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RESUMO: Existe uma caréncia na prestacdo de servicos deutempdo por indicadores que
apresentem o nivel de servigo realizado e uma&elagm as empresas concorrentes. Este trabalho
tem como objetivo principal, apontar os indicadamess vidveis para uma empresa prestadora de
servicos de manutencdo em elevadores e assim,cefeoena correta e continua otimizacdo do
processo de manutengdo a partir de um referenélalos confiavel e eficiente. Para tanto, é
apresentado oBalanced Scorecard (BSC), amparado das recomendacgOes literarias sobre
indicadores de desempenho na manutencdo. Essaseratacdes foram utilizadas como ferramentas
no desenvolvimento do estudo de caso. Foi sugeridwaliado cada indicador de desempenho,
escolhidos a partir dos fatores criticos de sucesdatidos em reunido com a administragdo da
empresa, sempre obedecendo aos seus objetivaggistia. Foi apresentado o mapa estratégico com
a influéncia da variacdo dos indices dos indicadngevida econdmica e operacional da empresa. Os
resultados enfatizam a vantagem econdmica e opesdaila implantacdo desses indicadores e as
pesquisas relacionadas ao problema tém uma amgédad@ abrangéncia e cria perspectivas para
trabalhos futuros.

PALAVRAS-CHAVE : Balanced Scorecard (BSC), melhoria de processo, Indicadores de
desempenho da manutencéo.

APPLICATION OF BALANCED SCORECARD (BSC) IN THE PROC ESS OF
MAINTENANCE: A CASE STUDY IN AN ELEVATOR MAINTENANC E COMPANY

ABSTRACT: There is a lack in the provision of maintenanceises by indicators showing the level
of service performed and compared with the compstitThis work has as main goal, the indicators
point more viable for a company providing mainteceservices for lifts and then provide a correct
and continuous optimization of the maintenance ggedrom a reference solid, reliable and efficient.
Therefore, it is presented the Balanced Score®®(€}, supported the literary recommendations on
performance indicators in maintenance. These reardations were used as tools in the
development of the case study. It was suggestedeaaldiated each performance indicator, chosen
from the critical success factors discussed in @timg with the company management, always
obeying their strategic objectives. Was presertedstrategic map with the influence of variation in
the indicators in the economic and operating comp@he results emphasize the economic advantage
and operational deployment of these indicators thedresearch related to the problem have a wide
area of coverage and creates perspectives foefutark.

KEYWORDS: Balanced Scorecard (BSC), process improvement, oqpesince indicators
maintenance.



INTRODUCAO

Nos ultimos anos tem existido uma crescente cobraagualidade dos servigcos prestados do
setor de manutengdo. Com isso, as empresas comegasa preocupar em mensurar Seus Servigos
para estabelecer referéncias e assim trabalhaupzanelhoria continua do processo. No entanto, o
mercado exige do setor alguns parametros que &stabe essas referéncias de maneira eficaz e
satisfatoria.

Segundo Kardec & Nascif (2003), nos ultimos 20 anatividade de manutencéo tem passado
por mais mudancas do que em qualquer outra atwidAthda destaca que tais mudancas sédo
consequéncias do aumento e diversidade de itéossfigomo: instalacdes, equipamentos, edificacdes,
projetos mais complexos, ou ainda, novos técnieasa@hutencdo, bem como novos enfoques sobre a
organizacdo da manutencédo e suas responsabilidades.

Os indicadores de desempenho no processo de meaotkmnecem uma base teérica para a
implantacdo de parametros confidveis e eficientasrdferéncias do nivel de servico realizado pelo
setor. Contudo, a coleta de dados realizada dairaacereta, se destaca como um ponto muito
importante para formacdo de uma base de dadositasticonfiavel.

Os indicadores seguem uma pesquisa de campo gtemenOliveira & Alvarez (2006), o
uso de indicadores de desempenho consiste na agéio oonjunto de acdes para transformar em
valores quantitativos atividades que ja& foram realds ou exercidas. Atualmente, com a
competitividade tao acirrada, torna-se imperatiuegso de medidas para a compreenséo da realidade
da organizacao.

METODO PROPOSTO, RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste topico, serd exposta a aplicacdo do modelmopto para identificacdo de indicadores
de desempenho na manutengdo em uma empresa deeng@iocuem elevadores, situada em Fortaleza
— CE, cujo modelo pode ser considerado tipico gatemtes na cidade:

FASE 1 - DESCREVER A EMPRESA PESQUISADA, CONHECERNH ERPRETAR A
MISSAO, A VISAO E A ESTRATEGIA DA EMPRESA

A empresa tratada esta atuando no mercado de magaatem elevadores por cerca de 20
anos, tem estrutura familiar e emprega cerca dduh@ionarios sendo 5 (cinco) técnicos de
manutencdo que se dividem para atender em média clientes por dia. Além dos atendimentos
realizados, também sdo efetuadas entre 5 a 8 mgdete preventivas em 120 elevadores nos mais
variados locais da cidade.

Visando o crescimento da empresa, investiu-se rsengelvimento de pessoas e na
implantacdo de indicadores, onde se espera mastragual setor a empresa esta mais carente e
necessitando de investimentos, bem como apontduac® da empresa em relagdo as demais do
mesmo ramo.

Sua missdo € por meio de forte presenca local,irreurdesenvolver competéncias e
conhecimento, objetivando gerar o mais elevadd dizeervico para seus clientes, colaboradores e a
sociedade, sempre priorizando a confiabilidade gura@ca. Sua visdo consiste em ser a melhor
empresa de prestacdo de servicos de manutencdevardares do estado do Ceard e isso consiste em:
Ser considerada pelos clientes como a melhor opedservicos; Ser uma excelente opgdo no
desenvolvimento profissional no setor de manuteecéer considerada pelos clientes como a melhor
opcao em relacdo a seguranca do servico prestado.

FASE 2 - DEFINIR AS PERSPECTIVAS DO BALANCED SCORERD (BSC) PARA A
EMPRESA

A partir da analise dos objetivos estratégicos dapresa, sdo suficientes as quatro
perspectivas d@alanced Scorecard (BSC) amparadas pela literatura de Kaplan & Nofti#97) e
presentes na tabela 1, pois abrangem toda a gsrédémulada pela instituicao.

FASE 3 - AGRUPAR OS OBJETIVOS ESTRATEGICOS POR PERSTIVA

Nesta fase, os objetivos ja definidos na estratdgiampresa foram confirmados e agrupados
dentro das quatro perspectivasBibanced Scorecard (BSC), conforme pode ser visto na tabela 1.

FASE 4 - IDENTIFICACAO DOS FATORES CRITICOS DO SUSEO

Obteve-se a listagem dos fatores criticos do sacedservando a critica para os objetivos
estratégicos da empresa, indicando a monitoracioednltados no decorrer do tempo, sensibilidade



as mudancas, quantificagdo e medicdo, assim coseuaeconhecimento e aceitagdo. Os fatores
criticos do sucesso seguem na tabela 1:

Tabela 1. Perspectivas 8alanced Scorecard, objetivos estratégicos e os fatores criticosudess0

Perspectivas

Objetivos Estratégicos

Fatores Criticodo Sucesso

Financeira

Aumentar o retorno sobre o investimento
melhorar o fluxo de caixa.

e Reducéo dos custos, aumentar a lucratividade e
aperfeicoar a aplicacdo de recursos.

Superar as expectativas dos clientes, aum

eRaacao rapida as solicitagbes dos clientes, redsizir

Clientes a participag&o no mercado e efetuar pesquiseeclamacdes dos clientes, fidelizar e captar novos
de satisfacéo. clientes.
Acesso as novas tecnologias, reduzir o tempo de
Processos Melhoria continua da qualidade e manutenc¢édo corretiva e diminuir a incidéncia de
Internos confiabilidade do servico de manutengdg.  manutengdo corretiva através da manutencéo

preventiva.

Aprendizado e

Crescimento

Melhorar o nivel de satisfacéo dos
funcionarios, a sua produtividade e inves

irMelhorar a motivacdo dos funcionarios e Identificar
novos mercados.

em treinamento.

Fonte: Autoria propria.

FASE 5 — IDENTIFICACAO DOS INDICADORES COM BASE NO$ATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Conforme indicado, organizou-se uma lista dos auiices de desempenho da manutencéo
segundo cada uma das perspectivas do BSC. Esggelistresultou em um conjunto de informacdes e
restricbes colhidas na empresa em estudo. Coméisgesentada a tabela a seguir:

Tabela 2. Resultados dos indicadores de desempentmanutengao

Indicadores de desempenho na manutencao Valor endoado
Custos Totais de Manutencéo/Faturamento 5%
Produtividade \(Vork samplin 60%
CUSTOS - hd pling)
Absenteismo 3%
Quantitativo de horas extras 5%
DISPONIBILIDADE Disponibilidade de equipamentos 95%
Resservico 1%
Percentual de manutencao preventiva e preditival To 61%
CONFIABILIDADE — -
Taxa de frequéncia de acidentes 0
Percentual de horas de treinamento 0
Tempo Médio entre falhas (TMEF) 7 meses
TEMPO -
Back-log 30 minutos

Fonte: Autoria propria.

FASE 6 — IDENTIFICACAO DAS RELACOES DE CAUSA E EFED (MAPA
ESTRATEGICO)

Nesta fase, foi realizada uma andlise de relacéesadsa e efeito entre os indicadores de
desempenho da manutencdo que resultou em uma cddeiadicadores vinculados com as
perspectivas ddalanced Scorecard (BSC) e também apresentou suas relagfes entm sgja,
vinculados com os mais diversos objetivos da emapresnonitoracdo desses indicadores apds a sua
implementacao deve ser um processo continuo errequéongo periodo de observacgéo. A figura 2
destaca uma cadeia do mapa estratégico (figuraelj)gmonstra as relagfes existentes:



Figura 1. Mapa estratégico (Relacdes de causate)efe
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Fonte: Autoria propria.

A cadeia mostra que a partir do desenvolvimentdigzional pertencente a perspectiva de
aprendizado e crescimento, o indicador de desermpdatmanutencdo (tempo médio entre falhas)
pode ser otimizado, pois com a melhor preparacaeedprofissional, o nivel de servico tende a se
especializar, aumentando a qualidade da intervemg@tanto, com altos indices de confiabilidade e
qualidade na prestacdo de servicos, a empresagpaderentar o seu nimero de clientes, que por sua
vez ocasionara um aumento na sua lucratividadéowna esta exposto na figura 2:

Figura 2. Exemplo de uma cadeia do mapa estratégico
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Fonte: Autoria propria.

CONCLUSOES

A implantacéo dos indicadores de desempenho daterag@io a partir dos fatores criticos de
sucesso, obedecendo aos objetivos estratégicomplesa, atendeu a necessidade de propor uma
sistematica de indicadores de desempenho quelmaisgé para o processo de melhoria de gestdo de
uma empresa do ramo de manutencao de elevadoigeseypelou 0s elos entre as atividades praticadas
no cotidiano da manutengéo e os objetivos esta@iggistipulados pela propria organizacao.

Além disso, a existéncia desses indicadores demgeseho criou uma referéncia para a
empresa com relacéo ao seu nivel de servico poestagresentou uma importancia em se determinar
critérios confiaveis para a tomada de decisdo. Ahon@a do processo de manutencdo ficou
evidenciada pela correta utilizagcéo e medi¢éo ddasskcadores, reforgada pelas influéncias tragadas
no mapa estratégico entre as perspectivas do B&faslaos objetivos estratégicos da organizagao.
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