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Resumo

Atualmente, os desafios decorrentes da diversidade e complexidade das instalagdes,
regulamentacdo, legislacdo e a propria imagem das instituicdes, constituem um cenario
diversificado e tecnicamente exigente, que justifica uma abordagem esclarecida e coerente

sobre a gestdo das infraestruturas e da sua manutencao.

No presente trabalho pretende-se conhecer os modelos de gestdo e manutencdo de
infraestruturas adotados nas Instituicdes de Ensino Superior em Portugal, conhecer o

estado de arte nesta area e identificar as melhores préticas.

A metodologia adotada combina uma abordagem qualitativa e uma abordagem

quantitativa, fazendo uso de métodos mistos de investigacao (mixed methods).

Este estudo permite detetar divergéncias entre as estratégias adotadas nas instituicdes
envolvidas, as melhores praticas referenciadas na literatura e aquelas que os respetivos

gestores reconhecem como adequadas.

Palavras-Chave

Manutencdo, gestdo e manutencdo de edificios, gestdo de ativos, gestao do ciclo de vida.






Abstract

Nowadays, the challenges arising from the diversity and complexity of facilities,
regulations, legislation and the very image of the institutions constitute a diverse and
technically demanding scenario that justifies a clear and coherent approach to

infrastructure management and its maintenance.

The present work intends to understand the models of management and maintenance of
infrastructures adopted in the Higher Education Institutions in Portugal, to know the state
of the art and to identify the best practices in this field.

The adopted methodology combines a qualitative approach and a quantitative approach,

making use of mixed methods.

This study allows us to detect divergences between the strategies adopted in the institutions
involved, the best practices referenced in the literature and those recognized as appropriate

by participants.

Keywords

Maintenance, facility management, asset management, life cycle management.
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1. INTRODUCAO

1.1. CONTEXTUALIZACAO

Numa Instituicdo de Ensino Superior (IES) um vasto e diversificado conjunto de
equipamentos, sistemas, infraestruturas e edificios sdo sujeitos a um alto nivel de atividade,
normalmente com horéarios alargados e servicos que funcionam vinte e quatro sobre vinte e
quatro horas. Milhares de utentes trabalham, frequentam aulas, alimentam-se, estudam
individualmente ou em grupo, usam bibliotecas, laboratorios, ginasios, etc. Os postos de
trabalho sdo mais fluidos refletindo a circulacdo de docentes, estudantes e investigadores.
Coexistem centros de investigacdo, entidades independentes e participadas e 0s espacgos
sdo arrendados para eventos. Os calendarios letivos dos inimeros cursos variam e sao

frequentemente adaptados e 0 nimero de eventos pontuais é crescente (Eloy et al., 2016a).

Nas ultimas décadas tem-se assistido a um significativo aumento do nimero de alunos a
frequentar o ensino superior em Portugal. Desde o inicio dos anos noventa até ao presente,
0 namero de alunos aumentou quase 150% e a mesma tendéncia crescente € observada ao
analisar o nimero de estudantes estrangeiros que optam pelo ensino superior portugués,

que cresceu perto de 50% s6 nos Ultimos quatro anos (Agencia Lusa, 2019).



Consequentemente, o numero e dimensdo das infraestruturas tem acompanhado esta
tendéncia crescente (Figura 1). Assim, as IES, sdo colocados importantes desafios de
organizacdo e gestdo, pois, paralelamente a necessidade de preservar as instalacdes e 0s
edificios existentes nos campi, também tém de aumentar a sua capacidade de resposta as

exigéncias desse influxo crescente, e culturalmente diversificado de estudantes.

N2 alunos N2 Instituicdes
Ensino Supeior
450.000 350
400.000 1 300 Alunos
350.000 / / (Total)
300.000 e - == == Alunos
// ——-— (Pablico)
250.000 /7 - - 1 200
e e ——— == T e Aunos
200.000 - + 150 (Privado)
150.000 S
I / weee + 100 m— |nstituicdes
100.000 / ............... (Total)
........................ 1 50
50.000 O = e |nstituicdes
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1990 2000 Anos 2010 2018 InstituicBes
(Privado)

Figura 1 - Variacdo do nimero de alunos inscritos no ensino superior e variacdo do ndmero de instituicbes de
ensino superior (Publico e Privado), entre 1990 e 2018
Fonte: (PORDATA, 2018)

Inimeros estudos apontam para a importancia das infraestruturas escolares nos resultados
académicos dos alunos, e na capacidade de recrutamento, retencdo e motivacdo dos
professores (The Pennsylvania State University, 2015), (Lateef, Khamidi, & Idrus, 2010c).
Ainda, (Amaratunga & Baldry, 2000) afirmam que na generalidade da literatura se assume
a existéncia de um nexo causal entre o desempenho organizacional e as praticas de gestao

de infraestruturas, onde se inclui a manutencéo.

A Gestdo e Manutencdo de Edificios é uma area de estudo que no passado foi bastante
subestimada, no entanto, atualmente, os desafios decorrentes da diversidade e
complexidade das instalacdes, sistemas de climatizacdo, eficiéncia energética, qualidade do
ar interior, seguranca contra incendio e intrusdo, planos de emergéncia, a integracdo das
tecnologias de informacdo, os proprios componentes construtivos, regulamentacdo,
legislacdo, certificacbes e, ndo menos importante, a propria imagem das instituicdes,
constituem um cenario muito diversificado e tecnicamente exigente, que justifica uma
abordagem esclarecida e coerente sobre a gestdo destes ativos e da sua manutengédo
(Cabral, 2013b).



(Lateef, 2010) realca a importéncia de uma boa gestdo da manutencéo pois, caso contrario,
os edificios tornar-se-&o demasiado dispendiosos e dificeis de operar a longo prazo. Falhas
na performance de um edificio, representam também uma perda de valor para a instituicdo
e para os seus utilizadores. A Manutencdo tem um papel relevante na melhoria do
desempenho dos edificios na perspetiva dos seus utentes e do meio ambiente. E é certo,
que entre os deveres e responsabilidades das instituicdes modernas esta a criacdo de um
futuro sustentavel (Lateef & Abdul-Aziz, 2015).

Assim, pelo importante papel da Manutenc¢do no desempenho organizacional, melhorando
a saude, conforto e bem-estar dos utilizadores, provindo os meios fisicos, ambientais e
operacionais necessarios para o desenrolar das atividades chave, impactando positivamente
no meio ambiente, valorizando os ativos em todo o seu ciclo de vida, e portanto, agregando
valor a Organizagéo, acreditamos ser um tema de grande interesse e atualidade. Por outro
lado, o numero de estudos que abordam este tema da Gestdo de Edificios onde se inclui a
Gestdo da Manutencdo, é ainda reduzido, como concluem (Cabral, 2013a), (Eloy et al.,
2016a) e (Blessing, Richard, & Emmanuel, 2015), existindo uma escassez de

conhecimento organizado neste dominio, especialmente no contexto de IES em Portugal

1.2.  OBJETIVOS E QUESTOES DE INVESTIGACAO

O trabalho apresentado nesta dissertacdo pretende contribuir para o estado do
conhecimento sobre a gestdo da manutencdo nas IES em Portugal.

Definimos como principais objetivos do nosso trabalho:

v Analisar 0 modelo atual de Gestdo de Manutencédo usado nessas IES;

v" Conhecer o posicionamento dessas IES relativamente a Sistemas de Gestdo da
Qualidade;

v' Conhecer as percecdes dos gestores da Manutencdo das IES em Portugal
relativamente as praticas de gestdo e manutencdo de edificios nas suas
instituicoes;

v Propor uma designacdo mais ajustada para os servicos usualmente designados
“Servigos de Manuten¢ao”;

v Apontar estratégias para a melhoria do processo de gestdo da manutencdo que

contribuam para a criagdo de valor nas IES.



Estes objetivos conduziram as seguintes questfes de investigacdo que orientaram a nossa
pesquisa:
v Que recursos tecnoldgicos e organizacionais existem para apoio a gestdo da
Manutengdo em edificios?
v Que recursos de gestdo e Manutencéo de edificios sdo usados na IES?
v Qual a importancia atribuida a utilizacdo desses recursos pelos responsaveis dos
servigos de Manutengéo?

1.3.  ORGANIZACAO DA DISSERTACAO

A presente dissertacdo estd organizada da seguinte forma: na presente seccdo (seccao 1) é
feita a contextualizacdo do tema em estudo, sdo apresentados o problema e os objetivos
que se pretendem atingir, bem como as questfes de investigacdo que orientaram o presente
trabalho.

A seccdo 2 apresenta a revisdo de literatura e serve de fundamentacdo tedrica para a
investigacao realizada. O estado da arte foca-se nos seguintes topicos: gestdo e manutencédo
de infraestruturas, gestdo de ativos, estratégias de manutencdo, normas da manutencéo e da
gestdo da manutencdo, evolucdo histérica e modelos de gestdo da manutencdo. Focamos

ainda desafios que se colocam na gestédo de infraestruturas.

Na seccao 3 é explicada a metodologia de investigacdo adotada. Os resultados encontrados
sdo discutidos e analisados na seccéo 4, e na seccao 5, ultima seccdo da Dissertacdo, sdo
apresentadas as principais conclusdes, as limitacdes do estudo e perspetivas de trabalho

futuro.



2. REVISAO DE LITERATURA

2.1. GESTAO E MANUTENCAO DE EDIFICIOS

A evolucdo das técnicas de producdo em meios industriais e a importancia de responder a
pressdo competitiva global a que sempre esteve sujeita a industria, contribuiu para a
evolucdo do conceito e das metodologias de manutencdo. Todavia no que respeita a
manutencdo de edificios ndo existe uma pratica afirmada, como se comprova pelo menor
namero de contribui¢es encontradas na literatura dedicadas ao tema da manutencdo em

edificios comparativamente a industria de producédo (Sabbagh, 2016).

Também (Eloy et al., 2016) consideram que a manutencéo e reabilitacdo em edificios tem
sido relegada para segundo plano, justificando que tal se deve, em parte, a quantidade de
novas construcdes que tem absorvido toda a atencdo dos mercados, e porque, a gestdo de
edificios “consiste numa série de atividades fragmentadas, que decorrem continuamente,
mas largamente ignoradas, sob o nosso olhar”. Esta perspetiva vai ao encontro das
consideracbes de (Lateef, Khamidi, & lIdrus, 2010a) que referem que é usual novas
estruturas serem construidas dentro das instituicdes ja existentes, para melhorar ou ampliar

as instalagdes ao mesmo tempo que a manutencgdo dos edificios existentes é descurada.



Além disso, (Mills, 1994), citado por (Mauricio, 2011), considera que o desinteresse por
esta atividade se deve ao facto dos intervenientes no processo construtivo, dono de obra,
projetistas, fabricantes e fornecedores, empreiteiros e gestores pensarem apenas no curto-
prazo, subestimando os custos de ciclo de vida.

Esta atuacdo ndo se coaduna com a diversidade e exigéncias das instalagbes e
equipamentos das infraestruturas modernas e hoje em dia considera-se que a gestdo da
manutencdo em edificios tem que ser reconhecida como uma atividade-chave da sua
exploracédo (Cabral, 2013), pois que, “enquanto um ganho de eficiéncia na construcéo tem
efeito nessa atividade, um ganho na gestdo, seja a diminuicdo do consumo energético,
melhorias ambientais, a organizacdo duma &rea de trabalho ou a renegociacdo de um

contrato, tem efeito repetido nos anos seguintes” (Eloy et al., 2016).

As normas da Manutengdo também referem que as atividades ligadas a manutencdo tém
um peso significativo nos custos de operacdo e que o consumo de servi¢os de manutencao
pesa cada vez mais no orcamento das empresas. Referem que o facto de alguns clientes de
servicos de manutencdo ndo dominarem o estado da arte e a falta de qualidade de alguns
prestadores de servicos, contribuem para o insucesso das intervengdes e agravam 0S riscos
das atividades de manutencdo. Por isso “(...) o aumento das exigéncias relativas a
otimizacdo de custos e disponibilidade de equipamentos leva a que as organizacdes tentem
encontrar um equilibrio entre os constrangimentos or¢camentais, reclamado pelos gestores,

e a qualidade de servico esperado pelos utilizadores (...) ” (NP 4492:2010).

Atualmente, legislacdo e normas impGem principios e regras de funcionamento de
equipamentos em edificios com a finalidade de assegurar o conforto, a seguranca e a
higiene para os seus utilizadores. Por outro lado, a preocupacéo crescente com o ambiente,
0 reconhecimento da importancia do uso de energias renovaveis, veio ampliar a
diversidade de especialidades, instalacdes e equipamento, sob responsabilidade e atuagdo

dos servicos de manutencédo

As instituicdes de ensino superior usam, hoje, as condi¢cdes dos seus edificios para atrair 0s
alunos, e a necessidade de instalacdes atraentes impde novos desafios aos gestores de
manutencgdo, exigindo-lhes abordagens mais sistematicas e pro-ativas nas suas atividades
(Buys & Nkado, 2006a). Além disso, como referem (Lateef, Khamidi, & ldrus, 2010b), um



edificio bem mantido é fundamental para promover as instituicbes de ensino superior

quanto aos seus principais objetivos de negdcio - aprendizagem, ensino e investigacdo

Considerando que os objetivos da manutencdo devem dirigir-se ao desempenho global da
Organizacdo, e ndo se cingir a manutencdo em si propria (Cabral, 2013), a manutengdo
aparece, assim, constituida por uma componente técnica e por uma componente de gestéo,
cabendo a Instituicdo, enquanto empresa, determinar as proporcoes referentes a cada uma

dessas componentes (Figura 2).

100 %

Componente
Técnica

Componente
de Gestac

Dimens&o da Empresa

Figura 2 — As componentes técnica e de gestdo da fun¢do Manuten¢édo
Fonte: (Carlos Varela Pinto, 2002)

2.1.1. A GESTAO DE EDIFICIOS

(Fayol, 1949) refere que todas as areas do conhecimento podem ser Gteis na resolucéo de
um problema, e de facto, a Gestdo é uma disciplina que agrega em si mesma, contributos

da Economia, Sociologia, Psicologia, Engenharia, Direito, Estatistica, Matematica, etc.

As organizacfes modernas necessitam de modelos de trabalho a altura das exigéncias e em
funcdo dos servigos que as suas instalagdes prestam. Na medida em que a operacdo de um
servico esta intimamente ligada aos recursos fisicos (também designados ativos fisicos), a
disponibilidade e confiabilidade dos mesmos condiciona a capacidade operacional da
organizagdo, a qualidade dos servigos prestados e a percecdo da mesma pelos clientes e

utilizadores. Assim, a 6tima conservagdo desses recursos, prolongando a sua aptidao para

7



desempenhar o servico para o qual foi adquirido, ter4 um papel importante na prossecucao
de objetivos e garantird um diferencial competitivo a organizacdo (Goncalves, 2014),
(Cabrita & Cardoso, 2013).

Na perspetiva de que gerir é otimizar recursos para atingir objetivos, a gestdo assume uma
caracteristica universal, util em todos os campos de atividade (Rodrigues, 2001), existindo
diversas areas de Gestdo com alguma projecao na nossa sociedade, por exemplo: Gestdo da
producdo, Gestdo financeira, Marketing, Gestdo de recursos humanos ou Gestdo de
projeto. Deste modo, faz todo o sentido aplicar conhecimentos de gestdo na area do
patrimonio edificado, sendo a Gestdo de Edificios (GE) uma ferramenta importante que
permitird otimizar a vida util dos ativos (Lopes, 2005). No entanto, o conceito de Gestdo de
Edificios ndo se encontra claramente estabelecido, sendo interpretado por diferentes

autores, de diversas maneiras.

A GE abrange atividades muito diversificadas, e por ser uma area tdo vasta, € necessario,
subdividi-la em trés dominios: a gestdo técnica, a gestdo econdmica e a gestdo funcional
(Rodrigues, 2001).

Gestdo de Edificios
e Gestao 5 ;
Técni % Funcional
Gestao Técnica Econbmica Gestao Funciona
(Accoes de Manutencéo [ Analise Financeira ) Relagdes
*Prevencao de +Récios de estado interpessoais
-] anomalias e prgmogéo |1 - Contabilidade
da sua correcgdo +Medidas correctivas
*Acgoes de limpeza +Revisio dos objectivos Regulamentagéo e
\ \ J legislacdo
(Outras Accoes Técnicas Estratégia
*Emergéncia L_{-Objectivos anuais
| *Seguranca «Monitorizagao
+Ajuste funcional dos
sistemas técnicos
CCumprimento legal

Figura 3 - Atividades e processos da Gestdo de Edificios
Fonte: adaptado de (Mauricio, 2011)

Agregando os varios conceitos envolvidos na GE, surgiu recentemente uma area de

investigacdo multidisciplinar designada por Facility Management (FM).



O Facility Management tem a sua a¢do centrada, mas ndo limitada, na gestdo dos edificios
e dos ativos e na sua conducgdo e exploragdo para assegurar as atividades de negocio das
OrganizagBes em condigdes funcionais e economicamente sustentaveis. Surge assim como

uma disciplina de relevo no ambito da gestéo organizacional (APFM, 2019).

2.1.2. A MANUTENCAO DE EDIFICIOS

“The terms contained in this standard indicate that
maintenance is not confined to the technical actions
alone but includes other activities ....”

(NP EN 13306:2017)

A semelhanca do que acontece com a Gestdo de Edificios, também o termo “Manutengio”
aparece com abrangéncias diversas, em contextos diferentes. A adoc¢do de terminologia
inglesa, também parece introduzir alguma dispersdo, dificultando a padronizacdo dos
conceitos. Por vezes ¢ utilizado indiferentemente “manutencao”, “gestdo da manutengao”,
“operacdo e manutencdo”, ‘“gestdo de ativos e manutengdo”, “asset management”,
“building maintenance management”, entre outros. Algumas vezes o conceito € utilizado
com carater generalista conotando-se com a reparacdo e reabilitagdo, outras vezes, com a

propria gestao dos ativos.

(Alner & Fellos, 1990) consideram que 0s objetivos da manutencéo de edificios séo:
v' Assegurar que o edificio e os seus servicos associados estdo em condicdes de
seguranga;
v Assegurar que o edificio tem adequadas condic6es para o fim a que se destina;
v' Assegurar que o edificio opera de acordo com a legislacdo e regulamentos em
vigor;
v Realizar os trabalhos de manutencédo necessarios para manter o valor dos ativos;

v Realizar os trabalhos necessarios para manter a qualidade dos ativos.

Segundo (Luis Andrade Ferreira, 1998), manutencdo é a acdo de escolher os meios de
prevenir, de corrigir ou de renovar um parque material, seguindo um critério econémico,

de forma a otimizar o custo global de posse do equipamento.



(Cabral, 2013), define manutencdo como o conjunto de a¢des destinadas a assegurar 0 bom
funcionamento das maquinas e das instala¢des, garantindo que elas séo intervencionadas
nas oportunidades e com o alcance certo, por forma a evitar que avariem ou baixem de
rendimento e, no caso de tal acontecer, que sejam repostas em boas condi¢des de
operacionalidade com a maior brevidade, tudo a um custo global otimizado.

A Norma NP EN 13306:2017, define a “Manuten¢ao” como sendo a combinagao de agdes
técnicas, administrativas e de gestao, durante o ciclo de vida de um item, com o objetivo de

0 manter ou restaurar num estado no qual possa desempenhar a funcéo requerida.

A mesma Norma NP EN 13306:2017 define “Gestao da Manutencao” como sendo todas as
atividades de gestdo que determinam o0s objetivos, a estratégia e as responsabilidades
respeitantes a manutencao, e que as implementam por meios tais como o planeamento, o
controlo e supervisdo da manutencdo e a melhoria de metodos na organizacgéo, incluindo os

aspetos economicos.

Segundo (Pukite & Geipele, 2017a) a defini¢ao de “Gestdao da Manutencdo de Edificios”
(ou Building Maintenance Management), pode variar entre disciplinas e contextos, sendo
frequente no glossario de terminologia académica encontrarem-se diferentes traducgdes, no
entanto, todos referem que € um processo com muitas operacdes, como planeamento,

implementacao dos planos, suporte, controle, tomada de decisoes, etc.

Alem disso, referem os autores, a crescente necessidade de infraestruturas e edificios
sustentaveis e socialmente responsaveis, exigem um sistema de gestdo mais eficaz, e por
isso, sendo a manutencéo de edificios um processo dispendioso, as empresas visam reduzir
os custos dos edificios, transformando-os em uma infraestrutura mais eficiente e
sustentavel, em que ‘“manutengdo” é frequentemente definida como o conjunto de
atividades para garantir o desempenho ideal do edificio em todo o seu ciclo de vida (Pukite
& Geipele, 2017b).

(Kwon, Chun, & Kwak, 2011) acrescentam uma outra dimensdo a gestdo da manutencao
em edificios, defendendo que esta desempenha um papel importante no ambiente interno
da Organizacdo, uma vez que a qualidade do servigo prestado pela gestdo da manutengédo
do edificio esta diretamente relacionada com o conforto e a satisfagdo dos ocupantes, e

esta, por sua vez, com a produtividade dos mesmos. Também (Noor & Eves, 2010)
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consideram que o departamento de gestdo de um edificio € geralmente responsavel pela
melhoria da qualidade do ambiente interior através da sua prestacdo de servicos e pelo
aumento da satisfacdo e da produtividade dos ocupantes.

Atualmente varias pesquisas sobre manutencdo articulam a realizacdo destes servigos com
a promoc¢ao da “sustentabilidade”. Envolvendo no conceito de manutengdo, “tempo”,
“custo otimizado”, “sustentabilidade” e “ciclo de vida”, reconhecendo-se que as acgoes de
manutengdo podem e devem ser geridas tendo em conta 0 impacto no sistema, na
organizagdo e na comunidade envolvente. Varios autores defendem que a manutencgdo esta
cada vez mais relacionada, também, com seguranca e questfes ambientais (Alves &
Falsarella, 2005), (lung & Levrat, 2014), (Lateef & Abdul-Aziz, 2015), (Ghandali, Abooie,
& Fallahnezhad, 2018a).

A Norma NP4483:2009, especifica requisitos para a implementacdo de um “Sistema de
Gestdo da Manutengdo” (SGM), o qual devera orientar-se para a melhoria continua
seguindo uma abordagem PDCA (Plan-Do-Check-Act), (Figura 4).

Melharia continua do sistema l/T
de gestao da mauntengao

itos de
Respomsabilidade
da Gestio

cliente
Requisitos do Gestio de :::?i':ﬁ D 1ho
servico Recursos melhoria_*{ do servigo

Input
Ny F

da i da , O | Desempenho
— w o

,,,,,,,,,,,,,, « Fluxo de Informagio

=" Actividades de acreacentin de valor

Figura 4 - Modelo de gestdo da manutengdo, segundo a norma NP 4483:2009

A estrutura desta Norma, NP 4483:2009, encontra-se alinhada com a estrutura de outras
normas de sistemas de gestdo da qualidade (NP EN 1SO 9001), ambiente (NP EN ISO
14001) e seguranca (OHSAS), bem como com outras normas de sistemas de gestdo, e
normas especificas relacionadas com a atividade da manutencdo e que abordaremos na
subsecgdo 2.3. Esta Norma, NP 4483:2009, é aplicavel a todas as organizagdes,

independentemente do tipo, dimensdo e servico que prestam, visando proporcionar, de
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forma consistente, eficaz e eficiente, um servigo que va ao encontro dos requisitos do
cliente e das exigéncias legais e regulamentares (Raposo, Brito, & Fonseca, 2012), (IPQ,
2009).

Para atender a complexidade tecnoldgica, as exigéncias da legislacdo, aos padrbes de
conforto requeridos pela sociedade moderna, aos requisitos da qualidade dos servigos que
as Instituicdes prestam, as questdes ambientais, etc, a manutencdo em edificios exige uma
acdo planeada e uma gestdo otimizada das suas atividades alinhada com os objetivos da

organizag&o na cria¢ao de valor e reducdo dos custos” (Gongalves, 2014).

Inerente a prestacdo dos seus servicos e dependendo dos objetivos organizacionais, 0s
edificios das instituicdes de ensino, nomeadamente das IES, sdo hoje dotados de um
grande numero de equipamentos que devem funcionar sempre que solicitados e sem
interrupcdes, garantindo padrbes de conforto e qualidade de vida. A manutengdo engloba
todos os servicos necessarios para manter o edificio seguro, agradavel e utilizavel. Na
Figura 5 sdo apresentados alguns dos sistemas e equipamentos que tipicamente estdo a

cargo da manutencdo.

Mecénicas Comunicagéo Climatizagéo Equipamentos
Relativos as
Elevadores Telefones Ar-condicionado instalacOes Portas,
janelas,
Port§S automaticas e Dados Ventilagdo/exaustdo ~ Mobiliario
portdes
TVIVideo Tratamento de ar Cozinhas

Ferramentas de

Sistemas de som Aquecimento

manutencdo
Audiovisuais
Redes de Fluidos Elétricas Seguranca Edificio
fF’r_odugao de 4gua Dlstrl_bmgao de Incéndios Estrutura
ria energia
PUEBIEAD s ST Producdo de energia  Controle de acessos ~ Fachadas
quente
Aguas pluviais lluminacéo Videovigilancia Paredes
el O3 el Sistemas de Protecdo  Alarmistica Coberturas
armada
Esgotos IIumlnggap de Revestimentos
Emergéncia

Gis Detecdo de gases e Interiores

Ar comprimido

Redes de gases
laboratoriais

fluidos

Figura 5 - Exemplo de Instalagdes Técnicas em Edificios

Fonte: adaptado de (Gongalves, 2014)



A Gestdo da Manutencdo de Edificios segundo as Normas EN 15331:2011 e NP

4483:2009, citadas por (Duarte, 2015) deve estar estruturada e organizada com

procedimentos considerados essenciais, da seguinte forma:

v

Cadastro do parque objeto de manutencdo, em fichas técnicas do edificio onde deve
constar toda a informacdo essencial as atividades de manutencdo, nomeadamente o
inventario do edificio e instalacdes associadas;

Planos de manutencdo e procedimentos, suportados por Fichas de Manutencéo
Planeada onde devem constar todas as tarefas que compreendem as atividades e
procedimentos da manutencao preventiva,

Historico de trabalhos e anomalias, informacdo considerada essencial para o
historico de manutencdo da instalagdo/equipamento e para o célculo dos
indicadores de desempenho da manutencéo (KPI);

Monitorizacdo de consumos energéticos, util para fazer uma avaliacdo energética
periddica do edificio, verificando a necessidade de elaborar um plano de
racionalizacdo energética com identificacio e implementacdo de medidas de
eficiéncia energética com viabilidade econdmica;

Controlo de custos da manutencdo atraves da criagdo de centros de custo do parque
de objetos ao nivel do equipamento individual. A informacdo financeira decorrente
das atividades de manutencdo permite assegurar que estas sdo conduzidas de forma
eficiente sob os pontos de vista técnico e econdmico;

Ser suportada por um sistema de informacdo adequado a complexidade das

atividades de manutencdo realizadas.

Como se verd mais adiante, na subseccdo 2.2, 0 conceito e as praticas da manutengdo tém

passado por grandes mudancas ao longo do tempo, tendo como motores da sua evolugédo a

necessidade de alcancar processos cada vez mais eficientes e sustentaveis, o que inclui

preocupacdes de disponibilidade, confiabilidade, seguranca, meio ambiente, imagem e

resultados operacionais (Alessandro Trombeta, 2016).

“Uma Organizacao, sem um sistema de manutencdo moderno e organizado, arrisca-se a

gue nenhum outro sistema de gestdo funcione corretamente” (Saraiva, 2010a).
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2.1.3. MANUTENGAO E GESTAO DE ATIVOS FisIcos

O autor (Luis Andrade Ferreira, 2019), considera que uma nova perspetiva sobre a vida dos
equipamentos baseada no conceito de Ciclo de Vida obrigou a evolucdo do conceito de
manutencdo, tendo a funcdo da manutengdo evoluido da mera conservacdo para a Gestdo
de Ativos. Sendo que um ativo é um item, coisa ou entidade que tem valor potencial ou real

para uma organizacdo (The Institute of Asset Management, 2019).

O tipo de ativos de que uma organizagao necessita para atingir os seus objetivos, e 0 modo
como 0s mesmos sdo geridos, sdo influenciados pelos seguintes aspetos:

v A natureza e o propo6sito da organizacao;

v O seu contexto operacional;

v As suas restricOes financeiras e 0s requisitos regulamentares;

v As necessidades e as expectativas da organizacao e das partes interessadas.
Estes fatores devem ser considerados no estabelecimento, na implementagdo, na

manutencdo e na melhoria continua da gestéo de ativos (IPQ, 2016b).

A Organizacdo para a Cooperacao e Desenvolvimento Economico (OCDE) definiu gestao
de ativos como ‘“‘um processo sistematico de manutengdo, modernizagdo, € operacao dos
ativos, combinando principios de engenharia com a pratica de negocios e a ldgica
econdmica, fornecendo ferramentas para facilitar uma abordagem mais organizada e
flexivel de modo a tomar as decisdes necessarias para alcancar as expectativas do publico”
(OCDE, 2001).

Nas Ultimas décadas, no seio dos desenvolvimentos tecnoldgicos e de mercado, a gestdo de
ativos fisicos e a gestdo da manutencdo tornaram-se parte essencial das atividades das
organizacdes, além disso, o contexto regulatério e legislativo constitui um desafio
crescente, pois 0S riscos, inerentes a posse e operacdo dos ativos, estdo em constante
evolucdo. A Norma NP EN 16646:2014 (que enquadra a manutencdo no ambito da gestdo
de ativos fisicos) aponta alguns desses riscos:

v’ Crescentes riscos financeiros, de seguranca e ambientais;

v" Mudanca radical na estratégia de negdcios - longo prazo vs. curto prazo;
v Envelhecimento dos sistemas de ativos;
v

Aumento da pressao para melhorar o valor agregado da manutencéo;
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v" Ambiente de decisdo mais complicado e incerto;
v" Aumento dos requisitos do ponto de vista da seguranca e do meio ambiente;
v' Comportamento de 'silo’ que mantém a manutencao e outros processos do ciclo de
vida separados.
E aponta também, alguns dos muitos beneficios que podem ser alcancados com as
atividades de gestdo de ativos fisicos, nomeadamente:
v Uso economicamente mais eficiente e eficaz do capital;
Maior “retorno sobre ativos”;
Uso mais sustentavel do capital,
Decisdes de ciclo de vida mais precisas a longo prazo;
Orientacdo para estratégias e operacfes de manutencao;

Planeamento integrado de investimentos e manutengéo;

AN NI N N NN

Influéncia da funcdo de manutencdo no desenvolvimento da criacdo de ativos

(projeto e engenharia);

<

Melhor posicao para a fungdo de manutencao entre as demais funcdes da empresa;

<

Melhor avaliacdo do desempenho e controle;
v Reputacdo e credibilidade melhorada perante clientes, reguladores e outras partes

interessadas.

Assim, o controlo e a gestdo eficazes dos ativos sdo essenciais para percecionar e produzir
valor, gerindo os riscos e as oportunidades, a fim de alcancar o equilibrio desejado entre

custo, risco e desempenho (IPQ, 2016a).

Na publicagdo “Implementing 1SO 55000 - Your Complete Guide” a consultora Assetivity-
Asset Managements Consultants, esquematiza estes trés fatores (custo, risco e
desempenho), considerando-os os drives da criacdo de valor para qualquer organizacao
(Figura 6).
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Figura 6 — A criacdo de valor através da gestdo de ativos
(Assetivity Asset Management Consultants, 2016)

A gestdo de ativos fisicos direciona as atividades de manutencéo e cria a ligacdo necessaria
entre a gestdo de manutencdo e o plano estratégico organizacional, (IPQ, 2014), conforme

esquematizado na Figura 7.
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Figura 7 - Modelo concetual de gestéo de ativos
Fonte: (The Institute of Asset Management, 2015)

Como se pode verificar, pela analise da figura acima, quando se fala em manutencéo,
referimo-nos, sobretudo, ao sistema de gestdo que a suporta, abrindo-se uma nova
perspetiva sobre a necessidade de sinergias entre todos os departamentos da Organizacao.

Podemos dizer que o termo “manuten¢do” aos poucos tem vindo a ser substituido por
“gestdo de ativos”, pois esta visdo ndo ¢ apenas da responsabilidade do departamento de
manuten¢do, mas de toda a empresa, e o resultado que se espera é o resultado de toda a

Organizacao (Alessandro Trombeta, 2016).

2.2. ESTRATEGIAS DE MANUTENCAO E SUA EVOLUCAO

Nesta seccdo apresentamos uma perspetiva histdrica sobre a evolucdo da manutencdo e os

seus principais modelos, situando-a a partir da Revolucéo Industrial até aos dias de hoje.

O inicio da manutencdo moderna pode ser considerado aquando o desenvolvimento da
maquina a vapor por James Watt (1736-1819) em 1769 na Gra-Bretanha. Nos Estados

Unidos, a revista Factory' apareceu pela primeira vez em 1882 e desempenhou um papel

! Factory, McGraw-Hill, New York, 1882-1968
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fundamental no desenvolvimento do campo de manutengdo. Em 1886, foi publicado um
livro? sobre manutencdo de ferrovias. Pode considerar-se que a mecanizagdo associada a
Revolugdo Industrial levou a necessidade de se repararem as maquinas regularmente, mas
essas funcbGes eram, nesta fase, ainda deixadas a cargos dos proprios operadores (B.S.
Dhillon, 2006).

A partir da 1% Guerra Mundial torna-se imperativo atingir padrées minimos de producao.
Em que as paragens por avaria eram criticas e por isso reparar no menor tempo possivel
tornar-se-ia numa necessidade evidente. Por essa razdo, comegaram a constituir-se equipas
especializadas em reparacdes. Porém, ainda se limitando a manutencdo corretiva e
permanecendo na dependéncia da producdo, e por iSSo com poucos recursos, ferramentas e
capacitacdo. Isso resultava em desperdicios, perda de tempo, muito esfor¢co e com poucos

resultados, além de custos elevados.

Esta situacdo manter-se-ia até a decada de 1930, altura em a producdo em massa nos paises
industrializados forcava a produzir cada vez mais. As empresas comegaram a preocupar-se
ndo s6 em reparar as avarias quando ocorriam mas também a evitar o seu aparecimento.
Alarga-se assim, o ambito da manutencdo, que passou a atuar também na prevencao de
anomalias. A manutenc¢do industrial comeca a ser encarada de outra forma, porque as

avarias e as paragens das maquinas tinham um grande impacto nos custos do produto final.

Também a aviacdo comercial, e a sua expansdo a partir dos anos quarenta, trouxeram
novos desafios & manutencdo, acentuando a importancia da manutencao preventiva, uma
vez que as reparac@es durante 0 Voo raramente sdo possiveis, e focando-se na seguranca de

pessoas e bens (Farinha, 1997).

No pds-guerra, com o aumento das necessidades de bens e servigos, as organizacGes
perceberam que j4 ndo havia mais espaco para improvisos, “solugdes paliativas” ou
desperdicios. As maquinas ndo podiam parar, pois tinham que produzir em larga escala e

0s custos das paragens eram elevados.
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Alavancados pela introducdo dos computadores, comeca-se a aplicar processos de analise,
modelagdo matematica e estatistica, iniciando-se processos de controlo de fiabilidade,
nascendo a Engenharia de Manutencdo, criando métodos cientificos de manutencéao
preventiva com vista a aumentar a fiabilidade dos equipamentos e dos sistemas, e em 1957
é publicado um manual dedicado & nova ciéncia - Maintenance Engineering Handbook®
(B.S. Dhillon, 2006).

O desenvolvimento da microeletrénica veio permitir a recolha de informacgdo e a medicao
de pardmetros de funcionamento atraves de instrumentos digitais de alta precisdo e o
desenvolvimento de técnicas de diagnostico, decorrentes da recente engenharia de
fiabilidade, vieram permitir a detecdo precoce de avarias. Surgem novos conceitos de
manutenc¢do baseados no acompanhamento sistematico dos sintomas de “falha” (Farinha,
1997).

Na Europa, na década de setenta, nasce um conceito alargado de manutencdo, a
Terotecnologia, que combina praticas de gestdo, finangas, engenharia, e outras com o
intuito de conseguir os custos minimos do ciclo econdmico dos ativos fisicos; envolve a
especificacdo e o projeto referente a fiabilidade e manutibilidade de equipamentos,
maquinaria, edificios e estruturas, bem como a sua instalagcdo, rececdo, manutencéo,
modificacdo e substituicdo; e ainda, a informacéo sobre a concecdo, desempenho e custos
em Servico.

Na mesma linha e pela mesma altura, surge a no¢do japonesa de “manuten¢do produtiva
total” (Farinha, 1997). A Total Productive Maintenance —TPM, definida originalmente
pelo JIPM (Japan Institute of Plant Maintenance), € um método de gestdo que maximiza a
utilizacdo do ativo industrial e garante a geracdo de produtos de alta qualidade a custos
competitivos (Lima, Santos, & Sampaio, 2010), (Vasconcelos, 2009), (Silveira, 2019).

O modelo TPM baseia-se numa perspetiva mais abrangente do ciclo de vida dos
equipamentos, e procura minimizar falhas, defeitos de producéo e acidentes. Envolve todos
na organizacdo, desde a gestdo de topo aos mecanicos da producdo, e também, pequenos

grupos de suporte a producdo para fornecedores externos (Ahuja & Khamba, 2008).
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Na literatura estudada, este modelo de gestdo da manutencdo, aparece frequentemente
figurado como um edificio assente em oito pilares, que correspondem as oito praticas

basicas do modelo - Figura 8 e Figura 9.

Autonomous Maintenance
Focussed Maintenance
Planned Maintenance
Quality Maintenance
Education & Training
Safety, Health & Environment
Office TPM
Development Management

Figura 8 — Figuracdo dos oito pilares do TPM
Fonte: (Ahuja & Khamba, 2008)
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Os oito pilares do modelo TPM
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Manutencao auténoma
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Manutencéo de Qualidade
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Safety, Health and Environment
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Andlise da estrutura e mitigacdo de perdas

Anélise FMEA®

Alcangar melhoria da eficiéncia do sistema

Melhor OEE? nos sistemas de producao

Planeamento eficiente e eficaz das manutengoes
PM, PdM e TBM? a0 longo do ciclo de vida do equipamento
Estabelecimento de folhas de verificagcdo da PM

Melhorar o MTBF, MTTR*

Alcancar zero defeitos
Rastreamento dos problemas dos equipamentos e das causas
Configuragdo "3M Conditions" (maquina / homem/ material)

Partilha de competencias pessoais, tecnoldgicas

e de controle de qualidade

Colaboradores "Multi-skilled "

Alinhamento dos colaboradores comos objetivos organizacionais
Avaliagdo periodica e "updating " de competencias

Garantia de um ambiente de trabalho seguro

Fornecer ambiente de trabalho apropriado

Elimine incidentes de ferimentos e acidentes

Fornecer procedimentos operacionais padrao

Melhoriada sinergia entre varias funcdes de negécios
Remover os "aborrecimentos" processuais

Aplicacdo do modelo 55° nas areas de escritdrio e de trabalho
Foco naresolucéo de problemas relacionados comos custos

Minimizar problemas em novos equipamentos
Utilizar a aprendizagem dos sistemas existentes para 0s novos sistemas
Iniciativas para melhoria da manutencéo

! Failure Mode and Effect Analysis

2 Overall Equipment Effectivences

3pPM, PdM e TBM - Preventive Maintenance, Predictive Maintenance, Time Based Maintenance
* Mean Time Between Failures, Mean Time to Repair

% Total Productive Maintenance

® Método de organizagao do local de trabalho para eficiéncia e efetividade

Figura 9 - Questdes abordadas por cada um dos oito pilares do TPM
Adaptado de (Ahuja & Khamba, 2008)

A partir da década de oitenta, a importancia de selecionar estratégias adequadas de

manutencdo tem sido reconhecida em varias areas e (S.Takata, F.Kimura, et al., 2007)

apontam a Reliability Centered Maintenance - RCM, e a Risk Based Inspection - RBI ou

Risk Based Maintenance - RBM como as metodologias mais conhecidas.
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A RCM desenvolvida por (Nowlan & Heap, 1978) cuja abordagem, centrada na
confiabilidade, direciona os esforcos de manutencdo para as unidades onde a
confiabilidade é critica. Apesar de ter sido fundada para orientacdo da manutencdo de
aeronaves, na década de 1960, sé nos anos 2000 o conceito comegou a chegar ao setor da
indastria. Por seu lado a RBM, desenvolvida pela (ASME - American Society of
Mechanical Engineers, 1994), é uma estratégia de manutencdo que atende
simultaneamente, os objetivos de minimizacdo de riscos (causados por falhas inesperadas)

e uma estratégia econdmica (Garg & Deshmukh, 2006).

Nos anos noventa, no boom das consultoras, o numero de ferramentas e estratégias
aumentou exponencialmente (Dunn, 2003a). O autor refere alguns exemplos, entre o0s
quais, Root Cause Analysis - RCA), Precision Maintenance, Zero Based Budgeting - ZBB,
Mission Directed Workteams - MDW, Reliability Modelling, Spare Parts Optimisation,

Outsourcing, ERP systems, etc.

Sucederam-se diversos sistemas de gestdo que tém sido desenvolvidos e aplicados, com o
objetivo de alcancar uma manutencdo cada vez mais eficiente (Lima et al., 2010). Citamos
mais alguns exemplos:

v' Manutencdo Centrada no Custo e no Lucro ao longo do ciclo de vida das
instalacGes, modelo de gestdo que gera acdes de revisdo de projeto com o objetivo
de reduzir as necessidades de manutencao;

v" Manuten¢do Centrada na Eficiencia (ECM — Efficiency Centred Maintenance) que
enfatiza o “doing the right things” em vez de “doing things right”. Essa abordagem
concentra-se nas funcdes do sistema e no atendimento ao cliente, e possui varios
recursos praticos para melhorar o desempenho das praticas de manutencédo
englobando os principais conceitos de gestdo da qualidade TPM e RCM, sendo,
contudo, mais abrangente em comparacdo com o0 TPM e o RCM. E composto por
participacdo de pessoas, melhoria da qualidade e desenvolvimento de estratégias de
manutencdo e medicdo de desempenho.

v/ Gestdo Estratégica da Manutencdo (SMM — Strategic Maintenance Management)
que reforca o vinculo entre a estratégia da manutencdo e os objetivos da producéo e
da organizagdo como um todo e destaca o papel do outsourcing e dos sistemas de

apoio;

22



v" Manuten¢do de Classe Mundial (WCM — World Class Maintenance) modelo que
reline quase todos os elementos dos demais, enquadrando-os no seu pilar de

lideranca e gestdo de mudancas, podendo ser considerado o mais abrangente.

“It is truly alphabet soup out there!”
(Dunn, 2003b)

A manutencdo pode ser realizada através de varias ac@es (Figura 10), e que, como veremos
na subseccdo 2.2, dependendo da estratégia organizacional, atuam sobre os ativos em fases
diferentes do seu ciclo de vida, e com abordagens diversas. A propria natureza do bem e a
sua importancia dentro da organizagdo, condicionarda a abordagem relativa a sua
manutencéo.

Existem varias classificacdes para essas agdes. A expressdo “tipo de manutengdo” tem sido

usada de forma semelhante a outros termos, como “abordagem de manutengdo”, “agdo de

b

manutengao”, “estratégia de manutengdo” ou “politica de manutengao” (Rastegari &
Mobin, 2016).

Upgrade

level

Preventive Breakdown
maintenance maintenance

Improvement

Functional

—

R

Initial Functional Failure Change of the required
malfunction degradation functional level

A

required
functional T
level

Time

Figura 10 - Atividades de manutengéo
Fonte: (S.Takata, F. Kimura, et al., 2007)

A Norma NP EN 13306:2017-en, em vigor designa-a por “Tipos de Manutencdo” (IPQ,
2017). De acordo com esta Norma, a manutencdo pode ser dividida em dois principais
tipos de acOes: acOes corretivas e agdes preventivas (Figura 11), nada dizendo sobre a
manutencdo de melhoria referida por (Cabral, 2013) que classifica a Manutengéo quanto “a

forma como ¢ desencadeada’: Preventiva, Corretiva e de Melhoria (Figura 12).
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Figura 11 - Tipos de manutencdo segundo a norma NP EN 13306:2017
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Figura 12 - Tipos de manutenc¢do segundo (Cabral, 2013)

A manutencéo preventiva é a manutencdo efetuada a intervalos de tempo pré-determinados
ou de acordo com critérios prescritos com a finalidade de reduzir a probabilidade de avaria
ou a degradacdo de funcionamento de um bem (IPQ, 2017).

Este tipo de manutencdo pode ainda ser subdividido em dois subtipos, preventiva
sistematica e preventiva condicionada.

A manutencdo preventiva sistematica ou Time Based Maintenance (TBM), também
referida na literatura como Fixed Time Maintenance (FTM) (Rastegari & Mobin, 2016),
aplica-se no caso de operacdes de rotina determinadas "cegamente” e recomendadas pelos
fabricantes, ou trabalhos de tipo administrativo que garantem a conformidade dos ativos.
Séo trabalhos que ocorrem de acordo com um calendario pré-estabelecido ou com um
namero definido de unidades de utilizacdo, mas sem a investigacdo prévia da condicdo do
bem (Cabral, 2006). O autor da os seguintes exemplos:

v Renovacao de certificados;
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Inspecdes oficiais obrigatorias (elevadores, por exemplo);
Revisdo geral das 20.000 horas;

Revisdo dos 20.000 km;

Lubrificacdo mensal.

A TBM baseia-se no facto de que apds um determinado nimero de operacfes ou de tempo,
a taxa de avarias/falhas dos equipamentos aumenta segundo uma funcdo denominada curva
da banheira (Figura 13), (S.Takata, F. Kimura, et al., 2007).

Decreasing Constant Increasing
1 Failure Failure Failure
Rate Rate Rate

[}
® b Early Observed Failure
& |5 Infant Rate
E '-' Mortality" I
3 *, Failure I
T E | Constant (Random)
L Failures
T
I

e
.
ol
.
.
"y

Figura 13 — Curva da banheira

Este modelo € usado para tratar mais do que um modo de falha, agregando num Gnico
modelo, a variacdo da taxa de falhas de componentes, durante a sua vida Util.
Representando a soma de trés distribuices separadas de modos de falha. Cada uma das

secdes da curva é designada como burn-in, aleatéria e de desgaste.

As falhas exibidas na primeira parte da curva, onde a taxa de falhas diminui, sdo chamadas
falhas precoces ou falhas na mortalidade infantil. A parte central é denominada vida util
onde as falhas ocorrem aleatoriamente a uma taxa constante. A Gltima parte da curva
descreve as falhas de desgaste em que se considera que a taxa de falhas aumenta a medida

gue os mecanismos de desgaste aceleram (Smith, 2017).
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No entanto, em muitos casos, ndo € possivel identificar a condicdo de um bem a partir da
duracdo do periodo operacional, uma vez que a taxa de deterioracdo depende nao apenas
do tempo decorrido, como pressupde este modelo, mas também de outros fatores
nomeadamente condigcdes operacionais e ambientais, e portanto, a real condicdo de um
equipamento/sistema ndo pode ser identificada pela estratégia TBM (Ghandali, Abooie, &
Fallahnezhad, 2018b).

(Nowlan & Heap, 1978) monitorizaram a falha de vérias centenas de componentes
mecanicos, estruturais e elétricos ao longo de varios anos e determinaram que a
probabilidade de falha desses componentes a medida que envelheciam poderia ser
caracterizada por um dos seis padrdes, e indicaram também a proporcao de componentes

que se enquadravam em cada uma das seis categorias (Figura 14).

4% 7%

[
|

>
Q
o

2% 14%

Conditional Probability

of Failure
lc: t

5% 68%

Figura 14 — Padrdo de falha de componentes mecanicos, estruturais e elétricos proposto por (Nowlan &
Heap, 1978)
Fonte: (Dunn, 2003b)

Para os padrGes de falha A, B e C, como a probabilidade de falha aumenta com a idade,
existe um ponto em que € desejavel substituir o componente e subsequentemente reduzir a
probabilidade de falha desse componente. Para componentes que exibem padrdo de falha
E, a substituicdo do componente ndo ajuda a melhorar a fiabilidade, pois é tdo provavel
que o componente novo falhe quanto o que esta a ser substituido; se 0 componente exibe o
padrdo de falha F e for substituido em intervalos fixos, a fiabilidade geral é reduzida e
aumenta a probabilidade de falha, por reintroduzir novos componentes e testes, em um

sistema anteriormente estavel (Dunn, 2003b).
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(Nowlan & Heap, 1978) usaram as suas descobertas para alertar sobre os perigos de
aplicacdo indiscriminada de técnicas de substituicdo baseada em intervalos fixos, ou seja, a
TBM e por essas razfes, (S.Takata, F. Kimura, et al., 2007) consideram que a TBM as
vezes impOe manutengdes desnecessarias, que frequentemente interrompem as operacgdes
normais e induzem mau funcionamento.

No entanto (Ghandali et al., 2018b) consideram que a TBM é uma estratégia de
manutencdo eficaz, desde que a vida Gtil de maquinas ou componentes possa ser estimada

com preciséo

Na manutencdo preventiva condicionada ou Condition Based Maintenance (CBM), 0s
trabalhos séo desencadeados por terem sido detetados sintomas que sugerem a necessidade
de intervencdo, como por exemplo um barulho no motor, detetado durante uma inspecéo
ou controlo de funcionamento, ou na sequéncia do resultado da analise ao 6leo de um
transformador (Cabral, 2006).

Os autores (S.Takata, F. Kimura, et al., 2007) justificam o desenvolvimento desta
estratégia devido ao reconhecimento das limitacdes da TBM nos anos setenta, e como
forma de maximizacdo da eficiéncia da manutencédo preventiva, sendo esta estratégia mais
benéfica e realista do que a abordagem TBM tradicional, é geralmente aplicada a

componentes de alta prioridade.

A Norma EN NP 13306:2017 define a CBM como sendo uma estratégia do tipo
preventiva, que inclui uma combinacdo de monitorizacdo e/ou inspecdo e/ou teste e

andlise, e as acGes de manutencdo subsequentes.

Havendo uma técnica de diagndstico adequada, as avarias sdo evitadas ao serem aplicadas
acOes de manutencdo preventiva no momento certo e apenas quando sdo reconhecidos
sintomas de falha, através de monitorizacdo ou diagnostico (S.Takata, F. Kimura, et al.,
2007). (Rastegari & Mobin, 2016) define-a como “manutengdo preventiva baseada no

desempenho e/ou monitoriza¢do de parametros e nas agdes subsequentes’.
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MANUTENGCAO CORRETIVA

No entanto, a CBM nem sempre é a melhor estratégia de manutencdo, especialmente na
perspetiva do custo-eficacia, e portanto se as falhas de maquinas ou componentes ndo
forem criticas, podemos permitir que as acBes de manutencdo sejam realizadas apds a
detecéo da falha ou perda de funcéo (S.Takata, F. Kimura, et al., 2007). Aplica-se assim, a
manutencdo corretiva, que encerra na sua definicdo as agOes de restaurar (consertar ou

substituir) um bem para a sua funcao requerida (IPQ, 2017).

A Norma NP EN 13306:2017 especifica, ainda, a manutencdo corretiva diferida como
sendo a manutencdo gque ndo é executada imediatamente apos a detecdo da falha, mas é
atrasada de acordo com regras especificadas, e a manutencdo corretiva imediata, como
sendo a manutencdo corretiva aplicada com urgéncia apos a detecdo de uma falha, para

evitar consequéncias inaceitaveis.

A manutencdo corretiva também é conhecida como manutencéo reativa ou de falha. Por
vezes, sdo usados como sindnimos, manutencdo de avaria ou Breakdown Maintenance
(BM), manutencdo baseada em falha ou Failure-Based Maintenance (FBM), e ainda
operacdo até a falha Operation-To-Failure (OTF) (S.Takata, F. Kimura, et al., 2007).

MANUTENCAO DE MELHORIA

De acordo com (Saraiva, 2010), a manutencdo de melhoria “surge do facto das outras
formas de manutencdo, ndo poderem conferir aos equipamentos mais fiabilidade que a
que € inerente ao seu projeto de construgcdo. Neste sentido a Unica forma de melhorar a
resisténcia a avaria €, portanto, modificar as suas caracteristicas iniciais, por
reconstrucdo, modificacdo ou substituicdo de partes, quer sejam recomendadas pelo
fabricante quer estudadas pelos técnicos do utilizador, para corrigir defeitos ou omissées

i)

de origem”.

Esta perspetiva estd mais focada na avaria, defeitos ou omissées, no entanto ha autores que
a colocam como ‘“uma espécie de passo em frente” em relacdo a outras formas de
manutencdo; definindo-a como sendo as operacdes destinadas a melhorar o desempenho de

um equipamento no seu contexto, o aspeto ou a funcionalidade, e que podem melhorar a
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forma como o equipamento estd a funcionar ou a sua manutibilidade (Cabral, 2013). O
autor d& alguns exemplos das muitas oportunidades para este tipo de manutencéo:
v" Instalagdo de equipamento de monitoriza¢do ou controlo;
Equipamento para incrementar o rendimento;
Poupar energia;
Reduzir emissoes;

Melhorar acessos para a manutencéo;

AN N NN

Reduzir necessidades de manutencéo.
MANUTENCAO BASEADA EM VALOR

Edificios e servico de manutencdo devem ser vistos como fatores de producdo que
requerem uma eficiente gestdo, de modo que a organizacdo atinja 0s seus objetivos de
negocio (Lateef, Khamidi, & Idrus, 2010c). A manutencdo baseada apenas em custos, e
que ndo tem em consideracdo os utilizadores dos edificios, conduz a uma ma prestacao de
servicos, a uma baixa satisfacdo dos utentes e ao aumento da lista de pedidos de

manutencdo (Lateef, 2010).

A gestdo da manutencdo baseada em valor, pelo contrario, coloca o sistema de valores dos
utentes no centro das iniciativas da manutencdo, para que as prioridades da manutencédo

passam a ser organizadas em funcéo das suas necessidades.

Um objetivo principal da manutencdo é assegurar que os edificios se mantenham
operacionais e em boas condi¢6es ao longo do seu ciclo de vida. Para além disso, a gestao
da manutencdo tem de responder as exigéncias dos utilizadores de forma efetiva e eficiente

considerando os recursos e criando valor para o investimento.

Para os autores (Lateef et al., 2010c), uma eficiente gestdo da manutencdo passa pelo
estabelecimento de um modelo que facilite o processo de tomada de decisdo que tenha em
consideracdo o valor agregado. Estes autores associam o conceito de valor com a satisfagcdo
dos utilizadores relativamente a qualidade do servigo prestado pela manutencdo e aos

recursos usados.

Manutengdo baseada em valor foca-se no aumento da produtividade e também na

satisfacdo dos utilizadores. Esta abordagem, melhora o desempenho funcional de um
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edificio do ponto de vista dos interesses e requisitos dos utilizadores (clientes), sendo a

satisfacdo destes, essencial para a tomada de decisdes.

Sdo as necessidades dos utilizadores do edificio que devem guiar 0s processos de gestdo da
manutencdo, e nesta perspetiva, esta passa a considerar-se uma atividade capaz de gerar

valor.

2.3. ANORMALIZACAO NO DOMINIO DA GESTAO DA MANUTENCAO

As Normas sdo acordos voluntarios, resultantes de um consenso entre as partes
interessadas, aprovados por um Organismo de Normalizagcdo reconhecido, que estabelecem
regras, guias ou caracteristicas de produtos ou servigcos, assentes em resultados
comprovados, cientificos, técnicos ou experimentais, e tém como objetivo atingir um grau
6timo de ordem num determinado contexto visando a otimizagdo dos beneficios para a
comunidade.

Qualquer Norma é considerada uma referéncia idonea do mercado a que se destina, sendo
por isso usada em processos de legislacdo, de acreditacdo, de certificacdo, de metrologia,
de informacé&o técnica e de relacbes comerciais Cliente-Fornecedor (IPQ, 2018).

As Normas baseiam-se em principios (Figura 15) pelos quais se rege a atividade das
comissdes técnicas (CT), dos organismos de normalizacdo setoriais (ONS) e do organismo

nacional de normalizacdo (ONN).
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A transparéncia garante que todos conhecem as regras do jogo.
Toda a informacdo sobre o processo de desenvolvimento denormasea
estrutura da normalizacdo estd publicamente acessivel, para permitir
que todasas partesinteressadas possam participar no processo de
normalizagéo, se assim o desejarem.

el

A abertura garante uma representatividade adequada e uma
participagdo equilibrada de todas as partes interessadas.

A participacdo nos processos de normalizagdo estd aberta de uma forma
n#o discriminatdria a todas as pessoas e organizagbes que séo parte
interessada na normalizagdo. Todas as categorias de interesse devem
estarrepresentadas de forma paritdria e emigualdade de direitos.
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O desenvolvimento sustentdvel garante que as necessidades da
sociedade na sua totalidade s3o integradas na normalizagdo.

0 envolvimentoe a participacdo daspartes interessadas menos
representadassdo incentivadas, com vistaa integrarno processo de

normalizagdo as expetativase necessidades da sociedade na sua totalidade.
\. /

=
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A imparcialidade e consenso garantem a existéncia de uma

\ /

plataforma neutral para o desenvolvimento das normas.
Os organismos de normalizaggo possuem um processo consolidado para
alcancar o consenso e regrasbem definidasde votagéo, para garantiro

equilibrio deinteresses e inibir o favorecimentode interessesparticulares.
\. 7

5

(A efetividade e relevancia garantem que as normas vio produzr e)
manter o impacto desejado na sociedade e na economia.

As normas sdo desenvolvidas pararesponder a necessidades efetivas do
mercado e de regulamentacdo. Tém em conta os avancos cientificos,
tecnoldgicos e sociais sendo revistas de forma periddica e sistematica,

\ para que produzam e mantenham os efeitos desejados. P,

=

4 ooy oy . R
A coeréncia garante a consisténcia e a clareza do sistema paraos

utilizadores das normas.
Os organismos e as organizagdes de normalizacdo trabalham em
colaboragéo e de forma coordenada para evitaremaduplicagdoea
sobreposicdo de normas, para que estas sejam mutuamente consistentes
L e livres de contradigtes. y

*efetividade = capacidade de produzir e manter um efeito (diferente de eficiéncia ou eficacia)

Figura 15 — Principios da atividade de normalizagdo das CT, do ONS e do ONN
(IPQ, 2019)

No dominio da manutencdo, a comissdo técnica CT94* re(ine para uniformizar
terminologias, conceitos e formas de atuacdo, introduzindo normas europeias, que vém,
progressivamente, substituindo as normas e praticas de atuacdo que ja existiam em

diversos paises.

4 CT94 - Comisséo Técnica Portuguesa de Normalizagdo, coordenada pelo ONS-APMI — Organismo de Normalizagéo
Sectorial- Associacdo Portuguesa de Manutencao Industrial
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ISO 9001:2015 - é um conjunto de regras genéricas que pretendem alcancar todas as
empresas independentemente do tipo, dimenséo e produto ou servigo que proporcionam. A
manutencgdo é indiscutivelmente alcancada por esta abordagem por processos, embora de
uma forma ndo explicita. No requisito 6.3 da Norma especifica-se “A organizagdo deve
determinar, proporcionar e manter a infraestrutura necessaria para atingir a conformidade
com os requisitos do produto. A infraestrutura inclui, conforme aplicavel: b) equipamento
do processo (tanto hardware como software) ...” e no requisito 7.5.1 “A organizagdo deve
planear e levar a cabo a producéo e o fornecimento do servi¢o sob condig¢des controladas.
Conforme aplicavel, as condi¢bes controladas devem incluir: c¢) a utilizacdo de
equipamento apropriado ...”. Mais explicitos sdo 0s requisitos para a manutencdo dos
equipamentos de monitorizacdo e medicdo, em que no requisito 7.6 constam exigéncias

especificas de calibracdo e verificacdo sistematicas (Mouta, 2011).

NP 1SO 55000: 2016 — Gestéo de Ativos — Visdo geral, principios e terminologia

A familia de normas ISO 55000 é o primeiro conjunto de normas internacionais que
suportam a implementacdo das melhores praticas na Gestdo Otimizada de Ativos. A gestéo
de ativos é um processo que envolve o equilibrio entre diversas variaveis como custos,
riscos, oportunidades, beneficios de desempenho, entre outros, visando a otimizacdo de

recursos.

NP EN 16646:2014 — Manutencéo - Manutencdo no ambito da gestdo de ativos fisicos

Esta Norma apresenta a gestdo de ativos fisicos como uma ferramenta para atividades de
manutencdo. Também é apresentada a relagcdo entre o plano estratégico organizacional e o
sistema de gestdo de manutencdo e descreve as relacfes entre 0 processo de manutencéo e
todos os outros processos de gestdo de ativos fisicos. Aborda, ainda, o papel e a
importancia da manutencdo no sistema de gestdo de ativos fisicos durante todo o ciclo de

vida de um item.

NP 4483:2009 — Guia para a implementacao de sistemas de gestdo da manutencado
Esta Norma é um guia que tem por finalidade definir os requisitos de um Sistema de
Gestdo da Manutengdo (SGM), permitindo que as organizac¢bes definam uma Politica de

Manutencdo e alcancem os objetivos de desempenho dos seus processos. A Norma visa
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aumentar a satisfacdo do cliente através da aplicagdo eficaz do sistema, incluindo
processos para melhoria continua, tendo como base os requisitos do cliente e os requisitos

regulamentares aplicaveis.

NP 4492:2010 — Requisitos para a prestacao de servigos de manutencao

Esta Norma especifica 0s requisitos através dos quais os prestadores de servicos de
manutencdo devem demonstrar a sua aptidao para, de forma consistente, proporcionar um
servico que satisfaca os requisitos dos clientes e das exigéncias legais e regulamentares
aplicaveis.

Aplicavel a todas as organizacGes, independentemente do tipo, dimensdo e servico que
proporcionam, esta Norma tem como objetivos:

v' Definir os requisitos para que os prestadores de servicos de manutencdo oferecam
aos seus clientes solucdes que se alinhem com as suas necessidades e objetivos, isto
é, proporcionem uma garantia de previsivel desempenho mantendo o cativo
operacional e fiavel, reduzindo assim o tempo ocioso do mesmo;

v’ Constituir um referencial com vista a certificacdo de prestadores de servicos de
manutencdo e seu controlo periodico por auditorias efetuadas por uma entidade
credenciada;

v Apoiar os prestadores de servicos de manutencdo, fornecendo-lhes um meio que
permita reconhecer os seus esforcos, distinguindo-os dos seus concorrentes;

v/ Fazer da qualidade dos servicos de manutencdo um critério permanente e
transparente para o comprador, incentivando a implementacao do conceito de Custo
do Ciclo de Vida em substituicdo do Custo de Aquisi¢do, e um vetor de promocao
comercial e de competitividade para a empresa prestadora de servigos;

v/ Fomentar o estabelecimento de um mecanismo de autorregulacdo do préprio

mercado, proporcionando o incremento da competéncia e inovacao.

NP EN 13306:2017 — Terminologia da Manutencéo

Esta Norma especifica termos genéricos e defini¢bes para as areas técnica, administrativa e
de gestdo da manutencao.

O seu objetivo é definir os termos usados para os tipos de manutencdo e gestdo de

manutencdo, independentemente do tipo de item considerado. E da responsabilidade da
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gestdo de manutencdo definir a estratégia de manutencdo de acordo com 0s seguintes
objetivos principais:
v Garantir a disponibilidade do item para funcionar conforme necessario, a custos
ideais;
v Considerar a seguranca e quaisquer outros requisitos obrigatorios associados ao
item;
v’ Considerar qualquer impacto no meio ambiente;
v" Manter a durabilidade do item e/ou a qualidade do produto ou servigo fornecido,

considerando os custos, quando necessario.

NP EN 13269:2016-en - Instrucdes para a Preparacdo de Contratos de Manutencao
Esta Norma é um documento para apoio na elaboracdo de um contrato de manutencéo,
fornecendo uma lista de verificacdo de aspetos que devem ser previstos num contrato de
manutencdo, e sugerir algumas particularidades que devem ser incorporadas. Aplica-se a:
v Relagdes entre contratantes e fornecedores de servicos de manutencdo nacionais ou
estrangeiros;
v' Toda a gama de servicos de manutencdo incluindo o planeamento, a gestdo e o
controlo;
v' Todo o tipo de equipamento com excecdo de programas informaticos, a menos que
0 programa informético seja sujeito a manutengdo como parte integrante e em

conjunto com o equipamento técnico.

Esta norma serve para apoiar a elaboracdo de um contrato de manutencdo, limitando-se a
fornecer uma lista de verificacdo de aspetos que devem ser previstos num contrato de

manutencdo, e sugerir algumas particularidades que devem ser incorporadas.

NP EN 15341:2009 — Indicadores de Desempenho da Manutencéo (KPI)

Esta Norma descreve um sistema de gestdo de indicadores para medir o desempenho da
manutencdo, sob a influéncia de diversos fatores: econdmicos, técnicos e organizacionais.
Estes indicadores servem para a avaliacdo e melhoria da eficiéncia e eficacia de forma a

atingir-se a exceléncia da manutencdo dos bens imobilizados.
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Os indicadores referenciados pela organizagéo para controlar o desempenho designa-se, no
seu conjunto, por Indicadores Chave de Desempenho (ICD) (KPIs do inglés, Key

Performance Indicators).

NP EN 13460:2009 — Documentacéo para a Manutengao
Esta Norma especifica as linhas de orientagéo geral, para:
v A documentacdo técnica que devera ser fornecida com um bem antes de este ser
posto em servico, de forma a apoiar na sua manutencao.
v A informacdo/documentacdo a ser estabelecida durante a fase operacional do bem,

de forma a apoiar necessidades da manutengé&o.

2.4, DESAFIOS DA MANUTENCAO

“Today, we expect a lot, and we expect it at low cost.

Getting it all right has its costs too. Those costs are

truly investments in your capability to sustain your

assets. (...) Like going to the gym, your improvement is

contingent on a commitment to expend the necessary

effort and finances, and the reward is a high payback”
(Campbell & Reyes-Picknell, 2015).

2.4.1. CUSTOS AO LONGO DO CICLO DE VIDA

Na maioria dos projetos é dada prioridade aos custos de capital e prazos de execucdo
iniciais, ignorando o facto de que, 0os maiores custos virdo da operacdo e manutencdo do

ativo durante todo o seu ciclo de vida (Becerik-Gerber, Jazizadeh, Li, & Calis, 2012a).

(Becerik-Gerber et al., 2012a) afirmam que os custos de manutencdo poderdo rondar cerca
de 70% dos custos do ciclo de vida da instalacdo (Figura 16), e que estes, 0s custos totais

do ciclo de vida, poderao ascender a muitas vezes o custo inicial da construgéo.
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Figura 16 — Percentagem da divis&o de custos durante o ciclo de vida de uma infraestrutura
Fonte: (Borkowski, Pawlowski, & Makowiecki, 2011)

Ja (Mills, 1994) concluira que custos iniciais mais elevados, devido a utilizacdo de
materiais exigentemente selecionados e de boa qualidade, constitui um fator relevante para
a reducdo dos custos de manutencdo e, consequentemente, dos custos totais do ciclo de
vida.

Apesar deste conhecimento, € frequente no inicio de um projeto para aquisicdo de um
equipamento, sistema ou da construcdo de um edificio, existir um foco na reducédo de
custos, de forma a atingir objetivos de curto prazo, no respeitante as despesas desse
projeto. No entanto, quando a engenharia centrada em fatores financeiros, procura reduzir
custos, frequentemente o resultado sdo bens de funcionalidades diminuidas e pouca
capacidade de “adaptacdo”, implicando maiores custos ao longo do ciclo de vida, devidos a
acrescidas necessidades de manutencdo, problemas de inadequabilidade e de upgrade
(Institute of Asset Management, 2018).

Devido aos elevados custos de manutencdo das instalacdes, 0s gestores prestam agora mais
atencdo a aplicacdo de sistemas confidveis colocando o foco na criacdo de valor através

dos drives “custos” e “beneficios” da gestdo de ativos (Borkowski et al., 2011).

O ponto-chave na gestdo de ativos € que o valor de um ativo é gerado ao longo de toda a
vida do bem e, consequentemente, também o0s custos a ele associados, sdo relativos a todo

0 seu ciclo de vida. Esta abordagem de ciclo de vida de um ativo considerando a soma do
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valor gerado ao longo do ciclo de vida com os custos gerados no mesmo ciclo de vida,
leva-nos a uma avaliagdo mais ponderada e que, ndo raras vezes, durante a fase de

construcdo, gera decisdes diferentes (Institute of Asset Management, 2018).

Importa aqui sublinhar a importancia das atividades de concegdo e projeto, pois que,
conforme afirmam (Soares & Vitor Coias e Silva, 2003), a principal fonte dos encargos de
manutencdo futuros, tem origem nas deficiéncias do Projeto. De acordo com 0s autores, 0S
custos dedicados a estas atividades sdo de apenas, cerca de 10% a 20% dos custos do
investimento inicial, sendo os restantes 80% a 90% gastos na constru¢do. Assim, o baixo
investimento nesta fase coloca em causa a qualidade do projeto, sendo esta fundamental

para a reducdo dos custos ao longo da vida util do edificio.

2.4.2. SISTEMAS DE INFORMACAO

A Gestdo da Manutencdo € uma atividade intensamente associada a informacdes, sendo a
informacao indispensavel para a manutengdo. A Gestdo permite organizar as operacoes de
forma eficiente e eficaz, permite a analise de dados, sustentando decisfes, norteando ou
evitando novas intervencdes. A informacéo, estando na base do processo de decisdo, é um
recurso que pode representar o diferencial entre a eficiéncia e o prejuizo (Alves &
Falsarella, 2005).

A gestdo da manutencdo pode tornar-se bastante complexa e, para ajudar nessa tarefa,
existem sistemas informatizados de gestdo de manutencéo, ferramentas que permitem gerir
equipamentos e os respetivos trabalhos de manutencdo e produzir analises e indicadores-
chave de desempenho (Cabral, 2013).

Software de aplicacdo na Gestdo da Manutencao

Nos dias de hoje os Sistemas de Informacdo alcancaram ja um papel de grande destaque
nas atividades de gestdo da manutencdo, tendo-se tornado imprescindiveis recursos para

qualquer proposta de gestdo e manutencdo de um ativo (S4, 2016).

Atualmente existem no mercado centenas de Softwares de Gestdo da Manutencdo, como

se comprova por uma simples pesquisa na Web. E comum encontrarmos a abreviatura
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CMMS para as iniciais de Computerized Maintenance Management System ou também

EAM — Enterprise Asset Management System.

Estes sistemas tém geralmente como foco os dados gerados no ambiente operacional:
eventos diarios, registo de ocorréncias, materiais utilizados, planeamento de atividades,
emissdo de ordens de trabalho, etc. A sua aplicacdo estd predominantemente voltada para
as rotinas operacionais e gestdo de recursos materiais e humanos. Indicadores de
performance que potenciam melhores decisdes, 0 registo integral e 0 acesso permanente a
todos os elementos fonte de manutengdo do edificio, assim como, a criacdo de planos de
manutencdo, sdo algumas das possibilidades dos CMMS disponiveis no mercado.

Os CMMS séo usados para melhorar as operacdes de manutencdo, permitindo um uso mais
eficiente dos recursos humanos e materiais, reduzindo custos, prevenindo falhas e
otimizando os equipamentos ao longo do seu ciclo de vida (Blessing, Richard, &
Emmanuel, 2015).

Modelagem de informacao de edificios (BIM)

E uma nova abordagem para a gestdo de projetos, construcdes e gestdo de instalagdes, na
qual o edificio, suas infraestruturas e equipamentos e respetivas caracteristicas, sdo
representados digitalmente. Na inddstria da construcdo, ha um interesse crescente no uso
do BIM, quer pela sua utilidade na fase de construcdo facilitando o intercambio e a
interoperabilidade de informacdes, quer para a futura gestdo de instalagdes (FM),
permitindo uma gestdo articulada, consistente e computavel de informacdes e transmissao
de conhecimento da construcdo, desde o projeto até a futura operacdo e manutencao,
durante todo o ciclo de vida do edificio.

As informac6es recolhidas através do BIM, desde que armazenadas num banco de dados
compativel, podem ser muito Uteis para a gestdo futura do edificio, dando suporte a
atividades tdo variadas como controle e garantia, gestdo de energia, manutencdo e
reparacao, gestdo dos espacos, entre outros. No entanto, as informacBes do edificio
precisam de ser integradas e compativeis com outros sistemas de informacdo tipicos no
Facility Management (FM), como sejam, os ‘“sistemas de gestdo de manutengdo

computadorizados (CMMS), “electronic document management systems” (EDMS),
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“energy management systems” (EMS), e “building automation systems” (BAS), (Becerik-
Gerber, Jazizadeh, Li, & Calis, 2012b).

As novas tecnologias também podem reduzir o custo de manutencdo e de renovagdes, na
medida em que sensores, combinados com inteligéncia artificial, podem ajudar a
identificar onde os problemas vao ocorrer e permitir mais eficiéncia e melhor manutencao

planeada (National Infrastructure Commission, 2017a).

Espera-se que a capacidade da infraestrutura e dos dispositivos de se conectarem
digitalmente diretamente entre si, conhecida como “internet das coisas”, cresga
rapidamente. Um relatério da Cambridge Consultants, prevé que havera 156 milhdes de
conexdes de “internet of things” em 2024 - acima dos 13,3 milhGes de hoje (National
Infrastructure Commission, 2017b). As redes digitais apoiardo maior uso de sensores,
automacdo, big data e computagdo em nuvem que tornardo as infraestruturas mais

inteligente.

Edificios inteligentes, redes e cidades com altos niveis de conectividade digital tornar-se-

do a norma (National Infrastructure Commission, 2017b).

2.4.3. SUSTENTABILIDADE E AMBIENTE

A Declaracédo de Estocolmo de 1972 (Nacdes Unidas, 1972) é referida na literatura como a
primeira referéncia sobre sustentabilidade no ensino (Ulkhaq, Prayogo, Firmansyah, &
Agustina, 2016), e desde entdo tem aumentado a atencdo internacional sobre o papel das
instituicbes de ensino superior, na promocdo ativa de um desenvolvimento sustentavel.
Diversas Declaragdes se sucederam entre as quais, em 1992 a “Agenda 21” do Rio de
Janeiro, a “Declara¢ao de Kyoto” em 1993, ou ainda a “World Declaration on Higher
Education for the Twenty-first Century: Vision and Action, and Framework for Priority
Action for Change and Development in Higher Education, World Conference on Higher
Education” de Paris, em 1998.

Em 2000, a Agéncia de Protecdo Ambiental dos EUA emitiu um alerta que explicava que a
partir dessa altura a agéncia consideraria as IES com os mesmos padrdes que a inddstria
em relacdo as questfes de salde humana e meio ambiente (Savely, Carson, & Delclos,
2007).
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As instituicBes de ensino superior, pela sua dimensdo, em area e nimero de utentes podem
ser comparadas a “pequenas cidades” e por conseguinte, poderemos considerar que as
atividades que ai decorrem, geram 0s mesmos impactos ambientais que qualquer outra
sociedade. O objetivo destas declaragBes € orientar as IES na determinacdo do seu papel
em direcdo a um futuro ecologicamente responsavel. Embora o foco principal dessas
declaracdes recaia sobre a area da educacdo, todas elas interpelam as universidades para
que deem o exemplo no estabelecimento de seus proprios programas de reducdo dos
impactos ambientais (Herremans & Allwright, 2000).

A poluicdo e degradacdo ambiental devidas ao consumo de energia e materiais através das
suas atividades (prestagdo de servicos de apoio, de ensino e de pesquisa), podem ser
consideravelmente reduzidas se obedecerem a uma selecéo criteriosa de medidas técnicas e

organizacionais.

Uma IES que pretenda promover a sustentabilidade no seu campus deve possuir uma
estrutura organizacional que integre um comité ou um departamento especifico, que
viabilizem a implementacdo sistematica, consistente e duradoura dos programas de
sustentabilidade. (Ulkhaq et al., 2016) prop6em a adocdo de um modelo assente em trés
estratégias:

v Implementacdo de um Sistema de Gestdo Ambiental,

v’ Participacdo publica e responsabilidade social;

v Integracdo de ensino e pesquisa sobre sustentabilidade.

Cada estratégia alinha iniciativas que levardo a consecucdo da missdo de sustentabilidade
(Figura 17).
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Figura 17 — Plataforma para atingir a sustentabilidade hum campus
Fonte: (Ulkhagq et al., 2016)

O servico de Gestdo da Manutencéo e de Infraestruturas, numa IES, tem um papel central

na implementacdo das iniciativas de um programa de sustentabilidade, uma que é sua a

responsabilidade de gerir e operar as infraestruturas no que respeita a areas de grande

impacto, direto e indireto, na saiide humana e no ambiente. E obrigacio destes servicos,

aproveitar todas as oportunidades para melhorar os edificios, com vista a atingir esses

objetivos de sustentabilidade.

Felizmente, a par da complexidade das instalacGes, ja referida neste trabalho, também sdo

muitas as oportunidades de melhoria:

v

v
v
v

41

Selecdo de equipamentos energeticamente eficientes;

Melhor iluminacgdo natural (quando possivel);

Selecdo de materiais e equipamentos economica e ambientalmente sustentaveis;
Monitorizacdo e controlo de perfis de utilizacdo de energia, adaptando-os
criteriosamente as atividades da Instituicéo;

Adocdo de sistemas eficientes de aquecimento, ventilagdo e ar condicionado
(AVAC);



v Integragdo de sistemas BACS (Building Automation and Control Systems),
permitindo a eficiente gestéo energética das infraestruturas;

Realizag&o criteriosa de contratacdo;

Conservagao do edificado, minimizando a necessidade de novas construgdes;
Coleta de &guas pluviais;

Gestdo dos recursos hidricos;

Reciclagem e gestdo de residuos;

AN N N N NN

Manutencdo e embelezamento da envolvente, considerando a adogdo de solucdes

naturais, recusando a utilizacdo de produtos téxicos.

Outra pratica amplamente empregue pelas IES para alcangar a sustentabilidade, é a norma
ISO 14001, que tem sido implementada por um grande nimero de instituicdes nos EUA e
na Europa. A ISO 14001 orienta as organizacdes na gestdo do impacto que 0S seus
produtos, servigos e operacdes tém no meio ambiente, sendo um dos padrdes internacionais

dominantes para avaliar 0s processos de gestdo ambiental (Morrow & Rondinelli, 2002)

Importa aqui referir que a implementacéo e certificacdo dos Sistemas de Gestdo Ambiental
ajudam as instituicbes a integrar os trés sistemas de gestdo: ambiental, de saude e

seguranca e os sistemas de gestao de qualidade, conforme ja referido no subcapitulo 2.3
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3. METODOLOGIA

Partindo da hipotese de que as praticas de Gestdo de Manutencdo podem contribuir para a
criacdo de valor das instituicOes, esta dissertacdo pretende: conhecer as percecdes dos
gestores da Manutencdo das IES em Portugal relativamente a praticas de gestéo,
organizacdo e operacdo dos servicos e analisar o modelo atual de gestdo da manutengédo

usado nestas instituicoes.

Para explorar o tema, combinamos uma abordagem qualitativa e uma abordagem
quantitativa, fazendo uso de métodos mistos de investigacdo (mixed methods). Tratando-se
de um assunto complexo e com poucos estudos no nosso pais, adotamos esta metodologia
pois 0s métodos mistos permitem uma visdo mais completa e abrangente do problema em
estudo (Creswell & Plano Clark, 2011), (Molina-Azorin, Tari, Lopez-Gamero, Pereira-
Moliner, & Pertusa-Ortega, 2018). Diversos autores realcam o valor e vantagens do uso
destes métodos em diversas areas como as ciéncias sociais e comportamentais (Tashakkori
& Teddlie, 2003), educacdo (Ahn, Cox, London, Cekic, & Zhu, 2014), medicina (Berman,
2017) ou gestdo (Cameron & Molina-Azorin, 2011).

Foi usado um método misto sequencial exploratério em duas fases, uma primeira fase
qualitativa e uma segunda quantitativa. Esta é uma abordagem comum quando se pretende

explorar e compreender fendmenos sobre os quais ha pouca informagdo ou ndo existem
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instrumentos de medida (Almeida, 2018). Na primeira fase s&o recolhidos dados
qualitativos que constituem a primeira fonte de informagéo e que permitem desenvolver e
testar um novo instrumento de medida (Molina-Azorin et al., 2018), (Creswell & Plano
Clark, 2011).

Para desenhar instrumentos de medida que permitissem recolher informacgdo atil para o
problema em estudo e avangar para a fase quantitativa, comegcamos por elaborar o guido de
uma entrevista contendo algumas questdes de resposta aberta e outras questdes de resposta
fechada. Este € um processo versatil e flexivel de recolher informacdo detalhada em
investigagdo qualitativa, permitindo explorar com mais detalhe as questdes subjacentes a
investigacdo e clarificar aspetos menos percebidos (Kallio, Pietild, Johnson, &

Kangasniemi, 2016).

Este guido foi o suporte para uma entrevista semiestruturada com o responsavel da area da
manutencdo de uma instituicdo de ensino superior com um elevado nimero de alunos,
inserida num campus universitario de grandes dimensdes. Selecionamos este gestor por ser
uma pessoa com largos anos de experiéncia na area da manutencdo. Esta entrevista foi um
instrumento valioso para 0 nosso trabalho, ndo s6 porque nos possibilitou conhecer melhor
0 contexto do problema em estudo, mas também porque nos permitiu testar e redesenhar o
corpo principal da fase quantitativa desta investigacdo e que resultou na construcdo de um
questionario. A par com a revisdo de literatura efetuada, desta entrevista emergiram alguns
aspetos e dimensdes que viriamos a incorporar no questionario que tinhamos previamente

desenhado, enriquecendo assim o nosso trabalho.

Com o objetivo de conhecer e analisar com detalhe as percecdes e praticas dos gestores da
Manutencdo nas instituicdes de ensino superior em Portugal, elaboramos um questionario

que viria a ser distribuido aos responsaveis por estes servicos.

A identificacdo das entidades a inquirir foi feita por pesquisa na internet, tendo como
objetivo alcancar todos os distritos do pais, onde existem instituicbes de ensino superior,

garantindo uma maior heterogeneidade geografica.

Recolher informagdo sobre os “Servicos de Manutengdo”, seus responsaveis, nomes,
contactos de email e telefone, revelou-se uma tarefa dificil, desde logo, porque a

designacdo usada para identificar estes Servigos € muito varidvel, podendo ser encontradas
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designacdes tdo variadas como: Aprovisionamentos, Edificado e Frota, ServigOes de
Manutencdo, Servigos de Apoio Técnico, Gabinete de Infraestruturas, Area de Gestdo de
Instalagbes e Manutencdo, Area de Instalacdes e Equipamentos, Centro de Apoio Técnico
a Seguranca no Trabalho, Direcdo de Infraestruturas, Gabinete de Instalagcdes, Manutencéo
e Equipamentos, Instalacbes e Manutengdo de Edificio, Servicos Auxiliares, de
Manutencdo e de Seguranga, Gabinete de Obras, Manutencdo e Espacos, entre muitas
outras. Facto que, para a mesma Instituicdo, mas para outros Servigos organizacionais, ndo
acontece, existindo um “padrdo” na designagdo dos Servigos (Servigos “Financeiros”,
“Académicos”, “Informaticos”, etc.). Além disso, para estes, normalmente, é apresentada
com clareza a identificacdo dos responsaveis, respetivos contactos e sua posicdo na
hierarquia organizacional. Quando se trata dos servicos de Manutencdo, frequentemente
esta informacdo é omissa, pouco clara e dificil de aceder. Uma das instituicdes contactada
(universidade publica) referiu que, a data, ndo possuia tal estrutura. Em outros contactos
telefonicos, percebemos alguma dificuldade por parte dos interlocutores em identificar o
“responsavel pelo Servigo de Manutengao”. Como é referido por (Olanrewaju, Idrus, &
Khamidi, 2011) e (Buys & Nkado, 2006b), nas IES, a Manutencdo € a unidade mais
negligenciada. Entendemos que uma designacdo integradora das varias componentes e
valéncias destes servicos podera contribuir para o seu reconhecimento e valorizacéo.
Assim, propomos para estes servicos, a designacdo de Servicos de Gestdo e Manutencao de
Infraestruturas (SGMI).

Com a informacao que nos foi possivel recolher em tempo Util, elaboramos uma lista de
contactos com as instituicGes que iriamos incluir na nossa investigacdo. Através do Google
Forms foi enviado um questionario aos responsaveis dos servi¢cos de manutencdo de 50
instituicbes de ensino superior universitario e politécnico, publicas e privadas. Este foi o
meio escolhido porque a utilizacdo de inquéritos online apresenta inimeras vantagens em
termos de custos, tempo, facilidade de administracdo, organizacdo e analise de dados (Gill,
Leslie, Grech, & Latour, 2013), (Madariaga et al., 2017). No entanto, uma reduzida taxa de
respostas pode dificultar ou inviabilizar qualquer investigacdo. Para ultrapassar este
problema, e de acordo com as recomendac¢des de (Madariaga et al., 2017) e (Fan & Yan,
2010) foram estabelecidos contactos telefonicos e emails personalizados com o objetivo de

fazer o enquadramento da pesquisa e especialmente para comprometimento de garantia de
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confidencialidade (facto que, embora empiricamente, nos pareceu uma preocupacdo de
alguns respondentes).

O questionario enviado aos responsaveis dos servicos de Manutencdo foi estruturado em
seis seccdes. No seu conjunto, engloba sobretudo perguntas de resposta fechada, de
escolha maltipla ou de selecéo, e apenas uma questdo de resposta aberta, na parte final.

A primeira secgdo caracteriza a instituicdo: se se enquadra no ensino universitario ou
politécnico, se € publica ou privada, localizacdo geografica por distrito, area do campus e
namero de utentes. Na segunda sec¢do, pretendemos investigar a opinido dos respondentes
sobre a adequagdo ou ndo dos recursos humanos afetos ao Servico de Manutengédo e a sua

formacdo no ambito das fungdes que desempenham.

A terceira seccdo € a mais extensa, pois é a que se debruca sobre as préaticas de gestéo
organizacional e operacional do Servico de Manutencdo: existéncia ou ndo de processos
formais, tais como organograma do Servigo, manual de procedimentos, instruces de
trabalhos, praticas de organizacdo da informacdo produzida, gestdo de stocks,
normalizacdo de qualidade, estratégias de manutencdo, construcéao e utilizacdo de métricas

(KPI), qual o formato de interface entre os utilizadores e 0 departamento de manutencao.

A quarta seccdo, que se aplica apenas as instituicbes que tenham respondido
afirmativamente sobre a utilizacdo de sistemas computorizados de gestdo de manutencédo

(CMMS), explora a extensao e satisfacdo dos respondentes quanto a utilizacdo dos CMMS.

Na quinta seccdo pretendeu-se avaliar a importancia que os respondentes atribuem a cada
uma das préticas de gestdo organizacional e operacional referidas na seccdo trés. Para o
efeito, usamos uma escala de Likert com 5 pontos (correspondendo 1 a “nada importante”

e 5 a “muito importante”).

Por ultimo, uma questdo de resposta aberta, opcional, permitindo aos respondentes deixar
algum comentario ou sugestdo que pudesse contribuir para a melhoria dos servigos de
gestdo da manutencdo. Nesta questdo fez-se uma analise de contetido procurando padrdes e
ideias em comum que pudessem ser agrupadas em categorias e integradas com o0s

resultados obtidos na analise quantitativa.
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Os dados quantitativos recolhidos nas varias seccbes deste questionério foram objeto de
tratamento estatistico. No capitulo seguinte desta dissertacdo sdo analisados em detalhe 0s
dados obtidos.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DE
RESULTADOS

Nesta seccdo sdo analisados os resultados do questionario enviado aos responsaveis dos
Servicos de Manutencao de 50 instituicbes de ensino superior universitario e politécnico,
publicas e privadas. Obtivemos 20 respostas que correspondem a uma razoavel taxa de
40%.

4.1. CARATERIZACAO DAAMOSTRA

A amostra analisada é constituida por 20 gestores, responsaveis pelo Servico de Gestdo e
Manutencdo de Infraestruturas (SGMI), sendo na totalidade representantes de instituicdes
de Ensino Superior Pablico. As intuicdes de Ensino Universitario sdo a esmagadora
maioria (18) e apenas duas instituicdes representam o Ensino Politécnico. Quanto aos
distritos onde se localizam as institui¢6es, 40 % situam-se no distrito de Lisboa e 25% no

distrito do Porto, sendo as restantes distribuidas pelo pais de acordo com a tabela seguinte:
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Tabela 1 - Dados relativos a distribuicdo da amostra por distrito

N %
Instituicéo
Publico 20 100%
Privado 0 0
Ensino Superior
Politécnico 2 10%
Universitario 18 90%
Distrito
Braga 1 5%
Castelo Branco 1 5%
Coimbra 1 5%
Faro 1 5%
Guarda 1 5%
Lishoa 8 40%
Porto 5 25%
Vila Real 1 5%
Madeira 1 5%

Em relacdo ao numero de utentes, 25% das instituicdes tém menos de 1500, enquanto 40%

tém mais de 5000 utentes.

As 4reas dos campi das instituices respondentes tém valores que v&o desde os 1000 m? até
aos 1200000 m? Optamos por agrupar estes dados em 4 classes intervalares de modo a

facilitar a analise de resultados.

Relacionando as dimensdes dos campi com 0 nimero de utentes, verificamos que 25% das
instituicBes com uma area de campus inferior a 5000m? tém menos de 1500 utentes e 20%
das instituicdes com mais de 5000 utilizadores tém uma &rea de campus entre 20000m? e
1000001,
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Tabela 2 - Numero de utentes e &rea do campus

Area do campus (m?)

Menos Entre Entre Mais
de 5000 e 20000 e de Total
5000 20000 100000 100000
Menos
de 5 0 0 0 5%
1500 (25%) (0%) (0%) (0%)
Entre
0 2 0 0
Numero 1500e 10%
0% 10% 0% 0%
de utentes 3000 (0%) (10%) (0%) (0%)
da Entre
Instituicdo 3000 e 1 2 1 1 2504
5000 (5%) (10%) (5%) (5%)
Nclials 0 L 4 3 40%
5080 %)  (5%) (20%)  (15%) 0
Total 30% 25% 25% 20% 100%

4.2. RECURSOS HUMANOS E FORMACAO

Com este questionario pretendiamos também avaliar se os recursos humanos afetos ao
SGMI (operacionais e staff) eram considerados suficientes, na perspetiva do responsavel da
Manutencdo da instituicdo inquirida. A esmagadora maioria dos respondentes (95%)
considera que o servico de Manutencéo da sua instituicdo nao dispde de recursos humanos

suficientes para as infraestruturas existentes.

Relativamente a formacdo em Gestdo, somente 35% dos gestores do SGMI e 5% das
equipas técnicas operacionais realizam este tipo de formacdo. No entanto, quanto a
formacdo em areas técnicas, observa-se que 55% dos gestores e 40% dos operacionais a

realizam.
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Tabela 3 - Recursos humanos e formagdo da Manutengéo

Sim Néo
Considera que o Servico dispde dos recursos humanos necessarios para as
infraestruturas/equipamentos existentes? 5,0% 95,0%
Habitualmente, os gestores do SGMI fazem formagdo em Gestao? 35,0%  65,0%
Habitualmente, os gestores do SGMI fazem formacédo em areas técnicas? 55,0%  45,0%

Habitualmente, a equipa técnica operacional faz formacédo em gestdo da

« 5,0% 95,0%
manutengao?

Habitualmente, a equipa técnica operacional faz formacédo em areas técnicas? 40,0%  60,0%

O ndmero de pessoas afetas ao servico de Manutencdo em cada instituicdo € muito
variavel. Encontramos instituicGes com apenas uma pessoa (3 instituicdes) até um maximo
de 45 pessoas numa das instituicbes. Registamos que 50% das instituicbes tém menos de

10 pessoas afetas a este servico.

Comparando o numero de pessoas afetas ao servigo com a area de cada campus, regista-se
uma correlacdo estatisticamente significativa, embora moderada, entre as duas

componentes (corr = 0.632, p = 0.000).

4.3. PRATICAS DE GESTAO ORGANIZACIONAL E OPERACIONAL

Segundo as Normas EN 15331:2011 e NP 4483:2009, citadas por (Duarte, 2015), a Gestao
da Manutencdo deve estar estruturada e organizada com procedimentos essenciais de
forma a atingir-se a exceléncia da manutencdo. A terceira seccdo do questionario incide
sobre estratégias de gestdo reconhecidas na literatura como boas préaticas. Tendo como
suporte a bibliografia consultada, analisamos 0s seguintes itens: existéncia de organograma
do Servico, existéncia de manual de procedimentos, forma de organizacdo da informagao
produzida, gestdo de stocks, normalizacdo de qualidade, estratégias de manutencao,
construcéo e utilizagdo de métricas (KPI), formato de comunicagdo entre os utilizadores e

0 departamento de manutencgéo.
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Na amostra analisada no presente estudo, observa-se que em 75% das instituicbes existe
um Planeamento de Manutengdo Preventiva. Relativamente & organizagdo da informacéo
produzida pelo SGMI, verifica-se que em 65% das IES existe um local especifico na rede
onde essa informacao € partilhada. 55% dos respondentes afirmou existir um Organograma
do servigo na sua instituicdo e 40% asseguram haver um Manual de Procedimentos. A
maioria das instituicdes (75%) ndo estd certificada de acordo com algum sistema de
normalizacdo de qualidade/gestdo. Os resultados mostraram ainda que em 75% das IES
inquiridas, o SGMI atua maioritariamente num modelo misto, operando com servicos

internos e externos.

Tabela 4 - Procedimentos de gestéo

Sim Néo
(%) (%)
Existe um Planeamento (anual, semestral, ...) de Manutencéo 75 o5
Preventiva?
Existe um local ("sitio") da Rede onde é centralizada, organizada e 65 35
partilhada a informacao produzida, pelo Servico de Manutencao?
Na Instituicdo, existe um Organograma do Servico da Manutengio? 55 45
No Servi¢co de Manutencao, existe um Manual de 40 60
Procedimentos/Instruc@es de Trabalho?
A Instituicdo esta certificada de acordo com algum sistema de o5 75
normalizacdo de qualidade/gestdo?
Tabela 5 — Atuacdo da Manutencéo
Os Servicos de Manutencéo atuam: %
Praticamente s6 com servigos externos 15
Praticamente s6 com servigos internos 10
Num modelo misto, de servicos internos e externos 75

O SGMI de uma instituicdo regista pedidos de intervencdo ou reclamacdes em areas tao
diversas como: Equipamentos de AVAC, Equipamentos de Média Tensdo, QGBT,
Quadros Elétricos, Sistema de Protecdo Contra Incéndios, Esgotos e Saneamento,
Higienizacdo/Limpeza, Edificado e Jardinagem. Os servigos deverdo dar resposta aos
pedidos de intervencdo nas diversas areas operando dentro de um plano de manutencéo

preventiva e/ou corretiva.
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Todas as IES inquiridas tém planos de manutencdo preventiva. Quando analisamos as
diversas &reas em que estes planos atuam, observamos que 70% das instituicGes possuem
um plano de manutencdo preventiva na area de “Equipamentos de AVAC”, seguindo-se a
“Higienizagdo/Limpeza” em 65% das IES e apenas 10% das instituicbes possuem um

plano de manutencédo preventiva nas areas de “Edificado”.

Manutencéo preventiva

Equipamentos de AVAC
Higienizagdo/Limpeza

Jardinagem

Sistema de Protegdo Contra Incéndios
Equipamentos de Média Tensdo
Quadros Elétricos

QGBT

Esgotos e Saneamento

Edificado

outro

Nao existem Planos de Manutencédo

Figura 18 - Planos de Manutencao preventiva

As areas que consomem mais recursos humanos internos sao as Infraestruturas (30%),
Sistemas Elétricos (20%) e Higiene e Limpeza (20%). As areas com maior nimero de

pedidos de intervencao sdo os Sistemas Elétricos (25%), AVAC (20%) e Mudancas (20%).

Tabela 6 - Pedidos de intervencdo e recursos humanos consumidos por area de intervencao

Consumo de recursos

Areas de Pedidos de intervencéo h :

intervenco (%) umanos internos
(%)

Infraestruturas 10 30

Sistemas Elétricos 25 20

Higiene e Limpeza 10 20

AVAC 20 15

Mudancgas 20 5

Outro 15 10

Estas duas variaveis “nimero de pedidos de interven¢do” e “consumo de recursos” nao
apresentam uma associacao estatisticamente significativa (x> =19,92, p = 0,751), o que

indica que o consumo de recursos humanos internos é independente do nimero de pedidos
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de intervencdo. Este facto pode ser explicado pela propria natureza das intervengdes
solicitadas ou pelo recurso a estratégias de contratacdo de mao-de-obra externa sob
orientacdo de elementos da equipa interna, ou seja contratacdo de servigos externos,

vulgarmente chamados servigos outsourcing.

Relativamente ao meio mais utilizado para reportar os pedidos de intervencdo, os dados
mostram que o email é o meio mais usado (75%), seguido do telefone, com uma
percentagem de 60%. Salientamos que o Sistema de Helpdesk/Portal é o menos usado
como meio de comunicacédo de pedidos.

Tabela 7 - Meios usados para pedidos de intervencao

%

Email 75%
Telefone 60%
Pessoalmente 40%
Sistema de Helpdesk/Portal 40%

70% das IES registam todos os pedidos de intervengdo e somente em 5% das instituicdes

ndo é efetuado qualquer registo. As restantes 25% registam apenas alguns pedidos.

Questionou-se se era efetuado algum controlo relativamente ao nimero total de pedidos,
ou ao numero de pedidos resolvidos por dia ou aos tempos de execucdo das tarefas. Em
60% das instituicGes todos os pedidos de intervencdo sdo registados e controlados. No
entanto, 10% das instituicdes registam todos os pedidos mas ndo fazem controlo do
nimero de pedidos de intervencdo. Em 45% das instituicGes todos os pedidos sdo

registados mas ndo € feito um controlo relativo dos tempos por atividade.

Observa-se que o facto dos pedidos de intervencdo/reclamacdo serem ou nao registados se
associa significativamente ao controlo relativo do nimero destes pedidos, conforme revela
o teste de x* (p = 0,011), 0 que n&o se evidencia em relagdo ao controlo relativo por tempos

de atividade.
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Tabela 8 - Registo de pedidos

%
Todos os pedidos séo registados 70
Uma parte dos pedidos séo registados 25
Nenhum pedido € registado 5
Controlo do n° de pedidos de intervencéo Controlo de Tempos por atividade
45%
20% 20%
10% - 0,0% 5% - 0,0% 5%
TODOS PEDIDOS UMA PARTE DOS NENHUNS PEDIDOS TODOS PEDIDOS  UMA PARTE DOS NENHUNS PEDIDOS
SAOREGISTADOS  PEDIDOSSAO  SAOREGISTADOS SAOREGISTADOS  PEDIDOSSAO  SAOREGISTADOS
REGISTADOS REGISTADOS
= Sim = Né&o

Figura 19 - Controlo relativo aos pedidos de intervencdo e aos tempos por atividade

Inquiridos sobre a forma como o SGMI organiza a gestdo de stocks, 0s responsaveis destes

servicos responderam de acordo com os dados da Tabela 9.

Tabela 9 - Gestao de stocks

%
Software especifico 15
Folhas de Excel 50
Registo manual 15
Né&o é feita qualquer gestdo de stocks, os materiais 20

sdo adquiridos e aplicados sem registo

Na maioria das instituicGes o servico de Manutengdo organiza a gestdo de stocks através de
folhas de Excel (50%) e ndo é feita qualquer gestdo de stocks em 20% das IES inquiridas.

Apenas 15% das instituicdes usa software especifico de gestdo de stocks.
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Relativamente a utilizacdo de software de gestdo de Manutencdo, verificamos que apenas
seis das instituicbes respondentes utilizam algum software, 50% das quais dizem estar
satisfeitas com esse software. Quatro instituicGes usam este software para apoio a decisdo.
Das 6 instituicdes, 4 usam software desenvolvido pela propria instituicéo.

4.4,  METRICAS DE DESEMPENHO (KPI)

Na gestdo sdo analisados alguns indicadores que permitem avaliar o desempenho da
Organizacdo, identificar tendéncias, adotar e controlar agdes de melhoria (Lavy, Garcia,
Scinto, & Dixit, 2014), (Cabral, 2013) e tomar as melhores decisdes (Dejaco, R. Cecconi,
& Maltese, 2017).

No questionario colocamos uma pergunta sobre as métricas usadas nas instituicdes,

podendo os respondentes selecionar mais do que uma opgao.

Apesar da utilizagdo de KPIs ser identificada como uma boa préatica de gestdo, 0 nosso
estudo concluiu que ndo sdo analisadas quaisquer métricas de desempenho na maioria das
instituicbes que responderam ao questionario (65%), e naquelas que o fazem, a taxa de
avarias € a métrica mais utilizada (20%). Em nenhuma instituicdo se faz a medicdo da
MTBF (Mean Time Between Failures).

Meétricas de desempenho
Né&o séo analisadas quaisquer métricas _

Taxa de avarias 20,0%
Outro | 10,0%
Total de HH Homem hora de Manutengdo Corretiva | 10,0%
Tempo médio de espera (MWT) | 10,0%
Total HH de Manutencéo Preventiva | 5,0%

Tempo médio de funcionamento entreavarias (MTBF) | 0,0%

Figure 20 — Utilizac&o de métricas de desempenho
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45. MANUTENCAO PREVENTIVA VS MANUTENCAO CORRETIVA

Quisemos conhecer como cada instituicdo distribui os recursos pela Manutencdo
Preventiva versus Manutencdo Corretiva e qual a opinido dos gestores sobre a distribuicdo
que consideram adequada. Na figura seguinte, séo apresentados os dados referentes a esta
questdo. P1(10%,90%) é a op¢do em que 10% dos recursos humanos disponiveis sao
alocados & manutencéo preventiva e 90% a manutengéo corretiva, P2(25%, 75%), P3(50%,
50%), P4(75%, 25%) e P5(90%, 10%). Observa-se uma grande disparidade entre a
realidade praticada e a aquela que os gestores consideram que seria mais adequada. Por
exemplo, analisando a opgdo P4, verifica-se que 15% dos respondentes escolheram esta
opcdo indicando que praticam 75% de manutencdo preventiva e 25% de manutencdo
corretiva. No entanto, 45% consideram que este padréo seria 0 adequado. Apesar de 70%
dos respondentes considerar que os padrdes P4 e P5 seriam os adequados, apenas 15% 0s

praticam.
45,0%
30,0%
25,0%
0,0% 0,0% I 0,0%
P1 P2 P3 P4 P5
B Praticada = Adequada
Figura 21 - Manutencg&o Praticada vs Adequada

4.6. IMPACTO DA QUALIDADE DAS INFRAESTRUTURAS

Os autores (Lavy et al., 2014) referem varios estudos que atestam que a qualidade das
infraestruturas de uma instituicdo de ensino, afeta o desempenho dos que ai trabalham e

estudam.

Pretendiamos também com este questionario, avaliar a percecdo dos gestores sobre o

impacto da qualidade das infraestruturas em alguns aspetos inerentes aos utilizadores da
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instituigdo, nomeadamente, ‘“sucesso académico dos estudantes”, “comportamentos
civicos”, “motivacdo para trabalhar/estudar na Instituicdo”, “qualidade do trabalho dos
docentes e ndo docentes”, “imagem da Instituicdo perante a comunidade”, “satisfacdo e

bem-estar da comunidade académica e “salde e seguranca da comunidade académica”.

Para avaliar estes aspetos, foi usada uma escala de Likert de 5 pontos para cada um destes
itens, onde cada respondente escolhia a importancia que atribuia a cada item, classificando
com 1 = Nada importante, 2 = Pouco Importante, 3 = Relativamente Importante, 4 =
Importante e 5 = Muito importante. Analisamos esta questdo construindo um score de
importancia de cada item, definido pelo quociente entre o total de pontos atribuidos a esse

item e valor maximo possivel, em percentagem.

Total das pontos no item

Score = X 100%.

Maximo de pontos possivel

Estabelecemos assim, um ranking do impacto da qualidade das infraestruturas sobre os
diversos itens analisados.

Verificamos que os gestores consideram que ha um impacto bastante elevado da qualidade
das infraestruturas relativamente a todos os aspetos abordados nesta questdo. O item
“saude e seguranga da comunidade académica” tem um score de 97%, o que revela que
quase todos os respondentes consideram que a qualidade das infraestruturas tem um
impacto muito elevado neste aspeto. O item “satisfagdo e bem-estar da comunidade
académica” tem um score de 92%. Os gestores atribuiram menos importincia ao impacto
das infraestruturas sobre o sucesso academico dos estudantes, atribuindo-lhe o score mais

baixo, mas ainda assim bastante elevado, 85%.
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Impacto da qualidade das infraestruturas

Saude e seguranga da comunidade académica
Satisfacdo e bem-estar da comunidade académica 92%
Imagem da Instituicdo perante a comunidade 91%
Qualidade do trabalho dos docentes e ndo docentes 89%
Motivagdo para trabalhar/estudar na Instituigdo 87%
Comportamentos civicos

Sucesso académico dos estudantes 85%

Figura 22 - Scores da importancia da qualidade das infraestruturas

Os gestores avaliaram a qualidade das infraestruturas das suas instituicdes. 55% dos

I3

respondentes consideram que a qualidade ¢ “Boa” ou “Muito Boa”.

Inquiridos sobre a imagem que a comunidade do campus tem sobre 0 SGMI, 50% dos
gestores pensam que a comunidade tem uma opinido neutra sobre o servico, 15%
consideram que a imagem ¢ “M4” e os restantes 35% consideram que a imagem ¢ “Boa”

ou “Muito Boa”.

4.7. IMPACTO DAS PRATICAS DE GESTAO

As préticas de gestdo de manutencdo e as ferramentas que as suportam contribuem para a
qualidade dos servicos prestados. Questionamos os gestores das IES sobre diversos aspetos
relacionados com as praticas de gestdo organizacional e operacional. A Figura 23 apresenta

a percecdo dos gestores sobre a importancia atribuida as diversas praticas de gestéo.

O item “Plano de Manuten¢do Preventiva”, obteve um score de 93%, assim como 0
“Planeamento periddico de Manuteng@o Preventiva”, com um score de 92%. Estes valores
revelam que os inquiridos atribuem um elevado grau de importancia a existéncia de um
planeamento de atividades. Embora todos os itens tenham sido considerados importantes
(scores acima de 70%), foi atribuida uma menor importancia a utilizacdo de métricas de
apoio a gestao (KPI). A existéncia de um “Organograma” ¢ considerada um fator de menor

importancia, no entanto, com um score ainda assim elevado, 72%.
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Foram realizados testes de Mann-Whitney para amostras independentes, para averiguar se
existem diferencas de opinido relativamente & importancia atribuida aos KPIs entre as

instituicdes onde se usam e aquelas onde ndo se usam estas metricas.

Os resultados apenas mostram diferengas significativas em relacdo ao item “utilizagdo de
métricas KPI” (U = 12,00 e p = 0,008 < 0,05). O que indica com alguma clareza, que as
instituicGes onde sdo aplicadas métricas de desempenho, atribuem-lhes mais importancia
do que aquelas onde ndo séo aplicadas.

Nos restantes itens ndo se registaram diferencas significativas, 0 que mostra que a
importancia atribuida a cada um é independente da préatica existente na organizacao.

Percegdo sobre a importancia das praticas de gestdo

Plano de Manutengao Preventiva especifico 93%
Planeamento periddico de Manutengdo Preventiva 92%
Pedidos de interveng3o registados 86%

Local de informacdo centralizada

Manual de Procedimentos 79%

Métricas (KPI) 78%

Organograma 72%

Figura 23 - Scores da importancia das préaticas de gestdo de manutencéo

4.8. IMPACTO DA CERTIFICACAO PELAS NORMAS DE GESTAO

A abordagem integrada de atividades, quando alinhada eficazmente, assegura beneficios
substanciais as organizagGes. As Normas tém como objetivo atingir um grau 6timo de
ordem num determinado contexto visando a otimizagéo dos beneficios para a comunidade.
E reconhecido pela comunidade cientifica que a certificagio melhora o desempenho de

uma organizagéo.
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Pretendiamos conhecer a importancia que os gestores dos SGMI atribuem a certificagéo e
ao seu impacto sobre diversos aspetos. Na Figura 24 apresenta-se o ranking estabelecido

pelos gestores do impacto da certificacdo pelas Normas sobre os diversos itens analisados.

Importancia da Certificacdo pelas Normas

Reduzir os riscos ambientais, acidentes e doengas... 83%
Facilitar o cumprimento da legislagdo 82%
Definir responsabilidades 82%
Imagem da Instituicdo 81%
Melhorar a eficiénciainterna 80%
Melhoria continua 80%
Reduziro numero de ndo conformidadese... 79%
Facilitar a gestdo e organizagdo
Melhorara produtividade

Organizacdointerna 77%

Alinhamento dos processos, internamente 75%

Figura 24 - Scores da importancia da certificacao pelas normas

De um modo geral, os respondentes atribuiram grande importancia a certificacdo pelas
Normas. Em todos os itens avaliados, os scores sdo superiores a 70%. Destacam-se 0S
elevados scores de importancia da certificacdo pelas Normas para “reduzir os riscos
ambientais, acidentes e doengas profissionais” (85%). Para “facilitar o cumprimento da
legislacdo” e para “definir responsabilidades” sdo outros pontos de grande importancia

(82%).

Com o objetivo de averiguar as diferencas entre as instituicdes que estdo ou nao
certificadas de acordo com algum sistema de normalizacdo de qualidade, efetuamos um
teste de Mann-Whitney para amostras independentes. Na Tabela 10 sdo apresentados 0s

scores obtidos em cada item pelas institui¢oes certificadas e ndo certificadas.

O teste de Mann-Whitney revelou diferengas significativas (p*<0,05) na importancia

atribuida a certificagdo pelas Normas para melhorar “o alinhamento dos processos,
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internamente”, para melhorar a “organizacdo interna”, para “definir responsabilidades” e
para “melhorar a eficiéncia interna” e para “melhorar a produtividade”. Em todos os cinco
pontos anteriores verificamos que 0s scores das instituicoes certificadas pelas Normas sdo
superiores aos das ndo certificadas. A importancia atribuida a cada um dos itens anteriores
ndo é independente do facto da instituicdo ser ou ndo certificada. Ou seja, instituicdes
certificadas tendem a valorizar mais a importéncia das Normas relativamente aos 5 itens

considerados.

Tabela 10 - Scores de cada grupo (S/N)

A Instituicdo esté certificada de acordo com algum sistema de normalizacao de
qualidade/gestdo?

Sim Nao
(%) (%)

Alinhamento dos processos, internamente 84 72 0,042*
Imagem da Instituicdo 76 83 0,279
Melhoria continua 92 76 0,062
Organizagdo interna 92 72 0,029*
Definir responsabilidades 96 79 0,040*
Reduzir o numero de ndo conformidades e reclamaces 92 76 0,072
Melhorar a eficiéncia interna 9% 76 0,037
Melhorar a produtividade 96 72 0,011*
Facilitar o cumprimento da legislacdo 84 81 0,775

Reduzir os riscos ambientais, acidentes e doengas

. 0,189
profissionais 92 81

Facilitar a gestdo e organizacdo 88 75 0,057
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4.9. QUESTAO DE RESPOSTAABERTA

No seu conjunto, o questionario englobou sobretudo perguntas de resposta fechada, de

escolha multipla ou de selecdo, e apenas uma questao de resposta aberta, opcional, no final

do questionario. Esta pergunta permitia aos respondentes deixar algum comentario ou

sugestdo que pudesse contribuir para a melhoria dos SGMI.

Apenas 6 dos 20 respondentes ao questionario preencheram esta questdo deixando 0s seus

comentérios. Designamos por R1, R2, R3, R4, R5 e R6 cada um dos respondentes e as suas

respostas estao transcritas na Tabela 11.

Da analise destas respostas identificamos alguns pontos que ndo foram contemplados nas

questdes objetivas do questionario. Apenas a questdo dos recursos humanos disponiveis foi

abordada.

Tabela 11 — Respostas a questdo de resposta aberta do questionario

Respondente

Resposta

Categoria

Previsto no
Questionario

R1

“Atribuir importancia a comunicagdo (nos
dois sentidos!) com os utentes das
instala¢des”.

Comunicacédo

X

R2

“Processos de contratagdo publica ndo se
adequam as necessidades da manutenco,
principalmente corretiva”.

Contratacdo Publica

R3

“Espero que as respostas vao ao encontro do
esperado, Somos uma instituicao
relativamente pequena com poucos recursos
humanos nesta area”.

Recursos humanos

R4

“A definigdo clara do ciclo de vida das
instituicdes € de extrema importancia para a
defini¢do da manutencdo. As instituicdes
geralmente reagem as transformacdes do
Ensino Superior adaptando até ao limite as
situagBes existentes. Nem todos os edificios e
infraestruturas sdo adaptaveis”.

Avaliagéo do ciclo de
vida das instituicdes

R5

“Civismo de todos os utilizadores do
equipamento”.

Civismo dos utentes

R6

“Que prevejam nos or¢amentos uma
percentagem para as infraestruturas”.

Financiamento
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5. CONCLUSOES

Uma eficiente gestdo da manutencdo facilita o processo de tomada de decisdo,
contribuindo para a satisfacdo dos utilizadores relativamente a qualidade do servico
prestado, e nesta perspetiva, pode ser considerada uma atividade que acrescenta valor a

Organizacao.

Tanto quanto é do nosso conhecimento, ndo existe nenhum estudo publicado ou
investigacdo em curso sobre as praticas de Gestdo da Manutencdo no contexto das
Instituicbes de Ensino Superior em Portugal, que analise a opinido dos gestores da
Manutencdo. O trabalho apresentado nesta dissertacdo pretende contribuir para o estado do
conhecimento sobre a gestdo da manutencdo nas Instituices de Ensino Superior em

Portugal.

Propusemo-nos analisar o modelo atual de gestdo da Manutencdo usado nas IES, conhecer
0 seu posicionamento relativamente a Sistemas de Gestdo da Qualidade, investigar as
percecdes dos gestores dos Servicos da Manutencdo relativamente as praticas de gestdo e
manutencdo nas suas instituicbes, e propor uma designacdo mais ajustada para 0S Servigos

usualmente designados “Servicos de Manutencao”.
Relativamente aos objetivos definidos para este trabalho, concluimos que:
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v' Quanto ao modelo de operacdo, as IES atuam sobretudo, num modelo de

manutengdo corretiva, facto que € apontado pelos gestores como ndo sendo o
modelo mais ajustado as conveniéncias do servigo. Também (Blessing et al., 2015)
concluiu que a maior parte das instituicbes operam num modelo de manutencéo
corretiva. (Buys & Nkado, 2006b) chegou a uma conclusdo semelhante,
encontrando uma discrepancia entre 0 modelo praticado e o reconhecido pelos
gestores como o desejado. Todavia, na maioria das IES que analisamos (75%),
existe um planeamento de manutencdo, e todas tém planos de manutencao
preventiva, 0 que é consistente com a importancia que atribuem a existéncia de um
planeamento de atividades. Esta realidade pode ser, em parte, justificavel pela
insuficiéncia de recursos humanos apontada pela esmagadora maioria (95%) dos
gestores. Contudo, 75% das IES inquiridas, atuam maioritariamente num modelo
misto de servigos internos e externos, o que podera colmatar a escassez de recursos
humanos referida. Esta conclusdo esta alinhada com os resultados encontrados por
(Blessing et al., 2015) e (Lateef et al., 2010a).

Verifica-se que, de um modo geral, a gestdo das IES se pauta por alguma
informalidade nos processos, como se depreende pela analise das préaticas de
organizacdo, nomeadamente: os pedidos de intervencdo sdo recebidos
maioritariamente por email. O telefone e o contacto pessoal ainda continuam a ser
muito utilizados em algumas instituicdes. Em 30% das instituicbes ndo é registada
a totalidade dos pedidos de intervencdo, e a maioria ndo efetua qualquer controlo
sobre métricas de desempenho das infraestrutura, o que é corroborado pela menor
importancia atribuida aos KPI, comparativamente com outras técnicas de gestéo.
Registamos ainda que a informacdo produzida pelo servico ndo é centralizada,
registada e partilhada na “rede”, por 35% das IES, no entanto, a este fator foi
atribuido um elevado grau de importancia. Embora a organizacdo da informacao
produzida pelos servicos de manutencdo seja crucial para uma gestdo eficiente e
eficaz dos recursos (Cabral, 2013), (Alves & Falsarella, 2005), verifica-se que a
realidade praticada esta longe da desejada, como reconhecem os proprios gestores
das IES.

Relativamente aos sistemas de gestdo da qualidade, apesar de 75% das IES néo

serem certificadas por qualquer sistema de gestdo, os seus gestores, de um modo



geral, atribuiram grande importancia a certificacdo pelas Normas, considerando que
estas podem contribuir para a consecucao de varios objetivo organizacionais.

v Os gestores envolvidos no presente estudo, consideram que ha um impacto muito
elevado da qualidade das infraestruturas relativamente a todos os seguintes aspetos,
por ordem decrescente de importancia: salde e seguranca da comunidade
académica, satisfacdo e bem-estar da comunidade académica, imagem da
instituicdo perante a comunidade, qualidade do trabalho dos docentes, motivagéo
para trabalhar/estudar na instituicdo, comportamentos civicos, €, sucesso académico
dos estudantes. Ja (Temple, 2008) tinha realcado a conexdo existente entre 0s
espacos fisicos de uma IES e o ensino e aprendizagem e (Blessing et al., 2015)
referem o impacto que as condicOes fisicas podem ter na saude e desempenho

académico dos estudantes.

v Ao recolher os contactos dos responsaveis pelos servicos de gestdo e manutencdo
das infraestruturas das IES, deparamo-nos com uma grande diversidade de
designacdes. Também na literatura, diferentes terminologias sdo usadas para
designar o conjunto das atividades que se desenvolvem em torno da gestédo,
operacdo e manutencdo de infraestruturas (Pukite & Geipele, 2017b). Entendemos
que uma designacdo integradora das varias componentes e valéncias destes servicos
podera contribuir para o reconhecimento da sua importancia. Assim, propomos para
estes servigos, a designacao de “Servicos de Gestdo e Manutencdo de

Infraestruturas”.

Pensamos ter dado um valioso contributo para o conhecimento na area da gestdo e
manutencdo de infraestruturas no contexto das instituicbes de ensino superior. Contudo,
como qualquer estudo, apresenta algumas limitacdes, nomeadamente no que diz respeito

ao tipo de amostra, ndo probabilistica de pequena dimenséo, que foi utilizada.

Como perspetiva de trabalho futuro, consideramos que seria interessante alargar o estudo a
um maior nimero de instituicbes, bem como recolher informacdo sobre a opinido dos

estudantes, docentes e outros utentes e comparar as diferentes perspetivas.
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Questionario ao Servico de Manutencao

O presente questionario tem como objetivo a analise das praticas de Gestdo da Manutengéo nas
Instituicdes de Ensino Superior, em Portugal, e é parte integrante da Dissertagdo de Mestrado em
Engenharia Eletrotécnica, do Instituto Superior de Engenharia do Porto (ISEP).

Todos os elementos sédo confidenciais e apenas os investigadores intervenientes terdo acesso aos dados.

A sua resposta é para nés muito importante, convidamo-lo a responder ao questionario que nao demorara
mais de 10 minutos.

Todas as questdes se referem a Instituicdo de Ensino que representa.

Muito obrigada pela sua colaboragéo.

* Required

1. Email address *

2. Tipo de Instituigao *

Publica

Privada
3. Ensino Superior *

Universitario

Politécnico



4. Distrito *

Aveiro

Beja

Braga
Braganca
Castelo Branco
Coimbra

Evora

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa
Portalegre
Porto
Santarém
Setubal

Viana do Castelo
Vila Real
Viseu

Acores

Madeira

5. Area bruta do Campus (em metros quadrados) *

6. Numero de utentes da Instituicao *

Menos de 1500
Entre 1500 e 3000
Entre 3000 e 5000
Mais de 5000

Recursos Humanos

7. Quantas pessoas estao afetas ao Servigo de
Manutengao? *
Por favor responda incluindo Staff

8. Considera que o Servigo dispde dos recursos humanos necessarios para as
infraestruturas/equipamentos existentes? *

Sim

Nao



9. Habitualmente, os gestores da Manutengao fazem formagao em: *

Sim Nao
Gestao da manutencao?
Areas técnicas?
10. Habitualmente, a equipa técnica operacional (encarregados e operacionais) faz formagao em: *
Sim Nao

Gestao da manutencao?
Areas técnicas?

O Servigo de Manutencgao

11. Na Institui¢ado, existe um Organograma do Servigo da Manutengéao? *

Sim

Néo
12. No Servigo de Manutengao, existe um Manual de Procedimentos/Instrugées de Trabalho? *

Sim
Nao

13. Existe um local ("sitio") da Rede onde é centralizada, organizada e partilhada a informagao
produzida, pelo Servigo de Manutengao ? *

Sim
Nao

14. Os Servigos de Manutengao atuam: *

Praticamente s6 com servigos externos
Praticamente s6 com servigos internos

Num modelo misto, de servigos internos e externos
15. Existe um Planeamento (anual, semestral, ...) de Manutengao Preventiva? *

Sim
Nao

16. A Instituicdo esta certificada de acordo com algum sistema de normalizagdo de
qualidade/gestao? *

Normas ISO 9000, ISO 14000 ou outras.

Sim

Nao



Manutengao Preventiva

17. Existe um Plano de Manutengao Preventiva para: *

Equipamentos de AVAC

Equipamentos de Média Tenséo

QGBT

Quadros Elétricos

Sistema de Protegéo Contra Incéndios

Esgotos e Saneamento

Higienizagao/ Limpeza

Edificado (i.e. pinturas, isolamentos, ...)
Jardinagem (i.e. poda de arvores, corte de relva, ...)

Nao existem Planos de Manutengao

Other:

O Servico de Manutencao

18. Qual das seguintes areas regista mais pedidos de interven¢ao/reclamagodes? *

Sistemas Elétricos

AVAC

Infraestruturas (acessibilidades, salas de aulas, etc)
Higiene e Limpeza

Mudangas

Other:

19. Os utentes podem enderecgar os pedidos de intervengao a Manutengao por: *

Telefone
Email
Pessoalmente

Sistema de Helpdesk/Portal

Other:

20. Qual das seguintes areas consome mais recursos humanos internos? *

Sistemas Elétricos

AVAC

Infraestruturas (acessibilidades, salas de aulas, etc)
Higiene e Limpeza

Mudangas

Other:



21. Os pedidos de intervencaol/reclamacgoes sao registados? *

Todos os pedidos sao registados
Uma parte dos pedidos sao registados

Nenhuns pedidos sao registados

Other:

22. E feito algum controlo relativo *

Por exemplo, n.° total de pedidos, n° de pedidos resolvidos por dia, tempos de tarefas ou conjunto de
tarefas, etc

Sim Nao
ao n.° de pedidos de
intervengao/reclamacgdes?
aos tempos por atividade (ou

conjunto de atividades) de
manutencao?

23. O Servigo de Manutengao organiza a gestao de stocks através de: *

Software especifico (Primavera, SAP ou outros)
Folhas de Excel
Registo manual

Nao é feita qualquer gestao de stocks, os materiais sdo adquiridos e aplicados sem registo

24. Ao nivel da Gestdao da Manutencao, sdo analisadas as seguintes métricas de desempenho (Key
Performance Indicators - KPI): *

Taxa de avarias

Tempo médio de funcionamento entre avarias (MTBF)
Tempo médio de espera (MWT)

Total de HH (Homem.hora) de Manutengéo Corretiva
Total HH de Manutengao Preventiva

N&o sao analisadas quaisquer métricas

Other:

25. Relativamente a Manutencao Preventiva vs. Manutengao Corretiva, qual a distribuicdo dos
recursos (horas) internos e/ou externos que mais se aproxima da realidade praticada na
Instituicao? *

10%/ 90%
25%/ 75%
50%/ 50%
75%/ 25%
90%/ 10%



26. Na sua perspetiva que distribuicdo Manutengao Preventiva vs. Corretiva seria mais adequada? *

10%/ 90%
25%/75%
50%/50%
75%125%
90%/10%

27. O Servigo utiliza algum software de gestdo de manutengao? *

Sim

Nao

Software

28. Qual o software de Gestao de Manutengao usado na Instituicio? *

Software desenvolvido internamente

Other:
29. Ha quanto tempo é usado esse software
(aproximadamente, em anos)? *
30. O software referido é usado para apoio a decisdao? *

Reparagéo/substituicdo, novos investimentos, calculo de payback, ...

Sim

Nao
31. Existem atividades de manutengao cuja execugao/gestdo nao passe pelo software ? *

Sim

Nao

32. Se sim, qual ou quais?

33. Qual o grau de satisfagao relativamente ao software usado? *

Nada satisfeito Muito satisfeito



Infraestruturas

34. Numa escala de 1 (nada importante) a 5 (muito importante), qual a importancia da qualidade das
infraestruturas para: *

Mark only one oval per row.

1 (nada 2 (pouco 3 (relativamente 4 5 (muito
importante)  importante) importante) (importante) importante)

0 sucesso académico
dos estudantes?
aimagem da
Instituicao perante a
comunidade?

a motivagao para
trabalhar/estudar na
Instituicao?

a saude e seguranca
da comunidade
académica?

a qualidade do
trabalho dos
docentes e néo
docentes?

0s comportamentos
civicos?

a satisfagéo e o bem-
estar da comunidade
académica?

00 00000
00 00000
00 00000
00 00000
00 00000

35. Numa escala de 1 (muito ma) a 5 (muito boa), como avalia a qualidade das infraestruturas da
Instituicao? *
Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Muitoma () C ) (O () () Muitoboa



36. Numa escala de 1 (nada importante) a 5 (muito importante), qual considera ser a importancia de:
*

Mark only one oval per row.

1 (nada 2 (pouco (relativﬁe‘lmente 4 5 (muito
importante) importante) impotante) (importante) importante)

existir um Organograma
do Servico da
Manutencao?

existir um Manual de
Procedimentos/Instrugdes
de Trabalho, no Servigo
de Manutengéo?

existir um local ("sitio") da
Rede onde é
centralizada, organizada
e partilhada a informagéo
produzida, pelo Servigo
de Manutengao ?

existir um Planeamento
(anual, semestral, ...) de
Manutencao Preventiva?
existir um Plano de
Manutencao Preventiva
para certos tipos de
equipamentos/sistemas?
todos os pedidos de
intervencao/reclamacodes
serem registados?

serem utilizadas métricas
(KPI) para apoio a gestao
das infraestruturas?

0
0

0000 0 O
0000 0 O
0000 0 00
0000 0 00
0000 0 00



37. Numa escala de 1 (nada importante) a 5 (muito importante), qual considera ser a importancia da
certificagcao pelas Normas de gestao, ISO 9000, ISO 14000, etc, para: *

Mark only one oval per row.

1 (nada 2 (pouco 3 (relativamente 4 5 (muito
importante)  importante) importante) (importante) importante)
melhorar o
alinhamento dos
processos,
internamente?

melhorar a imagem
da Instituicdo?
promover a melhoria
continua?

melhorar a
organizagao interna
da Instituicéo?
definir claramente
responsabilidades?
reduzir o numero de
néo conformidades e
reclamagdes?
melhorar a eficiéncia
interna?

melhorar a
produtividade?
facilitar o
cumprimento da
legislagdo?

reduzir os riscos
ambientais, acidentes
e doengas
profissionais?
facilitar a gestao e
organizagéo?

0000000000 0O
0000000000 0O
0000000000 0O
0000000000 0O
0000000000

38. Numa escala de 1 (muito ma) a 5 (muito boa), qual a sua percecao sobre a imagem que a
comunidade do Campus tem do Servico de Manutengéao? *

Mark only one oval.

1 2 3 4 5

Muitoma () () (O () () Muitoboa

39. Quer deixar algum comentario ou sugestao que
possa contribuir para uma melhoria do Servigo
de Manutencgao de uma Instituigao de Ensino
Superior?

Send me a copy of my responses.
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