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Resumo

Nos dltimos anos, tem-se observado uma preocupacdo frequente com as questdes
estratégicas da manuten¢do, nomeadamente com o plano e modelo a adoptar, face aos
constantes progressos que se t€ém verificado ao nivel da incorporag¢do de tecnologia nos

equipamentos.

A industria de elevagdo tem-se dedicado em grande parte a realizagdao de um servico de
manuten¢do baseado nas boas préticas adquiridas experimentalmente ao longo dos anos,
de acordo com a legislacdo em vigor e com os seus objectivos operacionais de cada

empresa.

No entanto, existe a necessidade de estabelecer novas politicas de manutengdo, que
incorporem as mais recentes tendéncias, cientificas e tecnoldgicas, que identifiquem os
graus de criticidade de cada equipamento, de acordo com a sua fiabilidade e com a
disponibilidade requerida pelos utilizadores e donos dos equipamentos, com o objectivo

de aumentar o nivel do servigo prestado e por consequéncia, a satisfacdo dos clientes.

Tendo como caso de estudo uma empresa que exerce a sua actividade na édrea da
elevacdo, este trabalho procura identificar os varios aspectos que careciam de melhoria
no servigo de manutengao usualmente prestado, procurando dar especial importancia ao
planeamento, a programacao e a metodologia a utilizar, por forma a tornar esse mesmo

servigo mais eficiente e eficaz.

Por outro lado, um servigco de manutencio, concretamente na area de elevacdo, pode e
deve ser mais diferenciado, mais tangivel, mais parametrizado, para que se possa avaliar

e medir com mais assertividade a sua execugao.

S@o poucos, para ndo dizer que ndo existem, os estudos e trabalhos dedicados a este
tema, pelo que o desafio deste trabalho foi precisamente esse, o de abordar um tema

muito especifico, mas de grande importancia para o universo empresarial.

Por essa razdo, foram realizados vérios inquéritos e entrevistas a pessoas que exercem a
sua actividade profissional nesta drea, tendo sido também realizadas auditorias a vérias
instalacdes e a forma como convencionalmente os técnicos de manutencao realizam as

suas tarefas, com o objectivo de identificar os varios aspectos que careciam de melhoria.



Com base nos resultados obtidos e nos conhecimentos adquiridos pelo autor na sua
formacdo académica e ao longo da sua experiéncia profissional, definiram-se novas
estratégias e orientacOes para a elaboracdo e implementacdo de um manual de
manutencao, que possa ser seguido pelos técnicos que realizam diariamente o servico de
manutencdo nas vdarias instalacdes que possuem espalhadas pelas suas rotas de

manutencao.
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Abstract/ Summary

In the recent years, it has been observed a frequent concern with strategic issues of
maintenance, particularly with the plan and model to adopt in the face of steady
progress that there have been at the level of incorporation of technology in the

equipment.

The lifting industry has been devoted largely to a maintenance service based on best
practices acquired experimentally over the years, according to the legislation in force

and with the objectives of each company.

However, there is a need to establish new maintenance policies, incorporating the latest
scientific and technological trends, identifying the degree of criticality of each
equipment, according to their reliability and availability required by users and owners of
equipment, with the aim of increasing the level of service provided and therefore the

customer satisfaction.

Having as case study a company active in the field of elevation, this paper tries to
identify the various aspects that lacked of improvement in maintenance service usually
provided, seeking to give particular importance to planning, programming and the
methodology to be used, in order to make this even a more efficient and effective

service.

On the other hand, a maintenance service, specifically in the area of lifting, can and
should be more differentiated, more tangible, more parameterized, in order to assess and

measure with more assertiveness.

There are few, not to say that there aren't, studies and works/ projects devoted to this
theme, and the challenge of this work was precisely this, to address a very specific

topic, but of great importance to the business universe.

For this reason, various surveys were carried out and interviews to people who exercise
their occupational activity in this area, having been also performed audits of various
facilities and to how conventionally maintenance technicians perform their tasks, with

the aim of identifying the various aspects that needed improvement.
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Based on the results obtained and the knowledge gained by the author in his academic
training and throughout their professional experience, we defined new strategies and
guidelines for the elaboration and implementation of a manual maintenance, which can
be followed by the technicians who perform daily maintenance service in the various

facilities that are scattered through their routes.
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Callbacks; MTBC; Certification; Quality; Environment; Safety; Innovation; Regulation;
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maintenance; Preventive maintenance; Predictive maintenance;
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Glossario

Accio correctiva — Acgdo para eliminar a causa de uma ndo conformidade detectada ou

de outra situacdo indesejdvel;

Accao preventiva — Accdo para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade

detectada ou de outra potencial situacao indesejavel;

Ambiente — Envolvente na qual uma organizacdo opera, incluindo o ar, a dgua, o solo,

0s recursos naturais, a flora, a fauna, os seres humanos e as suas inter-relagdes;
Ascensor — Equipamento de elevacdo vertical para o transporte de pessoas e cargas;

Assisténcia técnica — Servigo prestado aos aparelhos em carteira e que compreende a

manutenc¢do desses aparelhos e a execugdo de pequenos trabalhos de reparagado;

Atendimento de avaria — Recepcio da solicitacdo do cliente para resolugdo de uma
anomalia verificada no aparelho em utilizacdo, que pressupde a entrega da solicitacdo

ao técnico de manutengdo e resolu¢io da anomalia verificada;
Auditor — Pessoa com competéncia para realizar uma auditoria;

Auditoria — Processo sistemdtico, independente e documentado, para obter evidéncias
de auditoria e respectiva avaliagdo objectiva, com vista a determinar em que medida os

critérios da auditoria sdo satisfeitos;
Conformidade — Satisfacdo de um requisito;

Check List de manutencio — Lista de tarefas de manutencdo (preventiva ou
condicionada) normalmente derivada através de forma analitica, gerada

automaticamente como ordens em determinada frequéncia;

Deslocalization — Deslocagdo de empresas que, por motivos econdmicos, relacionados
com a redugdo dos custos de producdo, transferem as unidades produtivas para outros

paises;

Downsizing — Processo de reestruturagdo que leva a uma reducdo do nimero de

funciondrios de uma empresa;
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Elevador — Equipamento de elevacdo vertical para o transporte de pessoas e cargas;

Empresa de Manutencio de Ascensores (EMA) — Entidade que efectua e ¢é
responsavel pela manutencdo das instalagdes, cujo estatuto constitui o anexo I do

Decreto-Lei n.° 320/2002, de 28 de Dezembro;

Entidade Inspectora (EI) — Empresa habilitada a efectuar inspeccdes a instalagdes,
bem como a realizar inquéritos, peritagens, relatdrios e pareceres, cujo estatuto constitui

o anexo IV do Decreto-Lei n.° 320/2002, de 28 de Dezembro;

Entrada em servico ou entrada em funcionamento — Momento em que a instalagio é

colocada a disposicao dos utilizadores;

Especificacao — Documento que estabelece os requisitos com os quais um produto ou
servico deve estar conforme. A especificacio deve fazer referéncia ou incluir os
desenhos, modelos ou outros documentos apropriados e deve indicar igualmente os

meios e os critérios segundo os quais se pode comprovar a conformidade;

Estratégia de manutencdo — Conjunto de objectivos, finalidades, metas, planos e
directrizes, que uma organizacido define e implementa, no sentido de melhorar o seu
desempenho e de reforcar a sua posicao no mercado, promovendo a satisfacdo dos seus

clientes;

Gestao da qualidade — Actividades coordenadas para dirigir e controlar uma

organizacao no que respeita a qualidade;

Globalization — A globalizacdio é um processo de aprofundamento da integracdo
econdmica, social, cultural e politica, sendo um mecanismo que busca a reducdo de

custos e o aumento da produtividade na produgdo de mercadorias;

Inspeccio — Conjunto de exames e ensaios efectuados a uma instalacdo, de carécter
geral ou incidindo sobre aspectos especificos, para comprovar o cumprimento dos

requisitos regulamentares;

Know how — Conhecimento de como executar uma tarefa;
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Livro de registo de conservacao dos elevadores — Regista a data, a natureza do
trabalho efectuado (inspec¢do, manutencdo correctiva, manuten¢do preventiva), a

descricdo do trabalho, o executante e a empresa responsdvel pela manutencgao.

Manutencao — Operagdes necessdrias para garantir o normal funcionamento da
instalacdo e dos seus componentes, durante todo o seu ciclo de vida ou ainda,
interven¢do num equipamento, de acordo com um plano de manutencdo normalmente
definido pelo fabricante, que incluem todas as operagdes necessdrias para garantir o
funcionamento, em seguranga e como pretendido, da instalagcdo e seus componentes
durante todo o seu ciclo de vida ou ainda, segundo o Decreto-Lei n.° 320/2002, de 28 de
Dezembro, conjunto de operacdes de verificacdo, conservacio e reparacdo efectuadas
com a finalidade de manter uma instalacio em boas condi¢des de seguranca e

funcionamento;

Melhoria continua — Actividade permanente do ciclo PDCA - plan, do, check e act,

com vista a incrementar a capacidade para satisfazer requisitos;
Monitoring — Software estatistico de controlo operacional dos elevadores;

Monta-cargas — Equipamento de elevacgao vertical cabinado, usado sé para o transporte

de cargas;

Nao Conformidade — Nao cumprimento de um requisito relacionado com uma

utilizacdo pretendida ou especificada;

Ordem de servico (0O.S.) - Execu¢do de pequena reparacdo trabalho de
substituicdo normalmente efectuado aquando da deslocacdo para atendimento de avaria

ou de realizacao de conservagao;

Outsourcing — Consiste em contratar uma entidade exterior a empresa para executar
servicos nao estratégicos, ou seja, todos aqueles que nao estdo directamente ligadas aos

produtos e servigos que a empresa fornece;

Parte de trabalho — Registo de todos os dados relativos a intervengdo do técnico de

manutencao;
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Plano de manutencao — Documento detalhado, com todas as operagdes de inspeccao,

ensaio, revisdo e registos, de forma sequencial e programada;

Plano da qualidade — Documento que especifica quais os procedimentos e recursos
associados a aplicar, por quem e quando, num projecto, produto, processo ou contrato

especifico;

Plataforma — Equipamento de elevacdo vertical, sem cabina, usado s6 para o transporte

de cargas;

Politica ambiental, de qualidade, de manutencao e de seguranca — Conjunto de
principios, intengdes e orientacdes, estabelecidos por uma organizagdo, relacionados
com cada uma das dreas, formalmente expressas pela gestido de topo, decorrentes da sua
missdo e visdo e incorporados na cultura dos funciondrios, traduzindo-se na procura
permanente da satisfacdo dos seus clientes, numa perspectiva de melhoria continua dos

servicos prestados;

Processos — Conjunto de actividades interrelacionadas e inter actuantes, que

transformam entradas em saidas;

Rastreabilidade — Capacidade de seguir a histdria, aplicacdo e localizacdo do que

estiver a ser considerado;

Relatorio de anomalias — Registo das anomalias identificadas ao longo da

execu¢do da manutengdo e que ndo possam ser imediatamente corrigidas;

Revisao do sistema da qualidade — Actividade realizada para assegurar a pertinéncia,
adequabilidade e eficdcia do Sistema de Gestdo da Qualidade, de forma a atingir os

objectivos estabelecidos;

Rota — Pequena area geogréfica onde se encontra determinado nimero de equipamentos
em manutencao, entregue a responsabilidade directa de um técnico de manutengdo e na
qual desempenha tarefas de manutengdo preventiva e correctiva, pequenas reparacoes

com ou sem colocacdo de pecas;

Qualidade — Grau de satisfagdo de necessidades ou expectativas expressas, geralmente

implicitas ou obrigatdrias, dado por um conjunto de elementos diferenciadores;
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Qualidade de um produto ou servico — Conjunto das caracteristicas de um produto ou

servigo que determinam a sua aptidao para satisfazer uma dada necessidade;
Seguranca — Imunidade a producio de danos de um risco inaceitdvel;

Servico de manutencio — Para além da definicdo anterior, inclui todos os
procedimentos necessarios a prestacdo de um servico, tais como, os que dizem respeito

ao relacionamento com o cliente.

Sistema de gestao ambiental — Parte de um sistema global de gestdo, utilizado para

desenvolver e implementar a politica ambiental e gerir os seus aspectos ambientais;

Sistema de Gestao da Qualidade — Sistema de Gestdao para dirigir e controlar um
conjunto de pessoas € de instalacdes, inseridas numa cadeia de responsabilidades,

autoridades e relacdes, no que respeita a Qualidade;

Sistema de Gestao da Seguranca e higiene no trabalho — Parte de um sistema global
de gestdo, que possibilita a identificagdo dos perigos e avaliacdo dos riscos a eles
associados, para a seguranga e satde ocupacional dos trabalhadores, relacionados com

as actividades da organizacgdo;

Stakeholders — Parte interessada ou interveniente que participa no sucesso de uma
organizacdo (fornecedores, accionistas, governo, trabalhadores, sindicatos, comunidade

local, etc.);

Supervisor ou encarregado — Pessoa responsdvel por uma zona;
Teleservico — Sistema informatico para operar elevadores de forma remota;
Twin — Sistema de elevacdo em que coexistem duas cabinas na mesma caixa;
VVVF — Variacdo de Velocidade por Variacdo de Frequéncia;

Zona — Area geogréifica composta por vdrias rotas e entregue a responsabilidade de um

encarregado (Supervisor);
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