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RESUMO

Este artigo analisa a influéncia da gestdo de manutencdo na eficiéncia operacional e na
reducdo de custos em uma rede de lojas de agai. Utilizou-se como metodologia um estudo de
caso com abordagem qualitativa, de natureza descritiva e exploratoria. Os dados foram
coletados por meio de entrevista aplicado ao gestor de manutengdo do comércio varejista de
alimentos, além de pesquisa bibliografica. Os resultados demonstraram que a predominancia
de acdes corretivas, aliada a falta de um plano preventivo estruturado e a comunicagdo
ineficiente entre as lojas e a gestdo central, geram impactos negativos para a eficiéncia
operacional, altos custos e insatisfagdo dos clientes. Como proposta de melhoria, recomenda-
se a implementacdo de um cronograma de manutengdo preventiva, capacitacdo continua dos
colaboradores, integracdo de tecnologias de monitoramento em tempo real e a formalizagéo
de Acordos de Nivel de Servico (SLAs — Service Level Agreement) com prestadores
terceirizados. Conclui-se que a gestdo eficiente da manutengdo é um fator estratégico
fundamental para a sustentabilidade e competitividade da rede de lojas de agai.

Palavras-chave: Gestdo da manutencdo; Eficiéncia operacional; Redu¢fo de custos;
Comércio varejista de alimentos.

ABSTRACT

This article analyzes the influence of maintenance management on operational efficiency and
cost reduction in a network of agai stores. The methodology used was a case study with a
qualitative, descriptive, and exploratory approach. Data were collected through a interview
applied to the maintenance manager of the food retail business, as well as through a
bibliographic review. The results showed that the predominance of corrective actions,
combined with the lack of a structured preventive maintenance plan and inefficient
communication between stores and central management, generates negative impacts on
operational efficiency, high costs, and customer dissatisfaction. As an improvement proposal,
the implementation of a preventive maintenance schedule, continuous employee training,
integration of real-time monitoring technologies, and the formalization of Service Level
Agreements (SLAs) with third-party providers are recommended. It is concluded that efficient
maintenance management is a key strategic factor for the sustainability and competitiveness
of the agai store network.

Keywords: Maintenance management, Operational efficiency, Cost reduction; Food retail
trade.
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1 INTRODUCAO

Antes vista como um “mal necessario”, a manutengdo passou a ser reconhecida como
parte estratégica para otimizagdo e garantia de resultados nas empresas (COSTA, 2024). A
eficiéncia para a gestdo da manuteng¢do tornou-se essencial para a garantia do pleno
funcionamento e produtividade industrial, minimizando prejuizos inesperados (PARANHOS
et al., 2024).

Com o avango tecnoldgico a competitividade empresarial se intensificou, exigindo
maiores eficiéncias nos processos produtivos, com foco na eliminag¢do de perdas e redugéo de
atividades que comprometam o valor dos negdcios. Nesse contexto, se elevam os desafios na
manutengdo com o aumento da producdo industrial, ampliagdo da competitividade e
rivalidade do setor. Portanto, a disponibilidade operacional se tornou um dos principais
indicadores de desempenho da manutencdo (COSTA, 2024 apud MOSCONI, 2021). Para
enfrentar tais desafios, diversas metodologias sdo aplicaveis, como a Manuten¢do Produtiva
Total e a Manutengdo Centrada em Confiabilidade. Independentemente do tipo escolhido, sua
eficacia depende da adocdo de estratégias operacionais atualizadas, preocupagdo com meio
ambiente e seguranca, uso de tecnologias e mudancgas organizacionais (BARAN, 2011).

Assim, a manuteng@o se torna a base para solucionar falhas estruturais na produgao,
exigindo avaliacdo constante e reestruturagdo do seu gerenciamento. Um planejamento
elaborado, com integral andlise dos processos e componentes envolvidos, ¢ fundamental para
otimizar o desempenho dos equipamentos, reducio de custos e agregacdo de valor ao negocio
(DANTAS, 2019). Dito isto, todo estabelecimento necessita de um setor de manutencéo
estratégico, com gestdo eficiente em prol da minimizacdo de paralizag¢des, perdas produtivas e
aumento de custos (COSTA, 2024).

Nesse sentido, evidencia-se a necessidade de comprovar, por meio de estudos, os
beneficios de um planejamento de manutengéo estruturado e executado com métricas capazes
de diagnosticar e solucionar problemas com agilidade. E esperado, entdo, a melhoria da
qualidade dos servigos e produtos, reducdo de retrabalhos, menores paradas de produgdo,
maior confiabilidade dos processos e aumento da satisfagdo dos clientes. Neste cendrio, o
presente artigo busca responder: como a gestio de manuten¢io de equipamentos e
materiais de apoio pode aumentar a eficiéncia operacional e garantir a continuidade das
operacdes em uma rede de lojas de acai?

Para tal, o estudo analisard de que forma a manutencdo eficaz gera beneficios

operacionais para o comércio varejista de alimentos, com base em dados obtidos por
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entrevista aplicado ao setor de manutencdo, dados fornecidos pela empresa e na literatura
especializada. Tendo como objetivo principal, analisar o impacto da gestdo da manuten¢do na
eficiéncia operacional e continuidade das operacdes. E como objetivos especificos, identificar
os principais desafios na manutengdo preventiva e corretiva; avaliar os impactos das falhas
nos custos operacionais, na vida util dos equipamentos e na seguranga; ¢ propor melhorias no
planejamento e execu¢do da manutengdo para aumentar a confiabilidade e elevar a satisfagdo

dos clientes.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Evolucio da gestao de manutencao na industria e no setor de servicos

A manutengdo engloba todas as agdes necessarias para preservar ou restaurar produtos
e sistemas as condi¢des operacionais adequados, tornando-a fundamental para o desempenho
e confiabilidade dos processos produtivos (ABREU, 2022). E essencial para a continuidade
das operagdes com seguranga, otimizagdo e conformidade ambiental, pois integra atividades
estratégicas voltadas a maximizacdo do desempenho da infraestrutura organizacional
(SELLITO; FACHINI, 2014).

Historicamente, a pratica da manutenc¢do ¢ datada no século X, com os Vikings, que
dependiam dela para manter seus navios em condi¢des de guerra. Sendo apenas no Século XI
o surgimento do termo “manuten¢do” e sua aplicagdo industrial foi consolidada apos a
Revolugdo Industrial, no século XVIII, quando se tornou essencial para a continuidade das
atividades nas fabricas (ABREU, 2022). Segundo Pereira e Rodrigues (2018), a manutencéo
evoluiu em trés geragdes, conforme ilustrado na Figura 1.

Figura 1 — Expectativas crescentes da manutengao

Terceira Geraciio:

« Maior
disponibilidade e
confiabilidade:;

« Maior seguranca;

» Melhor qualidade

Segunda Geracio: dos produtos;
» Maior disponibilidade| . Auséncia de danos
de magquinario ao meio ambiente;
Primeira Geracdo: | » Maior vida atil dos « Maior vida util dos
» Conserto equipamentos equipamentos:
apos avaria. « Custos menores » Mais custo-eficaz.

1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010
Fonte: Adaptado Moubray (1997 apud PEREIRA; RODRIGUES, 2018, p. 15).
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Conforme apresentado na Figura 1, com base na classificagdo proposta por Moubray
(1997), adaptada por Pereira e Rodrigues (2018), a manutencdo industrial evoluiu em trés
geragdes. A primeira com enfoque na correcdo de falhas apos sua ocorréncia (manutengdo
corretiva). A segunda implementou a¢des planejadas para evitar falhas (manutencgio
preventiva). E a terceira introduziu tecnologias, como, sensores e sistemas de monitoramento,
permitindo a manutencdo preditiva e, mais recentemente, a prescritiva.

Essa evolugdo reflete o aumento das exigéncias por confiabilidade, seguranca e
reducdo de custos. Pereira e Rodrigues (2018) evidenciam que, com a crescente complexidade
dos sistemas produtivos, a ado¢do de tecnologias de manuten¢do ¢ essencial para reduzir
paradas ndo planejadas e otimizar o desempenho dos equipamentos.

Diante disto, as empresas passaram a integrar agdes corretivas, preventivas e
preditivas em seus programas de manuten¢do (PEREIRA; RODRIGUES, 2018). De forma
complementar, a ABNT NBR 5462:1994 — Confiabilidade e Mantenabilidade, apresenta
classificagdes fundamentais para a gestdo eficiente de equipamentos, visando a garantia da
seguranga e eficiéncia dos processos produtivos. No Quadro 1 estdo apresentados os tipos de
manuten¢do e suas respectivas caracteristicas descritas na norma.

Quadro 1 - Tipos de manutengdo e suas caracteristicas

Tipo de Manutenc¢ao Descricio

Preventiva Manutengdo proativa baseada em planos e sistemas de
monitoramento, com foco na corre¢do de falhas antes que
ocorram. Reduz paradas na produgdo e aumenta a seguranga

ocupacional.

Corretiva Executada apds a ocorréncia de falhas, com o objetivo de

restaurar rapidamente o pleno funcionamento dos equipamentos.

Preditiva Utiliza tecnologias avancadas para andlise de dados e
monitoramento, prevenindo falhas de forma otimizada e

ampliando o ciclo de vida dos equipamentos.

Detectiva Realizada com sistemas de prote¢do para detectar falhas ocultas.
Baseia-se em testes e diagnosticos que identificam falhas

imperceptiveis, evitando impactos na cadeia de produgao.

TPM (Manutencio | Envolve toda a organizacdo, promovendo a melhoria continua
Produtiva Total) com o envolvimento dos colaboradores. Melhora produtividade e

qualidade dos processos.
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Prescritiva Estratégia de manutengdo que objetiva evitar falhas de ativos por
meio de previsdes feitas com a ajuda da tecnologia. Inicia-se
com monitoramento dos equipamentos e captacdo dos dados, que
acontecem através de sensores, controladores e computadores de

Processo.

Fonte: Adaptado de ABNT NBR 5462:1994.

O Quadro 1 apresenta os principais tipos de manutengdo industrial, conforme a ABNT
NBR 5462:1994. A manutengdo preventiva busca evitar falhas; a corretiva atua apos a falha; a
preditiva prevé as falhas por monitoramento; a detectiva identifica falhas ocultas; a TPM
engloba todos os colaboradores na melhoria continua; e a prescritiva usa tecnologias para
prever e indicar agdes corretivas. Segundo Filho (2023), a preventiva é planejada, a corretiva
¢ ndo planejada e a preditiva é antecipada, como ilustrado na Figura 2 a seguir, com a
demonstragdo de cada tipo de manutengao.

Figura 2 — Tipos de manutengdo

Por

[REENEEN Oportunidade

PREVENTIVA /
(Sempre Lubrificacic
planejada)

5y = Grandes

Reconstrugoes Riiates
Cparoes

MANUTENCAO

Nao

Programada Programada

Acompanhamento Monitoragao Inspegies

parameiros

Fonte: Adaptado de FILHO, 2023.

Filho (2023) afirma na Figura 2, a classificagdo dos tipos de manutenc¢do quanto a sua
natureza e planejamento. A preventiva, sempre planejada, inclui agdes sistematicas, como,
lubrificagdo e grandes reparos. A corretiva, ndo planejada, pode ser programada ou ndo, sendo
acionada apos a falha. Ja a preditiva antecipa as falhas por meio de monitoramento continuo e
medi¢Oes de parametros, permitindo intervengdes precisas e redugdo de paradas inesperadas.

A escolha do tipo de manutengdo influi de forma direta nos custos operacionais. De
acordo com Nantet (2024), esses custos se dividem em diretos (mdo de obra, materiais e

pecas), indiretos (gestdo, engenharia, energia e equipamentos) e perdas de produgéo (paradas
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ndo programadas). Machado et a/ (2023), detalham no Quadro 2, os custos de implementagéo
associados a cada tipo de manutencéo.

Quadro 2 - Tipos de manutencdo x Custo de Implementagéo

Tipo de Manutenc¢io Custo de Implementacio

Preventiva Possui custos médios, tendo maior facilidade para cumprir
programas de produgdo, porém exige plano com detalhamento

estratégico.

Corretiva Custo baixo para implementacdo, porém possui altos custos de

mao de obra, pegas e servigos.

Preditiva Possui custo alto, pois o monitoramento € realizado em tempo

real, sendo viavel apenas para ativos essenciais.

Prescritiva Possui custo alto para sua implementagdo ¢ demora para se
tornar eficaz. Mas agiliza na tomada de decisdo e agdo a longo

prazo.

Fonte: Adaptado de Machado et al, 2023.

O Quadro 2 relaciona os tipos de manuten¢do aos seus custos de implementagdo. A
preventiva possui custo médio e ¢ eficaz quando bem planejada. A corretiva, de baixo custo
inicial, pode gerar altos custos com mao de obra e pegas por conta da imprevisibilidade. A
preditiva, também possui custo alto, porém oferece retorno ao longo prazo com maior rapidez

nas decisdes e agdes corretivas (MACHADO et al., 2023).
2.2 Gestio da manutencio e sua relacio com a eficiéncia operacional

Para garantir a eficiéncia operacional, as empresas do setor alimenticio utilizam
Indicadores-Chave de Desempenho (KPIs), ferramentas essenciais para a gestdo estratégica
que permitem a avaliagdo continua dos processos e a tomada de decisdes informadas. Os KPIs
facilitam também a comunicac¢do da visdo e missdo da empresa a todos os niveis hierdrquicos,
alinhando esforcos para o alcance das metas estabelecidas (MOREIRA, 2017).

Contudo, a implementagdo eficaz desses indicadores enfrenta desafios, como a falta de
padronizagdo e a complexidade operacional. A auséncia de processos bem definidos dificulta
o registro e acompanhamento dos KPIs, comprometendo a andlise e a melhoria continua. Por
isso, a adog¢do de KPIs estruturados e alinhados as necessidades especificas do setor é
fundamental para a competitividade e sustentabilidade das empresas (ONOFRE; RUIZ,
2018).
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Além disso, todo equipamento em operacgdo sofre desgaste natural, podendo apresentar
falhas ao longo do tempo. Sem a devida manutengdo, a empresa enfrenta atrasos, queda na
qualidade, perda de clientes e dificuldades competitivas. A Figura 3 ilustra a importancia da
manuten¢do nas organizagdes (CONTERATO, 2017):

Figura 3 — Importancia da Manutengéo

* Esgotamento de
matérias — primas;
* Preservacgdo e protegao
ambiental.
* Deterioragdo da l * Exigéncias crescentes
resisténcia ao desgaste IMPORTANCIA da qualidade dos
dos equipamentos; |~ CRESCENTE DA = equipamentos ¢ da
* Aumento dos custos MANUTENCAO manutencdo em
de manutencao. y .\ particular

* Seguranca das pessoas,

: * Automacgdo crescente;
dos equipamentos e do

* Desenvolvimento

pAIRNO, tecnologico dos
* Melhoria da qualidade de Y08
il equipamentos.

Fonte: Adaptado de CONTERATO, 2017.

A Figura 3 destaca o papel essencial da gestdo da manuten¢do na melhoria do tempo
de operagdo, redugdo de paradas, aumento da qualidade, identifica¢do rapida de anomalias,
maior responsabilidade por melhorias e reducdo de custos (MIRANDA; CUEVA, 2023).
Logo, falhas afetam de forma direta os produtos, processos e custos, gerando perdas,
retrabalho e impactos na produgdo, qualidade, seguranca e meio ambiente. A andlise das
consequéncias deve considerar, tipo, gravidade e evidéncia de falha, definindo a necessidade
de testes e inspecdes (BARAN, 2011).

Baran (2011) classifica os impactos ambientais e de seguranca, com riscos legais e a
vida, e em operacionais € econdmicos, afetando produtividade, qualidade e custos. Ja Silva
(2016) diferencia as falhas identificaveis, ligadas a projeto, desgaste ou esforgos excessivos, e
ndo-identificaveis, causadas por falhas humanas e/ou manutengdo inadequada, as duas com

sérias consequéncias produtivas e ambientais.

2.3 Manutencio no setor de servicos e comércio varejista de alimentos

O comércio varejista, especialmente no setor de alimentos, enfrenta adaptacdes
constantes devido as mudangas no consumo e as exigéncias de qualidade e seguranga. O

cumprimento das legislagdes sanitarias da ANVISA (RDC n° 275/2002) e do MAPA (2017) é
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fundamental para a garantia dos padrdes higi€nicos-sanitarios. Sendo assim, a manutengio
eficaz de equipamentos e instalagdes é vital para assegurar a integridade dos alimentos, a
seguran¢a do consumidor e o atendimento as normas.

Seeling (2000), destaca cinco desafios na gestdo: preservacdo da cadeia de frio,
conformidade normativa, operagdo continua, integracdo tecnologica e padronizagdo entre
unidades. Ambientes com produtos pereciveis, como lojas de acai, requerem atengdo especial
a equipamentos especificos para conservagdo e preparo (ANVISA, 2002)

A gestdo de empresas alimenticias deve garantir a continuidade operacional e
segurang¢a dos alimentos, com manutencdo preventiva e preditiva para diminuir falhas e evitar
contaminagdes (SCHNEIDER NETO, 2022). Equipamentos de refrigeracdo so criticos para
manter a temperatura ideal e impedir o crescimento de microbios e/ou bactérias, evitando
perdas econdmicas e riscos a saide (SANTOS; OLIVEIRA, 2012).

Isto posto, os principais equipamentos em lojas de agai que demandam manutengdes
regulares sdo freezers, camaras frias, processadores, envasadoras, balangas, sistemas de
informética e maquinas de refrigeragdo (DUQUE, 2022). Assim, a manutengdo preventiva e
higienizagdo sdo essenciais para a durabilidade e conformidade normativa, assegurando
eficiéncia do sistema (SEBRAE, 2023)

Consoante com os autores Baran (2011), Costa (2021), Costa (2024), Brandini e Silva
(2022) e Nantet (2024), a manutencdo industrial evolui para modelos modernos com foco na
automacdo, andlise de dados e Industria 4.0, ou seja, migra do reativo para o proativo.
Contudo, desafios culturais, técnicos e gerenciais ainda persistem. A manutencdo planejada e

baseada em dados € crucial para competitividade e sustentabilidade.
2.4 Desafios e dificuldades da manutencio em redes a frio (acai)

Desde 1990, o mercado de polpa de acai quadruplicou, devido ao beneficiamento e
congelamento do produto. O agai passou a ter destaque no consumo regional, nacional e
internacional, com a Regido Norte sendo a maior produtora e consumidora, especialmente na
Regido Metropolitana de Belém. Em 2019, a produgdo atingiu 222,7 mil toneladas,
evidenciando a importancia econdmica do setor e a necessidade de manutengdo eficiente para
garantir seu funcionamento (FERNANDES et al, 2021).

No segmento de empresas de agai, a refrigeracdo ¢é essencial para o processamento e
armazenamento, tornando a manuten¢do regular os equipamentos indispensdveis para a

conservagdo de frutas e polpas e o preparo adequado do produto (SIQUEIRA; OLIVEIRA,
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2022). Pois de acordo com Andrade (2018), as falhas em camaras frias e freezers causam
prejuizos financeiros e riscos a saude publica, refor¢cando a necessidade de manutencdo
preventivas.

Além disso, Nuvolari et al (2019), disserta que as redes de lojas de acai ou redes de
frios devem atender rigorosos padrdes de higiene e seguranca, com manuten¢do que abrange
desde a limpeza de areas criticas até os sistemas de exaustdo, ventilacdo e hidraulica, evitando
contaminagdes. Outro desafio relevante ¢ a operagdo continua do setor alimenticio, com
horérios estendidos, limita o tempo para manutengdes corretivas, exigindo planejamento
cuidadoso para minimizar impactos na opera¢do e na experiéncia dos clientes (SEELING,
2000).

Pensando nisto, a implementagdo de tecnologias de monitoramento em tempo real,
como Sistemas de Supervisdo e Controle — SCADA ou Internet das Coisas (loT), é uma
solugdo eficiente para identificar falhas e otimizar a gestdo da manutencdo, melhorando a
eficiéncia e reduzindo custos operacionais (OLIVEIRA, 2020). Quanto a diversidade das
unidades, € necessaria a padronizag¢do dos processos de manutengdo, com gestdo centralizada,
controle de qualidade e treinamentos para garantir uniformidade nos servicos (CANDIDO,
2018).

Por fim, Silva (2016), aponta desafios como: desconhecimento técnico dos
colaboradores, ambientes desorganizados, excesso de residuos, auséncia de rotinas
padronizadas, falhas na comunicagfo interna, historico deficiente de equipamentos e recursos
limitados, fatores que, se ndo forem tratados, podem comprometer seriamente a operacdo e

qualidade dos produtos.
3 METODOLOGIA

A empresa estudada, trata-se de uma rede de lojas de acai, atuante no mercado desde o
ano de 2014, atualmente esta presente em cinco estados do Brasil. O crescimento da empresa
se deu por meio de franquias padronizadas, possuindo 14 lojas. No ano de 2018, a fim de
padronizar seus produtos, iniciou-se a fabricacdo de acai e sorvete, com capacidade produtiva
de 300 caixas de agai por dia, para que seja possivel abastecer a rede de lojas e terceiros.

A metodologia adotada nesta pesquisa buscou compreender o impacto da gestdo da
manutengdo na eficiéncia operacional, considerando a complexidade do fendmeno em um
ambiente organizacional real. Optou-se pelo estudo de caso, com abordagem qualitativa, de
natureza descritiva e exploratoria. Segundo Bressan (2000), o estudo de caso investiga

fenomenos contempordneos em contextos reais, onde a distingdo entre fendmeno e contexto
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ndo ¢ evidente, utilizando multiplas fontes de evidéncias. O foco foi analisar como a gestdo da
manuten¢do de equipamentos e materiais de apoio impacta na eficiéncia e na continuidade
operacional em uma rede de lojas de acai.

A abordagem qualitativa, conforme Medeiros (2012), permite interpretar experiéncias,
comportamentos € processos organizacionais sem uso de quantificagdo. Quanto a natureza, a
pesquisa foi descritiva, buscando observar e analisar detalhadamente o problema (NUNES;
NASCIMENTO; LUZ, 2016), e exploratoria, com o objetivo de aprofundar a compreensdo de
um tema pouco estudado (LOSCH; RAMBO; FERREIRA, 2023).

A coleta de dados ocorreu por meio de dados fornecidos pela empresa e entrevista
(Anexo A), composto por 23 questdes distribuidas em quatro eixos: informagdes gerais,
gestdo da manutencdo, desafios/impactos e custos/melhorias. O instrumento foi aplicado ao
gestor de manuten¢do da rede. Além disso, foi realizada a pesquisa bibliografica para
fundamentag@o tedrica, utilizando livros, artigos e periodicos. Segundo Pizzani et al (2012),
essa técnica proporciona base conceitual para o estudo, facilitando a sele¢do de métodos e a

elaboragdo da revisdo de literatura.
4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A empresa estudada além de ter o gestor da manutencdo entrevistado, também
forneceu dados para compor os resultados, dados como quantidades de manutengdes
realizadas, custos das manuten¢des no ano de 2024, informag¢des sobre a abertura de
chamados, dentre outros. Os dados permitiram identificar os tipos de falhas recorrentes, os
prejuizos ocupacionais e financeiros recorrentes da ma gestdo da manuten¢do, bem como
apontar oportunidades de melhorias nos processos adotados atualmente.

A partir dos dados, foi possivel determinar que a manutengdo € realizada em todas as
empresas, situadas em trés estados, sendo eles: Tocantins, Maranhdo e Goids. As solicitagdes
de manutengdo sdo realizadas por meio do Sistema Sults, onde os encarregados por cada loja
langam os chamados para o gestor realizar os processos necessarios para realizar a
manuten¢do na loja. O chamado ¢ aberto pelo encarregado da empresa, onde segue a seguinte
sequéncia ilustrada na Figura 4 com a primeira parte dos processos para abertura do chamado

e na Figura 5 com a finalizagdo dos processos para abertura dos chamados de manutengao.
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Figura 4 — Fluxograma de abertura de chamado — 1* parte

Abrir Chamado
|

Selecionar gestor de manutencdo
|
Preencher Chamado

| |

Titulo Descrigio Anexos
I I I
I B Relatar informagoes referentes Inserir imagens que
Inserir o tipo de manutengdo ; g . ;
; : - a manutenc¢io (marca. evidenciem o problemaa ser
e identificacdo do local ; i
quantidade, modelo etc.) resolvido.
Adicionar apoio
(Encarregado):
Responsavel pelo
chamado

Fonte: Elaborada pela autora, 2025.

Na Figura 4, estd ilustrado os passos a serem seguidos pelo encarregado de
determinada loja, para a abertura do chamado de realizacdo de manutengdo, seja ele para
equipamentos, moveis, imoveis, ou seja, para toda e qualquer demanda de manutencdo que
ocorra dentro da loja. Para o chamado € necessdrio que seja inserido o maximo de
informacgdes para aumentar a eficiéncia da gestdo da manutengdo, a fim de ndo gerar

retrabalhos ou atrasos desnecessarios para sanar o problema/falha.

Figura 5 — Fluxograma de abertura de chamado — 2? parte

Inserir etiqueta

| | 1
— Alta (ate 48 hrs.) Media (até 10 dias tteis.) Baixa (ate 15 dias ateis)

Encarregado: inserir evidéneias (imagem) de que o prestador de servico comparecen ao local para realizar a
manutengao.

Encarregado: inserir evidéncias (imagem) da manutengdo finalizada para que o pagamento e nota fiscal sejam
emitidos e enviados.

Gestor da manutengao: encaminhar o comprovante de pagamento e nota fiscal.

Gestor da manutengdo: apos confirmagdo de recebimento do encarregado, o chamado é encerrado.
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Fonte: Elaborada pela autora, 2025.

Na segunda parte da abertura do chamado, segue os passos do fluxograma da Figura 5.
Neste momento ¢ inserido pelo encarregado a etiqueta no chamado referente a urgéncia da
manuten¢do para que a empresa retorne a atividade plena operacional e ndo afete seu
funcionamento. Apos a gestdo da seguranca realiza os procedimentos, envolvendo terceiros
para realizacdo dos servigos de manutencdo necessarios. O encarregado devera registrar via
imagens o momento que o prestador de servico chegar para a manutengdo e encaminhar para a
gestdo, e repetir o processo registrando o processo de manuten¢do finalizado. Por fim, o
gestor encaminha o comprovante e nota fiscal de pagamento, e apos confirmagdo de

recebimento por parte do encarregado, o gestor finaliza o chamado.
4.1 Desafios na manutencio dos equipamentos das lojas de acai

A gestdo da manutencdo de lojas de agai enfrenta desafios que afetam a eficiéncia e a
sustentabilidade operacional. Um dos principais problemas ¢ a comunicagdo ineficaz na
abertura de chamados, com informagdes incompletas que dificultam o diagnostico correto e
aumentam o tempo de inatividade dos equipamentos. Esse cenario decorre da falta de
capacitagdo dos responsaveis, levando a solugdes paliativas ao invés de corretivas adequadas.

Outro obstaculo e a logistica complexa para atendimento as unidades em regides
remotas, com atrasos no deslocamento de técnicos terceirizados, apesar do uso de sistemas
digitais como o Sistema Sults. A dispersdo geografica limita a integragdo e o gerenciamento
centralizado da manutenc¢do. Predomina a manutencdo corretiva, com auséncia de cronograma
preventivo estruturado. Embora existam iniciativas para implantar a manutencdo preventiva
baseada na criticidade dos equipamentos, a pratica ainda € iniciante, gerando falhas
recorrentes, especialmente em sistemas de refrigera¢do essenciais para a conservagdo de
produtos pereciveis.

Além disso, ha dificuldades em alinhar a urgéncia das demandas com a
disponibilidade técnica dos prestadores terceirizados, o que aumenta o tempo de parada e os
custos operacionais. A falta de SLAs rigorosos contribui para a variabilidade na qualidade dos
servigos. Diante desse cendrio, destaca-se a necessidade de um modelo de gestdo da
manuten¢do mais robusto, com planejamento estratégico, integragdo tecnoldgica e capacitagdo
continua, visando maior confiabilidade dos equipamentos e melhoria da competitividade da

rede.
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4.2 Falhas e impactos da manutencio e custos operacionais

Quanto aos custos operacionais as areas que possuem maiores custos de manutengéo
sdo infraestrutura, maquinas e equipamentos e instalagdes elétricas. Onde a falta de
manuten¢do preventiva, provoca as trocas prematuras e aumento das despesas; quanto a vida
util dos equipamentos: quando bem mantidos t€ém maior durabilidade e eficiéncia energética.

Ja os negligenciados sofrem desgastes precoces;

Quanto aos prejuizos ocupacionais: a falta de manuten¢do preventiva ja causou
esforcos fisicos indevidos e pequenos acidentes. Fatos estes que atrasam o sistema
operacional e provocam aumento de custos; quanto ao impacto nas operagdes: as paradas ndo
planejadas causam perdas de estoque, atrasos, fechamento de unidades e insatisfagdo de
clientes, afetando diretamente o faturamento e a imagem da marca.

As manutengdes sem gestdo acarretam gastos desnecessarios para as empresas,
diminui a confianca de consumidores, diminui a qualidade, influi em paralisa¢des, assim, a
falta da correta gestdo implica diretamente no faturamento da empresa. Por isso, resolveu-se
buscar dados que apresentem os gastos da empresa e em quais setores possuem a maior taxa
de pagamentos dentro da rede de lojas de acai, com objetivo de determinar o qudo importante
¢ a manuten¢@o para os processos da empresa, conforme ilustrado na Figura 6 a partir dos
dados fornecidos pela empresa, os dados do ano de 2024.

Figura 6 — Contagem de pagamentos de acordo com plano de contas

MANUTENCA O D TV OV E L |00 S
MANUTENCAO MAQ. E EQUIPAME... I 14,11%
MANUTENCAO ELETRICA [ 10,31%
MATERIAIS DE USO E CONSUMO I 9.69%
SEGURANCA ELETRONICA [ 5,28%
SERVICOS DE LIMPEZA E CONSER... I 5,15%
COMUNICACAO VISUAL I ,66%
MANUTENCAO MOVEIS [ ,17%
FRETES E CARRETOS I 3,93%
MAQUINAS E EQUIPAMENTOS DIV... I 2,03%
MANUTENCAO DE IMOVEL PINTURA I 3,19%
MATERIAL DE HIGIENE E LIMPEZA [N 1.84%
COMPUTADORES E PERIFERICOS [N 1,72%
COMBUSTIVEL IVERSOS [ 1,60%
SERVICOS DE LIMPEZA E CONSER... [ 1,23%
MANUTENCOES - PLAYGROUND I 0,86%
MANUTENCAO ELETICA W 045%
MATERIAL DE ESCRITORIO M 0,49%
OUTRAS DESPESAS [ 0.37%
TAXAS DIVERSAS B 0373
ALVARA DE FUNCIONAMENTO J 0,25%
COMPRA DE PERIFERICOS [ 0,25%
MANUTENCAO COMPUTADORES [ 0,25%
MAQUINAS DE ESCRITORIO [ 0,25%
REFEICOES E LANCHES J 0.25%
FATURA CARTAQ CREDITO | DEBITO | 0.12%
INVESTIMENTOS DIVERSOS | 0.12%
JUROS E MULTAS RECEBIDOS | 0,12%
(1] sh 1 150 My
Contagem de Pagamento

Plano de Contas

Fonte: Elaborada pela autora, 2025.
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Apds andlise da figura acima, € possivel determinar que a maior incidéncia de falhas e
necessidade de manutengdo se refere a imoveis, maquinas e equipamentos, e parte elétrica,
tendo em vista que juntos somam 58,08% do total de custos envolvendo manutengdes no ano
de 2024. Evidencia-se, entdo, a relacdo das paralisagdes com as manutengdes, dito isto, fica

explicita a importancia da gestdo e planejamento da manutencdo para a eficacia do

funcionamento das empresas e redu¢do de custos.

Outro possivel problema est4 na relagdo das paralisagdes com a percepgdo e satisfagdo
dos clientes, podendo decair sobre o faturamento da empresa de forma direta. Pois, ao
diminuir a procura por seus servi¢os e produtos ofertados, levando em considera¢do que as
falhas atrasam a produg¢do, diminuem a qualidade do produto e causando frustragdes em
clientes, influi diretamente nos lucros e fidelidade do publico-alvo das empresas. Frisando a
importancia da gestdo da manutencdo para as empresas, estd disposto na Figura 7, a relagdo de

custos com manuten¢des no ano de 2024:

Figura 7 — Valores pagos de acordo com os planos de contas

MANUTENCAQ IVE VIOV L |00 e S
MANUTENCAO MAQ. E EQUIPAMENTOS I Bs 33,8736 Mil
MAQUINAS E EQUIPAMENTOS DIVERSOS I 1S 21,0338 Ml
MATERIAIS DE USO E CONSUMO IR RS 19,3763 Mil
MANUTENCAQ DE IMOVEL PINTURA [ RS 19,2506 Mil
MANUTENCAO ELETRICA [ KS 16,4028 Mil
SERVICOS DE LIMPEZA E CONSERVACAO I 1S 12,8836 Mil
COMUNICACAO VISUAL I RS 11.5172 Mil
SEGURANCA ELETRONICA I RS 10,5951 Mil
MANUTENCAO MOVELS D 1S 10,4263 Mil
COMPUTADORES E PERIFERICOS [ RS 7,7581 Mil
MATERIAL DE HIGIENE E LIMPEZA P HS 6,4244 Mil
SERVICOS DE LIMPEZA E CONSERVACAQ FOSSA [ KS 3,747 Mil
F%ETES E CARRETOS I RS 26059 Mil
MANUTENCOES - PLAYGROUND B ES 0,2080 Mil et
COMBUSTIVEL DIVERSOS [ RS 0,8300 Mil R$ 23 5 557 Mll
MATERIAL DE ESCRITORIO § RS 0,6048 Mil y ; S
FATURA CARTAQ CREDITO | DEBITO | RS 0,472 Mit Soma de Valor Pago
MANUTENCAO COMPUTADORES | RS 0.3650 il
COMPRA DE PERIFERICOS | RS 0,3491 Mil
MANUTENCAOQ ELETICA | RS 0,3260 Mil
REFEICOES E LANCHES | RS 0,1053 Mil
ALVARA DE FUNCIONAMENTO | RS 0,0780 Mil
OUTRAS DESPESAS | RS 0,0550 Mil
TAXAS DIVERSAS | RS 0,0550 Mil
INVESTIMENTOS DIVERSOS | RS 0,0350 Mil
JUROS E MULTAS RECEBIDOS | RS 0,0311 Mil
MAQUINAS DE ESCRITORIO | RS 0,0001 Ml
RS O Ml RS 10 il RS i ML RS 30 M0 RS 40 Wit RS 50
Soma de Valor Pago

Plano de Contas

Fonte: Elaborada pela autora, 2025.

A figura revela que a empresa anualmente gasta mais de R$ 235.000 (duzentos e trinta
e cinco mil reais) com corre¢des para pleno funcionamento operacional, valor este que
interfere diretamente no faturamento da organizagdo. Tais gastos como ja evidenciado podem
ser reduzidos pela implementag¢do de monitoramentos preventivos e coordenados por meio de

automatizacdo ou utilizacdo de softwares além do j4 utilizado, para auxilio no planejamento e

gestdo de manutengdes.
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Portanto, é evidente que o setor de manuten¢do deve ser composto por profissionais
competentes e capazes de gerir com eficiéncia a rede de lojas. Fica explicito que os custos
variados influem diretamente nos lucros do grupo e também na percepcdo dos clientes. Pois
quando ha necessidade de manutencdo e paralizacdo no funcionamento das lojas afeta

diretamente na percepgdo dos clientes.
4.3 Melhorias no planejamento e execucio da manutencio

A gestdo da manutencdo da rede de lojas de acai necessita de melhorias,
principalmente no planejamento e execucdo de agdes preventivas e corretivas. A
predominancia de manutengdes corretivas e a auséncia de cronograma preventivo estruturado
afetam a confiabilidade dos equipamentos, elevam custos e prejudicam a experiéncia do
cliente. Recomenda-se a implementagdo de um cronograma obrigatério de manutengdo
preventiva, com frequéncia ajustada a criticidade dos equipamentos. A capacitagdo dos
responsaveis pelas lojas também ¢ fundamental, visando a padronizacdo e a qualidade das
informagdes nos chamados de manutengao.

Treinamentos periddicos permitirdo descri¢des detalhadas, envio de fotos e correta
classificag@o da urgéncia, facilitando diagndsticos rapidos e precisos. O uso de tecnologias de
monitoramento em tempo real, como sensores e sistemas inteligentes, representa um avango
estratégico, alinhado as praticas de manutencdo preditiva e prescritiva, que segundo Baran
(2011) e Machado ef al (2023) reduzem custos ao evitar falhas inesperadas. A formalizagdo de
SLAs rigorosos com prestadores terceirizados garantirda prazos definidos e maior
previsibilidade nos servigos.

A criacdo de um estoque estratégico de pegas, com base na criticidade dos ativos,
reduzira o tempo de paralizagdes por falta de reposi¢des. Por fim, a adogdo de indicadores de
desempenho, como tempo médio de atendimento (TMA), taxa de reincidéncia de falhas,
custos por equipamento e disponibilidade operacional, permitird o monitoramento continuo e
a melhoria dos processos. As ag¢des propostas visam consolidade uma cultura voltada a
prevengdo, eficiéncia e exceléncia no atendimento, fortalecendo a sustentabilidade e a

competitividade da rede.
5 CONSIDERACOES FINAIS

A andlise confirmou que a gestdo da manutengdo é essencial para a eficiéncia
operacional, redugdo de custos e continuidade das opera¢des em uma rede de lojas de agai ou

rede de lojas que necessitam do frio. Os principais entraves identificadores foram:
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predominancia de agdes corretivas, auséncia de um plano preventivo padronizado e
comunicagdo ineficiente entre lojas e a gestdo central. A falta de manutenc¢do preventiva tem
gerado trocas prematuras de equipamentos, aumento dos custos e reducdo da vida util de
ativos criticos, como os sistemas de refrigeragéo.

Também foram observados impactos na seguranga ocupacional, com ocorréncias de
esforgos fisicos indevidos e pequenos acidentes, afetando a produtividade, a qualidade dos
servicos e a imagem da marca. Diante disso, recomenda-se a ado¢do de um cronograma
preventivo baseado na criticidade dos equipamentos, capacitagdo continua dos responsaveis
pelas lojas e padronizagdo na abertura de chamados. A incorporagdo de tecnologias de
monitoramento em tempo real e a formalizagdo de SLAs rigorosos com prestadores
terceirizados sd@o medidas fundamentais para melhorar a gestéo.

Outras propostas incluem a centralizagdo de um estoque estratégico de pecas e a
implanta¢do de indicadores de desempenho (KPIs), como tempo médio de atendimento e taxa
de reincidéncia de falhas, para acompanhamento e ajustes continuos. Os resultados refor¢am
que a gestdo da manuten¢do, quando aplicada de forma sistemdtica e estratégica, aumenta a
confiabilidade dos processos, otimiza recursos, melhora a experiéncia dos clientes e assegura
a sustentabilidade da operagdo.

O estudo atendeu aos objetivos propostos, oferecendo solugdes praticas para a empresa
analisada e contribui¢des relevantes para o setor varejista alimenticio, especialmente para
negocios que dependem da cadeia de frio. Além disso, amplia o conhecimento académico e
serve de base para futuras pesquisas na area.
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ANEXO A

I. Informacdes gerais

1.

Nome: Sigiloso

Cargo/Funcio: Gestor de Manutengéo da Rede

. Tempo na empresa: 5 anos

Loja/Unidade: Atuacdo em nivel corporativo, com gestdo centralizada das unidades

nos cinco estados

Qual a capacidade de producio diaria de acai na loja/unidade?
A producdo didria da fabrica centralizada ¢ de 300 caixas de agai. Esse volume atende

tanto a rede de franquias quanto a demanda de clientes terceiros.

Em  quantos estados a  empresa estd  presente  atualmente?
Atualmente, a empresa possui operagdo em cinco estados brasileiros. Porém a gestéo

da manuteng¢@o atua em apenas trés deles: Tocantins, Goids e Maranho.

Qual foi a estratégia utilizada para o crescimento da rede de lojas e expansio

como franquia?
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A expansdo ocorreu por meio de um modelo de franquias padronizadas, o que
permitiu manter a identidade visual, processos operacionais e qualidade do produto em

todas as unidades da rede.

II. Processo e gestio da manutencio

8.

10.

11.

Quais sdo os principais equipamentos e materiais de apoio utilizados nas
operacdes diarias da loja?
Nossas operagdes didrias envolvem equipamentos como freezers, camaras frias,
liquidificadores industriais, batedeiras, vitrines refrigeradas e maquinas de sorvete
soft. Além disso, utilizamos mobiliarios padronizados, sistemas elétricos e hidraulicos

especificos e insumos para operagdo continua.

Existe um plano formal de manutencio preventiva? Com qual frequéncia ele é
realizado?

Estamos em fase de estruturagdo e ampliagdo do plano de manuteng¢do preventiva.
Embora j4 existam ag¢des pontuais, buscamos padronizar a frequéncia de acordo com a
criticidade de cada equipamento. Equipamentos de refrigeragdo, por exemplo, t€m
previsdo de revisdo trimestral. No entanto, ainda ha uma predominancia de

manutengdes corretivas, o que pretendemos mudar.

Como os chamados de manutenciio corretiva sio feitos? Existe algum sistema
digital ou protocolo de comunicacio entre as lojas e o setor de manuten¢io?
Sim. Utilizamos o Sistema Sults, que centraliza todas as solicitacdes de manutengdo
das lojas. Os encarregados de cada unidade inserem os chamados diretamente no
sistema, anexando fotos, descricdo do problema e grau de urgéncia. Isso nos permite
acompanhar os atendimentos, controlar prazos e prestar contas com base em

evidéncias registradas.

Qual a importancia da utilizacio de um sistema para a gestio de manutencio?
Quais beneficios ele trouxe até agora?
O sistema trouxe maior rastreabilidade, organizacgdo e eficiéncia. Com ele, eliminamos

perdas de informagdo, reduzimos o tempo de resposta e garantimos um histdrico
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confidvel de cada equipamento ou loja. Isso nos permite tomar decisdes mais

assertivas, prever falhas recorrentes e negociar melhor com fornecedores terceirizados.

Qual o nivel de integracio entre os processos de manutencio nas diferentes lojas
da rede?
Trabalhamos com um fluxo padronizado para toda a rede, com a centralizagdo da
gestdo. Apesar das distancias geograficas, mantemos integracdo digital e logistica,
com apoio de empresas parceiras nos estados do Tocantins, Maranhdo e Goids, que

executam os atendimentos conforme protocolos definidos.

I11. Desafios e impactos operacionais

13.

14.

15.

16.

Quais os principais desafios enfrentados na execucio da manutencio (preventiva
ou corretiva)?
O principal desafio estd na comunicag¢do inicial do problema. Muitas vezes os
chamados vém com informac¢des insuficientes, o que gera retrabalho. Outro ponto
critico € a logistica de deslocamento das empresas parceiras até lojas mais remotas.
Também ha dificuldade em alinhar a urgéncia da loja com a disponibilidade técnica

dos prestadores.

Com que frequéncia ocorrem falhas ou paradas nos equipamentos?
A frequéncia varia conforme a loja e o cuidado local com os equipamentos. Porém,
temos registros mensais de ocorréncias, principalmente em equipamentos de
refrigeragdo e instalacdes elétricas, que demandam atencdo constante. Os dados de

2024 indicam que falhas nesses sistemas concentram a maioria dos chamados.

Quais os impactos mais significativos dessas falhas ou paralisacées nas operacgdes
da loja?
As falhas impactam diretamente a operagdo. Quando um freezer para, por exemplo, ha
risco de perda de estoque e queda na qualidade do produto. Isso afeta a experiéncia do

cliente e pode até levar a suspensdo tempordaria da unidade, com perda de faturamento.

Como a paralisacio causada por falhas de equipamento afeta a percepcao dos
clientes sobre 0s servicos e produtos ofertados?

A percepgdo do cliente é extremamente sensivel. Um atraso no atendimento, produto
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fora do padrdo ou loja fechada compromete a imagem da marca. Isso pode gerar

avaliagOes negativas, queda na fidelizagéo e até perda definitiva de clientes.

Quais sdo os efeitos do tempo ocioso das lojas enquanto aguardam manutencio?
O tempo ocioso representa prejuizo direto. Além do impacto financeiro, ha
desmotivag¢do da equipe e aumento da pressdo operacional. Em casos mais graves,

temos que remanejar pedidos, atrasar entregas e lidar com estoques comprometidos.

A falta de manutencio ja ocasionou prejuizos ocupacionais (ex: esforco excessivo,
acidentes, atrasos)? Pode citar exemplos?
Sim. Ja tivemos situagdes de colaboradores que precisaram improvisar solugdes, o que
gerou esfor¢o fisico inadequado, como carregar caixas sem auxilio por falha de
elevadores de carga. Também j& registramos pequenos acidentes com instalagdes

elétricas e vazamentos por falta de inspe¢des periodicas.

IV. Custos e sugestoes de melhoria

19.

20.

21.

Em sua visdo, em quais dreas estio concentrados os maiores custos de
manutencio?

Nossos dados apontam maior incidéncia de gastos em imdveis (infraestrutura),
maquinas e equipamentos, parte elétrica e materiais de consumo. Esses quatro itens
representam mais de 58% dos pagamentos com manutengdo, o que demonstra que

precisamos investir mais em prevengao.

A manutencio tem impacto direto na vida util dos equipamentos e nos custos
operacionais? Como isso é percebido na pratica?
Com certeza. Equipamentos bem mantidos duram mais, consomem menos energia e
oferecem desempenho superior. J& os negligenciados exigem trocas precoces, o0 que
eleva os custos e compromete a operagdo. A diferenca de desempenho entre lojas com

historico de manutengdo e outras sem controle € notavel.

Como a manutencido contribui (ou nio) para a eficiéncia operacional da loja?
A manutengdo garante o pleno funcionamento dos equipamentos, o que impacta

diretamente na produtividade, na velocidade de atendimento e na consisténcia do
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produto. Sem ela, enfrentamos interrup¢des frequentes, perda de rendimento da equipe

e aumento de falhas operacionais.

Quais melhorias vocé acredita que poderiam ser implementadas no processo de

manutenc¢io para reduzir custos e aumentar a eficiéncia?
Implementar um cronograma de manutencdo preventiva obrigatorio;
Treinar os encarregados das lojas para melhorar a abertura de chamados;

Integralizar processos por meio de tecnologias existentes para monitoramento em

tempo real dos equipamentos;

Estabelecer SLAs (Service Level Agreement — Acordo de Nivel de Servigos) mais

rigidos com prestadores terceirizados;
Centralizar um estoque de pegas de reposi¢ao estratégicas para acelerar atendimentos.

A manutencio adequada pode melhorar a satisfacao dos clientes? De que forma?
Sim. A manutengdo garante que os servigos e produtos sejam entregues com qualidade
e pontualidade. Ambientes bem cuidados transmitem profissionalismo, aumentam a
confianga do cliente e criam uma experiéncia positiva, impactando diretamente na

fidelizagao.



