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Abstract
The maintenance as science traveled an evolutionary road that comes from the simple correction of defective operation to the process to establish intervention priorities with base in mathematical calculations. All the accomplished changes had as foundations the economy of time, of resources, the warranty of the appropriate operation of equipments, the respect safety's norms and of use of equipments and the continuity of tasks pre-defined for the same ones.


Given the continuous integration of areas inside of the modern management concepts, we understood that the maintenance presents great potential of collaboration with the areas related to the project and development of the product, because it has a great amount of data related to the operation conditions and product use. A parallel one for what is intended here, it would be what he/she usually makes the attendance service to the consumer for companies that work with consumption goods. Therefore, one of the existent limitations to the here proposed it is its adaptation the industry of capital goods, or with characteristics of them.
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1. Introdução
A função manutenção que nos últimos 15 anos evoluiu significativamente deixou de ser apenas uma atividade necessária para se tornar uma autêntica ciência, face a sofisticação de máquinas, equipamentos e instalações cada vez mais envolvidos por sistemas com grau de complexidade e exigências de qualidades crescentes (MARTINA, 1998 & KRONER apud TAVARES 1997). 


É nesse sentido, que a função manutenção deixou de ser considerada uma arte negra e passou a ter uma importante missão (VERRI, 1995): “garantir a máxima continuidade operacional dos equipamentos e sistemas ao menor custo, com segurança, respeitando o meio ambiente, dentro de um clima de harmonia entre as pessoas envolvidas ” [CAMARGO, 1998]. 

Porém, a diversificação de equipamentos e os problema de manutenção, suas causas e efeitos levam a manter, em muitas empresas, várias categorias de profissionais nessa função. Muitas vezes isso é feito de maneira descoordenada, sem planejamento e sem um aproveitamento satisfatório dos recursos disponíveis. Esse estado de coisas pode conduzir a função manutenção em direção contrária aos seus objetivos, ampliar a disponibilidade, confiabilidade, desempenho e a vida útil de equipamentos e instalações.

 “As exigências de confiabilidade e disponibilidade do mundo moderno, face a globalização, são de tal ordem que exigem dos gerentes de manutenção e operação responsabilidades que só podem ser realizadas com processos adequados de gestão” (TAVARES, 1996). Como conseqüência, as empresas buscam, cada vez mais, sistemas e métodos capazes de auxiliarem-nas na tarefa de melhorar continuamente seus processos. 

Diante de um consumidor extremamente exigente e mudanças rápidas e profundas em serviços, tecnologias, materiais e técnicas de gerenciamento, a função manutenção passou de despesa geral para custo controlável, incorporado às divisões produtivas. 

2. Condições básicas sobre a manutenção
Tradicionalmente o serviço de manutenção tem sido pensado como uma forma de corrigir o inevitável. O departamento de manutenção era solicitado quando nada ou pouco podia ser feito. Entretanto, as mudanças de paradigmas introduzidas por filosofias gerenciais como Gestão da Qualidade Total, defeito zero, trabalho em equipe, conformidade aos requisitos do cliente aliadas ao emprego de técnicas matemáticas para análise de problemas, sistemas automáticos de gerenciamento da informação e o aparecimento de novos instrumentos de diagnóstico, análise de problemas, apoio a tomada de decisões têm contribuído para mudar significativamente o ambiente produtivo, especialmente o relacionamento com as máquinas e o ambiente de trabalho.

O resultado prático dessas mudanças é que as organizações estão mobilizando-se para tratar seus problemas de forma global, pois estão percebendo que eles são interrelacionados e que a solução individual deles não leva a um resultado ótimo.

Neste sentido, este trabalho procura explorar as potencialidades existentes no inter-relacionamento das unidades produtoras com as consumidoras, tendo como referência o compartilhamento de dados das áreas de manutenção e desenvolvimento do produto.

2.1. Atividades básicas da manutenção.

Para que possamos entender o que se propõe aqui convém fazer um breve resumo das atividades normalmente realizadas pela área de manutenção. Além das atividades junto a equipamentos e pessoas, é fundamental que se dê atenção especial à documentação dos processos realizados, principalmente no que tange à identificação dos custos inerentes a cada um deles. Assim, torna-se possível atribuir a cada atividade um elemento de custo e, desta forma, contabilizar o custo individual de cada processo.

Resumidamente, podemos listar as seguintes atividades da área de manutenção:

(a) Definição de um sistema de identificação de equipamentos, conjuntos e instalações. Procurar definir uma sistemática de identificação de equipamentos e instalações capaz de fornecer dados como localização, grupo, risco oferecido, grau de importância, fornecedor, etc..

(b) Cadastramento de equipamentos e instalações. Consiste em identificar o equipamento de acordo com as normas internas da empresa. Além daquela normalmente realizada pelo patrimônio é necessário acrescentar dados técnicos como potência, ano de fabricação, localização na planta fabril, etc..

(c) Formação e organização do arquivo técnico. Consiste em catalogar, arquivar, documentar manuais, catálogos, documentos técnicos, normas de procedimentos, etc..

(d) Cadastramento de folhas de dados de equipamentos, conjuntos e instalações. Com a crescente tendência de automação do sistema de informação das organizações, é provável que em breve as ocorrências e intervenções sejam reportadas diretamente em terminais de computadores, não havendo mais a necessidade de controlar fluxos de papéis. Enquanto isso não tornar-se uma realidade na organização, esta atividade deve merecer atenção especial, pois ela é fundamental para o controle total de equipamentos e instalações.

(e) Formação de banco de dados. Vide acima.

(f) Desenvolvimento de técnicas de análise e intervenção em equipamentos e instalações. Devido a maleabilidade dos modelos matemáticos, este tem sido um dos principais meios utilizados para analisar dados e definir tendências em equipamentos e instalações.

(g) Planejamento das intervenções e paradas de equipamentos. Tem como finalidade estabelecer um cronograma de intervenção em equipamentos e instalações de maneira a proporcionar a otimização do processo produtivo, ou seja, adequar a estrutura produtiva à demanda existente evitando interrupções, atrasos, reprogramação, perdas de material, estoques intermediários, movimentação de materiais, etc..

(h) Previsão da compra de equipamentos e instalações auxiliares para a prestação de serviço. Tem como finalidade prover a área de manutenção dos recursos necessários à execução de suas atividades.

(i) Previsão da compra de peças e componentes. Baseado no cronograma de intervenções e paradas, estabelecer as aquisições necessárias de acordo com os critérios de manutenção.

(j) Assessoramento na definição dos serviços a serem prestados por terceiros. Tem como finalidade apoiar a tomada de decisão em relação a terceirizar ou realizar internamente os serviços necessários.

(k) Auxiliar a implantação e desenvolvimento de atitudes e rotinas voltadas para a melhoria da qualidade. Estabelecer padrões, definir rotinas, instituir o treinamento, definir prioridades em relação a cursos externos, etc..

(l) Preparação de palestras de segurança no trabalho para o pessoal operacional de manutenção. Além de instruir o pessoal operacional para os cuidados necessários ao manuseio de equipamentos e instalações, consiste também em disseminar entre as pessoas envolvidas com a operação de equipamentos e instalações as atitudes mais adequadas com a finalidade de prevenir desgaste excessivo, acidentes, quebras e falhas.

(m) Assessoramento a atividades que dependem do departamento de manutenção. Desenvolvimento e implantação de softwares, grupos de trabalho, desenvolvimento de produto e melhoria de processo.

(n) Assessoramento e ou adequação do uso de equipamentos e instalações a normas e leis. A adequação a normas e leis federais, estaduais, municipais ou estrangeiras podem exigir intervenções específicas em equipamentos e instalações.

(o) Garantia das condições básicas de operação de equipamentos e instalações. Trabalhar continuamente para melhorar as condições de vida e operação de equipamentos e instalações.

(p) Auxílio na definição dos documentos e rotinas necessários ao controle de equipamentos e instalações. A documentação constante e adequada das atividades realizadas pela manutenção é o ponto de partida para o processo de análise e tomada de decisão.

(q) Gerenciamento de pessoas para a manutenção. Tem como objetivo estabelecer atitudes proativas entre todas as pessoas da organização, principalmente no concerne ao campo de atuação da manutenção.

3. Classificação da manutenção.

Para facilitar a abordagem do tema normalmente faz-se a seguinte divisão dos tipos de atitudes frente ao tema:

a) Manutenção Corretiva;

Tem como finalidade restabelecer as condições de operação de equipamentos e instalações depois destes terem sofrido algum tipo de pane.

b) Manutenção Preventiva

Procura atuar preventivamente de forma e evitar que equipamentos e instalações venham a falhar em operação.

c) Manutenção Preditiva e;

Procura avaliar as condições de operação de equipamentos, conjuntos e instalações, e atuar sobre aqueles elementos que apresentam sinais de desgaste e falha eminente.

d) Manutenção Seletiva.

Procura identificar equipamentos, conjuntos ou instalações com as maiores probabilidades de falhas para que se possam ser feitas as intervenções adequadas.


Esta classificação não esgota todo o campo de atuação da manutenção e é possível encontrar outra maneiras de classificá-la, como em ROTONDO (1998, 20) citando José Carlos Vaz, para quem os serviços de manutenção podem ser classificado em :

· Manutenção corretiva: intervenções realizadas depois que a falha já ocorreu.

· Manutenção preventiva: consiste na substituição de peças em períodos regulares com caráter preventivo de interferir em máquinas antes que ocorra a falha.

· Manutenção preditiva: parte do pressuposto de que, do ponto de vista econômico, parar uma máquina para desmontá-la e executar intervenções de manutenção preventiva quando o mesmo ainda apresenta condições de operar de maneira satisfatória.

Encontramos ainda outras classificações como a de Amorim (1996), que assim estabelece:

· Curativa: o serviço é executado somente após a falha do equipamento (manutenção emergencial).

· Preventiva sob condição: através da execução de inspeções periódicas, possíveis falhas são detectadas e previamente programados os reparos necessários.

· Preventiva sistemática: o serviço é executado segundo um esquema de cobranças preestabelecido, tendo coo base o tempo ou número de unidades de uso (intervalo de tempo, volume de produção, horas de operação, distância percorrida, número de operações).

· Corretiva: visa inserir melhorias e modificações com a finalidade de facilitar a manutenção e evitar a reincidência de falhas semelhantes.

· Preditiva: através da monitoração de parâmetros, sob condições reais de operação, determina o início e a tendência evolutiva do estado de um componente.

· Proativa: atua na monitoração e manutenção de parâmetros dos processos de origens das causas de falhas de um componente ou sistema. Este método de manutenção permite evitar que ocorra o início do processo de falha.

Pode ser observado que as classificações listadas seguem mais ou menos um mesmo padrão, ou seja, procuram reproduzir as intenções da atividade de manutenção. Isto implica em que a adoção de um determinado tipo de intervenção pressupõe uma determinada maneira de pensar a manutenção.

4. Interface da manutenção com as outras áreas das organizações
De acordo com DRUCKER (1999 Revista Exame edição 682) as empresas serão afetadas cada vez mais por fatores externos a elas. Do ponto de vista interno das organizações, isto quer dizer que as suas áreas deverão atuar de forma orgânica para que possam identificar as ameaças e benefícios existentes no ambiente externo. Neste aspecto, a manutenção apresenta novas possibilidades de colaboração para áreas tão distintas como a criação de novos produtos. 


Todo usuário gasta um tempo significativo (principalmente os consumidores de bens de capital) aprendendo a manter e operar de forma otimizada o produto que adquire. Entretanto, parte significativa desse aprendizado fica perdido ou retido no ambiente de consumo, enquanto que o produtor do referido bem gasta quantias significativas para saber o quanto ele onerou seu consumidor, quais são suas principais deficiências, que componentes falharam com mais freqüência, quais falhas são mais onerosas, etc.. Não são estes exatamente os dados de que dispõe o consumidor?


É aqui que identificamos as maiores oportunidades de cooperação entre o setor de manutenção e o de desenvolvimento do produto. Obviamente que estamos nos referindo a um problema mais complexo, porque a relação entre áreas identificada aqui envolve também a cooperação entre organizações distintas e, por assim ser, pressupõe dificuldades adicionais em relação ao que ocorreria caso se tratasse de áreas internas da organização.


Apesar das dificuldades decorrentes da necessidade de manter sigilo em relação a dados dos clientes, a cooperação pode ser benéfica para ambas as partes envolvidas e será objeto de investigação a seguir.

5. Possíveis interfaces de cooperação entre cliente e fornecedor.
5.1. Histórico do produto fornecido e documentação do mesmo no cliente
A documentação é parte fundamental da manutenção bem sucedida. De acordo com a metodologia estabelecida em “Aplicação De Novas Tecnologias Para Otimização Do Sistema De Manutenção Industrial” (ROTONDO, 1998), fica evidente a necessidade de uma documentação constante e criteriosa de todas as atividades da manutenção, principalmente as que se seguem:

· Identificação do equipamento.

· Descrição da atividade realizada.

· Ordem de serviço de atividades programadas

· Ordem de serviço de atividades não programadas

· Ordem de serviço de atividades diversas

· Duração da intervenção (cartão de tempo)

· Identificação do(s) operador(es)

· Atualizar diário de bordo do equipamento

· Apuração de materiais e equipamentos utilizados.

· Breve histórico com prováveis causas.

· Identificação do executor da tarefa.

· Apurar serviços de terceiros.

· Desenvolver métodos matemáticos de análise.

· Tomar decisão sobre equipamentos e instalações.

· Assessoramento a outras áreas funcionais da empresa.

· Documentar atividades de grupos de trabalho e formar diários.

· Elaborar normas de procedimento e definir padrões.

Todas as atividades acima apontadas fazem parte do grupo de tarefas realizadas pelo cliente e, portanto, resultam em acervos e aprendizados que normalmente o fornecedor não dispõe. Em geral, o fornecedor de um equipamento limita-se a um acompanhamento sistemático do período de garantia, pois é onde tem os maiores gastos. Passado este prazo cessa esse acompanhamento sistemático, limitando-se apenas a atender as reclamações de clientes. 

É neste contexto que entendemos que a manutenção apresenta um elevado potencial de colaboração para o desenvolvimento e aperfeiçoamento do produto, pois está lidando com um conceito mais amplo do que garantias técnicas, ou seja, com a vida física e técnica e otimização do uso do equipamento.

Esta diferença de abordagem no que se refere ao uso e conservação de equipamentos e instalações reflete-se em um aprendizado adicional se considerado em relação ao ponto de vista do fabricante, com a diferença de que este é de suma importância para a melhoria do produto, pois trata-se das condições reais de operação sua. Os dados em poder do cliente representam a oportunidade de confrontar as condições laboratoriais com as de campo, podendo inclusive influenciar a formulação dos modelos de simulação empregados no laboratório. 

5.2. Compartilhamento de sistemas

A tendência atual de globalização de mercados e de crescente interação entre as organizações tende a aumentar o grau de integração de suas atividades. Este tipo de comportamento já apresentava sinais quando da integração dos processos de garantia da qualidade. A partir do instante que duas organizações juntaram-se para eliminar a redundância que havia entre inspeção final no fornecedor e de recebimento no cliente, elas estavam uniformizando procedimentos, integrando parte de sua base de dados, compartilhando normas e padrões, intercambiando funcionários e técnicas, etc..

Portanto, o que está sendo vislumbrado aqui não representa uma novidade em termos das práticas entre as organizações, o novo fica por conta das áreas que estão sendo colocadas em contato. Neste aspecto, consideramos que a otimização, pelo menos para o fornecedor, consistiria no desenvolvimento de um sistema apoiado em uma metodologia elaborada especificamente para o acompanhamento do produto que ficaria à disposição do cliente, sendo que a contrapartida desse ganho seria a concessão dos dados históricos.

Para o cliente isto significaria a transferência de aprendizado, pois a metodologia desenvolvida partiria de dados existentes fornecidos por outros clientes além dos seus, e daria uma dimensão mais adequada do comportamento do produto durante sua vida útil.

5.3. Relações de parceiros
A tendência de estabelecer parcerias entre cliente e fornecedor, principalmente em áreas em que variáveis como tempo e volume de capital empregado são determinantes nos custos finais do produto, deve incentivar as organizações modernas a aumentar o grau de integração entre a cadeia produtiva e de consumo. E neste aspecto, estamos propondo um caminho através do qual os esforços realizados nas duas pontas do processo possam ser unificados, ou pelo menos integrados. Com isso o aprendizado da cadeia passa a circular com maior intensidade e pode levar a ganhos importantes tanto para o cliente como para o fornecedor.


Deve ser lembrado aqui o 4º Princípio de Deming: “Minimize o custo total trabalhando com um único fornecedor – acabe com a prática de realizar negócios baseados somente nos preços”. Isto implica em um aprofundamento das relações cliente/fornecedor como forma de reduzir custo na cadeia produtiva.


Se uma série de esforços serão realizados com a finalidade de reduzir custos, acelerar processos, eliminar redundâncias, aumentar o grau de integração entre cliente e fornecedor, reduzir as barreiras entre as partes e aumentar o grau de confiança mútuo, é natural então que esta integração comece a atingir também outras áreas da empresas, que não sejam as diretamente envolvidas no processo produtivo. Neste contexto insere-se a relação entre a manutenção do cliente com o desenvolvimento do produto no fornecedor.

5.4. Possibilidade de intercâmbio de conhecimento adquirido
Como demonstrado acima o cliente dispõe de uma quantidade muito grande de dados que são necessário ao fornecedor, mas que historicamente tem sido esquecida, inicialmente por problemas inerentes a especialização apregoada por Taylor e, posteriormente, por problemas relacionadas a sigilo organizacional, que em outras palavras quer dizer falta de confiança mútua.


Entretanto consideramos que a troca de dados pode ser utilizada com as seguintes vantagens:

Cliente
Fornecedor

Tem condições de avaliar melhor seus reais custos de aquisição do equipamento, pois já recebe em princípio dados sobre as condições de operação do mesmo.
Passa a contar com uma massa de dados mais abrangente sobre o comportamento real de seu produto em campo. Pode inclusive identificar as condições mais severas de trabalho, os fornecedores de componentes com maiores problemas, selecionar entre as falhas aquelas que proporcionam maiores custos para si e para seus clientes, identificar as falhas mais recorrentes, identificar os fatores que apresentam maiores limitações para o cliente.

Passa a dispor de uma metodologia de monitoramento já testada, resultando em redução de custos de aperfeiçoamento e expansão de sistemas dessa natureza, podendo concentrar suas energias em otimizar o seu setor produtivo.
Tem condições mais objetivas de gerenciar a fidelidade de seu consumidor, aprofundando o grau de confiança entre as partes.

Possivelmente formar-se-á uma cadeia de relacionamento entre os clientes de forma a proporcionar ganhos a todos, inclusive com a possibilidade de atuação conjunto a desenvolvimento de projetos específicos.
Passa a contar com um sofisticado trabalho de campo, capaz de gerar condições bastante distintas das existentes em laboratórios.


Gera economia no desenvolvimento do produto, pois permite identificar durante o uso os itens mais sensíveis e com maior potencial de gerar diferencial para o produto.

6. Conclusão
É possível ganhos econômicos significativos através de uma maior integração entre cliente e fornecedor, gerando ganhos para ambas as partes por meio de troca de conhecimentos, que pelo lado fornecedor significa economia de recursos em investigação de possíveis falhas e suas causas, enquanto que pelo lado cliente representa a possibilidade compartilhar dados e metodologia de acompanhamento dos equipamentos que compram.

Devemos considerar que tal atitude encontra-se em perfeita sintonia com as filosofias mais recentes da teoria administrativa, com a gestão da qualidade total, ênfase no cliente, defeito zero, melhoria contínua e outras.

Finalmente, cabe ressaltar que os maiores desafios não são técnicos, mas políticos, no sentido de criar as condições para que parcerias dessa natureza possam se tornar viáveis já que envolve a exposição de parte significativa das organizações entre si. Do lado fornecedor implica em oferecer dados de desempenho do produto, pontos sensíveis, limitantes, etc., com um grau de profundidade inexistente até o presente momento, pelo do cliente, representa a exposição de dados de custos, métodos empregados, sistemática administrativa, estado da arte na área de manutenção.
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CONTRIBUTIONS OF THE MAINTENANCE FOR THE RELATION BETWEN CLIENT AND SUPPLIER

Summary: The maintenance as science traveled an evolutionary road that comes from the simple correction of defective operation to the process to establish intervention priorities with base in mathematical calculations. All the accomplished changes had as foundations the economy of time, of resources, the warranty of the appropriate operation of equipments, the respect safety's norms and of use of equipments and the continuity of tasks pre-defined for the same ones.


Given the continuous integration of areas inside of the modern management concepts, we understood that the maintenance presents great potential of collaboration with the areas related to the project and development of the product, because it has a great amount of data related to the operation conditions and product use. A parallel one for what is intended here, it would be what he/she usually makes the attendance service to the consumer for companies that work with consumption goods. Therefore, one of the existent limitations to the here proposed it is its adaptation the industry of capital goods, or with characteristics of them.

Key words: maintenance, project of the product, relationship customer vendor

Resumo: A manutenção como ciência percorreu um caminho evolutivo que vem desde a simples correção de operação defeituosa até o processo estabelecer prioridades de intervenção com base em cálculos matemáticos. Todas as mudanças realizadas tiveram como fundamentos a economia de tempo, de recursos, a garantia do funcionamento adequado de equipamentos, o respeito a normas de segurança e de uso de equipamentos e a continuidade de tarefas predefinidas para os mesmos.


Dado a contínua integração de áreas dentro dos modernos conceitos administrativos, entendemos que a manutenção apresenta grande potencial de colaboração com as áreas relacionadas ao projeto e desenvolvimento do produto, pois ela tem dispõe de uma grande quantidade de dados relacionados às condições de operação e uso de produto. Um paralelo para o que se pretende aqui, seria o que normalmente faz o serviço de atendimento ao consumidor para empresas que trabalham com bens de consumo. Portanto, uma das limitações existentes ao aqui proposto é sua adequação a indústria de bens de capital, ou com características deles.

Palavras Chaves: manutenção, projeto do produto, cliente/fornecedor

