A] TECNICO DE REFRIGERAGAO 01 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0000
[B] TECNICO DE REFRIGERAGAO 02 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0001
[C] SUPERVISOR DE MANUTENGAO FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0002

CONSOLIDADO MENSAL DE PARADAS PLANEJADAS [PP] E NAO PLANEJADAS [PNP]

[A] TOTAL DE HORAS PARADAS (MES) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
23:13 19:48 15:48 17:48 20:48 97.42

[B] TOTAL DE MINUTOS PARADOS (MES) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
1393 1188 948 1068 1248 5845

[C] TOTAL DE FUNCIONAMENTO (HORAS) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
285 285 292 290 287 1439

[D] TOTAL DE FUNCIONAMENTO (MIN) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
17087 17292 17532 17412 17232 86555

[E] INDICE DE DISPONIBILIDADE (%) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 MEDIA

92.46% 93.57% 94.87% 94.22% 93.25% 93.67%

[E] INDICE DE DISPONIBILIDADE (%)

100.00% 92.46% 93.57% 94.87% 94.22% 93.25% 93.67%
75.00%
50.00%

25.00%
EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 MEDIA

CONSOLIDADO MENSAL DE ACIDENTES DE TRABALHO

[A] TOTAL DE ACIDENTES DE TRABALHO  EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
2 4 6 6 6 24
[B] TOTAL DE DIAS PERDIDOS EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL
2 14 18 34 28 96
[A] TOTAL DE ACIDENTES DE [B] TOTAL DE DIAS PERDIDOS
TRABALHO 100 %
30 24 75
20 50 34 »s
10 4 6 6 6 25 14 18
2 2
0 0
EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 TOTAL EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQS5 TOTAL




ANEXO C - Exemplo da pag2 do RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS [RGE], elaborado pela
EMPRESA CONTRATADA.

5.  RELATORIO GLOBAL DE EQUIPAMENTOS [RGE]  N°| 01/24
“omi EMPRESA ABC MANUTENGAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZACAO LTDA

_ome — CONTRATO [P MES: ABRIL ANO | 2024
TIPO DE EQUIPAMENTO: AR CONDICIONADO SPLIT
SETOR/LOCALIZAQAO: IFAM CMDI - BLOCO A SUPERIOR

N° DE EQUIPAMENTOS: 5 ( CINCO UNIDADES)

IDENTIFICACAO DOS RESPONSAVEIS

[A] TECNICO DE REFRIGERAGAO 01 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0000
[B] TECNICO DE REFRIGERAGAO 02 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0001
[C] SUPERVISOR DE MANUTENGAO FULANO DE TAL SOUZA E SILVA CEL: 92 99889-0002

CONSOLIDADO MENSAL DAS ORDENS DE SERVICO

MOTIVO DA ORDEM DE SERVICO: ATENDIMENTO / VISITA

N° DATA REFERENCIA MOTIVO INiCIO FIM TEMPO STATUS
1 01/04/2024 OS 2024.01 ATENDIMENTO 8:30 12:30 (02400) REGULAR
2 02/04/2024  OS 2024.02 ATENDIMENTO 12:00 16:00 04:00 REGULAR
3 03/04/2024  OS 2024.03 ATENDIMENTO 8:30 16:00 07:30 IRREGULAR
4 04/04/2024  OS 2024.04 ATENDIMENTO 12:00 19:00 07:00 IRREGULAR
5 05/04/2024  OS 2024.05 ATENDIMENTO 12:00 12:30 00:30 REGULAR

TOTAL DE ORDENS DE SERVICO - ATENDIMENTO 5

TOTAL DE ATENDIMENTOS IRREGULARES 2 40.00% IRREGULAR

TOTAL DE ATENDIMENTOS REGULARES 3 60.00% REGULAR

MOTIVO DA ORDEM DE SERVICO: MANUTENCAO

N° DATA REFERENCIA MOTIVO INICIO FIM DIAS STATUS
1 01/04/2024 OS 2024.01 MANUTENGAO 01/04/24  02/04/24 1 REGULAR
2 02/04/2024  OS 2024.02 MANUTENGAO 02/04/24  02/04/24 REGULAR
3 03/04/2024  OS 2024.03 MANUTENGAO 03/04/24  08/04/24 IRREGULAR
4 04/04/2024  OS 2024.04 MANUTENGAO 04/04/24  06/04/24 IRREGULAR
5 05/04/2024  OS 2024.05 MANUTENGAO 05/04/24  06/04/24 REGULAR

TOTAL DE ORDENS DE SERVICO - ATENDIMENTO )

TOTAL DE ATENDIMENTOS IRREGULARES 2 40.00% IRREGULAR

TOTAL DE ATENDIMENTOS REGULARES 3 60.00% REGULAR

MOTIVO DA ORDEM DE SERVICO: SUBSTITUICAO DE PECAS

N° DATA REFERENCIA MOTIVO INiClO FIM DIAS STATUS
1 01/04/2024  OS 2024.01 SUBSTITUICAO 01/04/24  05/04/24 4 IRREGULAR
2 02/04/2024  OS 2024.02 SUBSTITUICAO 02/04/24  05/04/24 IRREGULAR
3 03/04/2024  OS 2024.03 SUBSTITUICAO 03/04/24  08/04/24 IRREGULAR
4 04/04/2024  OS 2024.04 SUBSTITUICAO 04/04/24  06/04/24 REGULAR
5 05/04/2024  OS 2024.05 SUBSTITUICAO 05/04/24  06/04/24 REGULAR

TOTAL DE ORDENS DE SERVICO - ATENDIMENTO
TOTAL DE ATENDIMENTOS IRREGULARES
TOTAL DE ATENDIMENTOS REGULARES

60.00% IRREGULAR
40.00% REGULAR

RESULTADO GERAL POR MOTIVO DA ORDEM DE SERVICO

MOTIVO DA OS % IRREGULAR % REGULAR
ATENDIMENTO 40.00% 60.00%
MANUTENGAO 40.00% 60.00% e
SUBSITUICAO 60.00% 40.00%
46.67% 53.33%
53.33%  46.67%




ANEXO D - Exemplo do RELATORIO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO elaborado pela ASSITENTE
DE ALUNO DO IFAM.

- RELATORIO MENSAL DE ACOMPANHAMENTO [RMA] N?
wew EMPRESA ABC MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS DE CLIMATIZAGAO LTDA
== CONTRATO IREEZ MES: ABRIL ANO 2024
TIPO DE EQUIPAMENTO AR CONDICIONADO SPLIT 12.000 BTUs Ey5E
SETORLOCALIZAGAD LABORATORIO DE PROGRAMAGAD 01
COD DO EQUIPAMENTO BLAOILAB D E]
TDENTIFICACAD DOS RESPONSAVES
[A] ASSISTENDE ALUNO 01 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101
[A] ASSISTENDE ALUNO 02 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101
[A) CHEFE DE DEPARTAMENTO FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101
N'  DATA DESCRICAO DO PROBLEMA IDENTIFICADO AULAS NAQ REALIZADAS  RESPONSAVEL
1 01/04/2024 O EQUIPAMENTO NAO ESTA REFRIGERANDO 12 ASSISTENTE 01
2 02042024 O EQUIPAMENTO NAO ESTA LIGANDO 12 ASSISTENTE 02
3 03042024 O EQUIPAMENTO ESTA COM RUIDO ELEVADO 12 ASSISTENTE 01
4 04042024 O EQUIPAMENTO NAO ESTA REFRIGERANDO 12 ASSISTENTE 02
5 050042024 O EQUIPAMENTO NAO ESTA REFRIGERANDO 12 ASSISTENTE 02
8
9
10
n
12

Obs: neste campo, devem ser regisivados os problemas identificados nos equipamentos de climalizagso
durante o hordrio normal de funcionamnelo, Nos Nnos Matutino, vesperting ¢ notivno, Também deve
ser regisirado n numero de awlas que Nao ocorreu devido ao problema No equipamento

RECLAMACOES

N'  DATA DESCRICAO DA RECLAMACAO AULAS C/ RECLAMACOES  RESPONSAVEL
01/04/2024 O EQUIPAMENTO NAO ESTA REFRIGERANDO 12 ASSISTENTE 1
0204/2024 O EQUIPAMENTO NAO PINGANDO AGUA 12 ASSISTENTE 02
03042024 O EQUIPAMENTO ESTA COM RUIDO ELEVADO 10 ASSISTENTE 01
04/04/2024 O EQUIPAMENTO NAO ESTA REFRIGERANDO 8 ASSISTENTE 02
05/04/2024 O EQUIPAMENTO NAO ESTA REFRIGERANDO 12 ASSISTENTE 02

NN AWN -

Obs: neste campo, devem ser registradas as reclamacoes dos usudrios dos equipamentos de climatiracéo
durante 0 hordrio normal de funcionamnelo, Nes vnos matuline, vespertine e noturno. Também deve
sov registrado a quantidade de aulas em Que houve reciamacoes em relagcado a0s equipamenios

12 aulas/dia 264 aulas'mis

TOTAL DE AULAS NAO REALIZADAS (MES) INDICE DE PERFOMANCE (%)
TOTAL DE AULAS REALIZADAS (MES)

TOTAL DE AULAS COM RECLAMAGOES (MES) INDICE DE QUALIDADE (%)
TOTAL DE AULAS SEM RECLAMACOES (MES)




ANEXO E - Exemplo do RELATORIO GLOBAL DE ACOMPANHAMENTO elaborado pela ASSITENTE DE
ALUNO DO IFAM.

RELATORIO GLOBAL DE ACOMPANHAMENTO [RGA] N 0124

Tesx EMPRESA ABC MANUTENGCAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZACAO LTDA

ams— CONTRATO IEEEZIR MES: ABRIL ANO 2024
TIPO DE EQUIPAMENTO AR CONDICIONADO SPLIT
SETORLOCALIZAGAD IFAM CMDI - BLOCO A SUPERIOR
N' DE EQUIPAMENTOS 5 ( CINCO UNIDADES)
[A] ASSISTENDE ALUNO 01 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101
[A] ASSISTENDE ALUNO 02 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101

[A] CHEFE DE DEPARTAMENTO FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101

\COMPANHAMENTO DI \LHAS

[A] TOTAL DE AULAS NAQ REALIZADAS (MES) EQ EQ2 EQ3 EQ4 EQS TOTAL
60 50 16 % 66 228

[8) TOTAL DE AULAS REALIZADAS (MES) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQS TOTAL
204 214 248 228 198 1092

[C] INDICE DE PERFOMANCE (%) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQS MEDIA

T7.2T% 81.06% 93.94% 86.36% 75.00%  82.73%

[C] INDICE DE PERFOMANCE (%)

0.9
6N

P— BLOEN y
7 I 75 00%

[D] TOTAL DE AULAS COM RECLAMACOES (MES) EM EQ2 EQ3 EQ4 EQS TOTAL
54 34 24 8 42 162

[E] TOTAL DE AULAS SEM RECLAMAGOES (MES) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 ECS TOTAL
210 230 2%0 256 222 1158

[F] INDICE DE QUALIDADE (%) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQS MEDIA

79.55% 87.12% 20.91% 96.97%  B4.09%  87.73%

[F] INDICE DE QUALIDADE (%)

M9

B2 O

209N
ErAXN
[ I I

NI




ANEXO F - Exemplo da pgl do RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO, elaborado pela FISCAL
TECNIICO DE CONTRATO, do IFAM.

RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF] N? 0124

Teew. EMPRESA ABC MANUTENCAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZAGAO LTDA

.. CONTRATO [IEEEZIN MES: ABRIL ANO 2024
TIPO DE EQUIPAMENTO AR CONDICIONADO SPLIT
SETORLOCALIZACAD IFAM CMDI - BLOCO A SUPERIOR
N* DE EQUIPAMENTOS 5 ( CINCO UNIDADES)
IDENTIFICACAD DOS RESPONSAVES
[A] FISCAL TECNICO DO CONTRATO 01  FULANO DE TAL SOUZAE SILVA SIAPE: 1010101
[B] FISCAL TECNICO DO CONTRATO 02 FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101
[C] GESTOR DO CONTRATO FULANO DE TAL SOUZAE SILVA SIAPE: 1010101
GUALIDADE DO SERVICO - CRITERIO MANUTENGCAD
[A) INDICE DE DISPONIBILIDADE (%) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQS5 MEDIA
92.46% 93.57% 94.87% 94.22% 9328% 9367%
[B] INDICE DE PERFOMANCE (%) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQS MEDIA
77.27% 81.06% 93.94% 86.36%  75.00% 82.73%
[C] INDICE DE QUALIDADE (%) EQ1 EC2 EQ3 EQ4 EQS5 MEDIA
79.55% 87.12% 90.91% 96.97% B4.09% 87.73%
[D] INDICE OEE (%) EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 MEDIA

56.83% 66.08% 81.02% 78.91%  5881%  68.33%

[A] TOTAL DE FUNCIONARIOS QUE ATUAM NA CONTRATANTE 5 FUNCIONARIOS

[B] TOTAL DE HORAS TRABALHADAS POR FUNCIONARIO (MES) 880 HORAS/MES

[C] TOTAL DE DIAS DEBITADOS ( INCAPACIDADE PERMANENTE OU MORTE) 0 DIAS DEBITADOS

[D] TOTAL DE ACIDENTES DE TRABALHO EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQS TOTAL
2 3 6 6 6 24

[E]) TOTAL DE DIAS PERDIDOS EQ EQ2 EQ3 EQ4 EQS TOTAL
2 14 18 34 28 £

[E] TAXA DE FREQUENCIA (TF) 545455  PESSIMA [F] TAXA DE GRAVIDADE (TG) FAEIER R ESETTY

[E] TAXA DE FREQUENCIA (%) 50.00% [F] TAXA DE GRAVIDADE (%) 50.00%

Para TF: [1] até 20 = ssuito bom [2] de 20,1 2 40 = bom; [3) de 40,1 a 80 = ruim; [4] acima de 60 = péssima
Para TG: [1] até 500 » muto bom; {2] de 500,01 a 1.000 » bom;: [3] de 1000.01 & 2.000 » ruim_; (4] acima de 2.000 » péssima

R




ANEXO G - Exemplo da pg2 do RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO, elaborado pela FISCAL

TECNIICO DE CONTRATO, do IFAM.

RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF] N® 01/24

Toax EMPRESA ABC MANUTENCAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZAGAO LTDA

e CONTRATO IEEEZIN MES: ABRIL ANO 2024

TIPO DE EQUIPAMENTO AR CONDICIONADO SPLIT

SETORLOCALIZACAD IFAM CMDI - BLOCO A SUPERIOR

N* DE EQUIPAMENTOS 5 ( CINCO UNIDADES)

TOENTIFICACAD DOS HESPONGAVEIS
[A] FISCAL TECNICO DO CONTRATO 01  FULANO DE TAL SOUZAE SILVA SIAPE: 1010101
[B] FISCAL TECNICO DO CONTRATO 02 FULANO DE TAL SOUZAE SILVA SIAPE: 1010101
: 1010101

[C] GESTOR DO CONTRATO FULANO DE TAL SOUZAE SILVA SIAPE:

ORDENS DE SERVICO
PO
[A] ATENDIMENTO
{B] MANUTENGAO
[C] SUBSTITUIGAO

ENTREGA DOS RELATORIOS MENSAIS DOS EQUIPAMENTOS [RME)

[A] TOTAL DE EQUIPAMENTOS DA CONTRATANTE

[B] RECEBIMENTO DENTRO DO PRAZO EQ1 EQ2 £EQ3 EQ4
NAO NAO NAO

TOTAL DE RELATORIOS [RMEs) 5
TOTAL DE RELATORIOS IRREGULARES K
TOTAL DE RELATORIOSS REGULARES

MEDIA DOS RESULTADOS

IRREGULAR REGULAR

[A) ENTREGA [RME] 40.00%  60.00%
[B] ENTREGA [PMOC] 80.00%  20.00%
[C] MEDIA 60.00%

[A] TOTAL DE EQUIPAMENTOS DA CONTRATANTE | SUNIDADES |
[B] RECEBIMENTO DENTRO DO PRAZO EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5
SiM NAO SiM NAO SIM
TOTAL DE RELATORIOS [RMEs) 5
TOTAL DE RELATORIOS IRREGULARES 2
TOTAL DE RELATORIOSS REGULARES 3

REGULAR

40.00%




ANEXO H - Exemplo da pg3 do RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO, elaborado pela FISCAL
TECNIICO DE CONTRATO, do IFAM.

RELATORIO INDIVIDUAL DE FISCALIZACAO [RIF] N¢  01/24
Tax EMPRESA ABC MANUTENCAO DE EQUIPAMENTSO DE CLIMATIZAGAO LTDA

e CONTRATO IEEEX] MES: ABRIL ANO = 2024
TIPO DE EQUIPAMENTO: AR CONDICIONADO SPLIT
SETORLCCALIZAGAO IFAM CMDI - BLOCO A SUPERIOR
N* DE EQUIPAMENTOS 5 ( CINCO UNIDADES)
DENTIFICACAD DOS RESPONSAVEIS
[A] FISCAL TECNICO DO CONTRATO 01 FULANO DE TAL SOUZAE SILVA SIAPE: 1010101
[B] FISCAL TECNICO DO CONTRATO 02 FULANO DE TAL SOUZAE SILVA SIAPE: 1010101

[C] GESTOR DO CONTRATO FULANO DE TAL SOUZA E SILVA SIAPE: 1010101

CRITERIOS DE AVALIACAO

RESULTADO FINAL DO CRITERIO MANUTENCAO

MEDIA INDICE [OEE] 68.33%

OBS: Este valor ¢ 0 resultado da MEDIA dos Indices [OEE] calculados individuaimente, por equipamento,
RESULTADO FINAL DO CRITERIO SEGURANCA

MEDIA TAXAS [TF] E [TG] 50.00%

O8S; Este valor é o resultado da MEDIA entre a [TF] Taxa de Frequéncia e [TG] Taxa de Gravidade.,
RESULTADO FINAL DO CRITERIO ATENDIMENTO

MEDIA ATENDIMENTO 53.33%

OBS: Este valor ¢ o resultado da MEDIA dos ATENDIMENTOS REGULARES (dentro do prazo maximo estabelecido).
RESULTADO FINAL DO CRITERIO DOCUMENTACAO

MEDIA ENTREGA 60.00%

OBS: Este valor ¢ 0 resultado de MEDIA das ENTREGAS REGULARES (dentro do praze maximo estabelecido),
RESULTADO FINAL DA QUALIDADE DO SERVICO

QUALIDADE DO SERVICO 57.92%

OBS: Este valor ¢ o resultado da MEDIAS dos critérios (M] MANUTENCAO; [S] SEGURANCA: [A] ATENDIMENTO e
[D] DOCUMENTACAO;




