1 - Introducao
1.1 Enquadramento geral

O crescimento sustentdvel € o maior desafio que se coloca a qualquer gestor actual,
concretamente na area da elevagdo pois, muito mais do que criar lucros e beneficios, €
necessario que esse crescimento econdmico e financeiro seja conseguido através das
mais recentes regras de desenvolvimento sustentdvel, suportadas no respeito pela
condic¢do social e ambiental, sem comprometer o futuro do negécio. Com a degradacdo
das condicdes econdmicas e financeiras que se registam actualmente em todos os
sectores da actividade e em todos os paises do mundo, torna-se necessdrio encontrar

novas respostas de gestdo, face a permanente perda de competitividade que se vem

registando na industria, em particular, € na economia em geral.

Tal como seria de prever, também a industria de elevadores ndo escapou a uma nova
ordem mundial, uma nova ordem que se alinhou com a necessidade de arranjar maior
competitividade para os seus produtos e servicos, a medida que a globalizacdo se
tornava uma realidade e havia uma procura, por parte dos accionistas, por empresas

capazes de gerarem lucros imediatos, nas condi¢des mais adversas.

Perante mercados mais competitivos, considerados mercados economicamente
emergentes, capazes de colocar nesse mercado produtos e servigos a baixo custo,
suportados por sistemas politicos e sociais menos desenvolvidos, a globalizagdo veio
expor, cruelmente, uma nova realidade. Uma grande diferenca de exigéncia, por parte
da sociedade, nos mercados menos desenvolvidos, principalmente no que se refere aos
custos de mao-de-obra, fez com que aparecessem produtos € servicos muito
competitivos, o que obrigou as empresas a procurarem solugdes mais baratas, cada vez
mais baratas, o que originou uma deterioracdo da cadeia produtiva e de prestacdo de
servicos. Claro que a solucdo para este problema, a médio e longo prazo, nunca se
poderad fazer pelo produto ou servico mais barato, uma vez que isso levaria a uma
espiral de cortes orcamentais sucessivos, de desinvestimento, com as consequentes
implicacdes ao nivel da qualidade dos produtos e servigcos prestados. Nenhuma politica
de desenvolvimento sustentdvel pode orientar-se exclusivamente por conseguir bens

mais baratos, isso nao pode ser um objectivo em si.



Dado que as exigéncias dos vérios intervenientes econdmicos nao se coadunam com
objectivos de médio e longo prazo, reclamando beneficios imediatos, a solugdo €
encontrar formas de diferenciacdo dos produtos e servi¢os que sdo comercializados, que
sejam capazes de competir nos varios mercados, através das suas caracteristicas e

performances, e que sejam uma mais-valia para quem os adquire.
1.2 Motivagdes e objectivos

Pelos motivos referidos anteriormente, também a industria de elevadores tem vindo a
efectuar sucessivos cortes orcamentais, muitas vezes sem qualquer critério técnico,
provocando um desinvestimento nos recursos, com a consequente degradacdo do seu
modelo organizativo. A drea da manuten¢do, de uma forma geral, também ndo tem sido
poupada a esta onda reformadora, pelo que se tem vindo a registar um preocupante
desajustamento entre aquilo que se entende como um modelo de manutengdo eficiente e

eficaz, daquilo que realmente tem sido prestado aos clientes deste servico.

O servico de manuteng¢do, dada a importancia que assume no negécio de elevacao, pelos
custos que envolve e pelas mais-valias que pode originar para uma empresa, deve ser
optimizado e gerido de acordo com as estratégias, politicas e objectivos dessa empresa,
devendo estar em sintonia com as mais recentes técnicas e tecnologias utilizadas nesta
area, bem como devendo estar adequado aos niveis de exigéncia dos clientes e da

regulamentagdo em vigor.

De facto, ndo existem modelos rigidos ou inflexiveis, que devem ser seguidos, pelo que
cada empresa deve adaptar o seu modelo de manutengdo, quer aos requisitos do
mercado, técnico, comercial e legal, quer aos seus proprios interesses, devendo ser
baseado na experi€ncia e resultados conseguidos. Alids, os modelos devem ser postos
em causa periodicamente, pois as constantes evolu¢des dos mercados, produtos e
objectivos, a isso obrigam. Serd pois da responsabilidade de cada gestor, perceber as
variaveis que condicionam o seu negdcio, em cada momento, de forma a ter que corrigir
os modelos adoptados, ou mesmo substitui-los por outros que melhor defendam os
interesses globais da empresa. Dessa forma, a gestdo do negdcio, concretamente na area
de manutencao, deve ser feita com base no controlo dos procedimentos operacionais,
para garantir o controlo de todos os aspectos desse negdcio e o alcance dos objectivos

que se pretendem atingir.



Com base nos objectivos operacionais de cada empresa que actua na drea de elevacao,
cada uma deve montar um modelo organizativo que seja capaz de responder a esses
objectivos, dimensionando os recursos necessarios e constituindo processos, com base
em procedimentos operacionais e instru¢des técnicas, planeando a actividade, quer do
ponto de vista da manutengdo correctiva, através da resposta a avarias, com a
constituicdo de um centro de atendimento, quer do ponto de vista de manuten¢do

preventiva.

Também nesta drea da manutencdo de elevadores, ndo existem verdades absolutas,
muito menos métodos e modelos unicos, pelo que também aqui se requer muito bom
senso e capacidade analitica para, em qualquer momento, poderem ser adoptadas as

medidas que melhor defendam a qualidade do servigo a prestar aos clientes.

A realizacdo de um servico de manutengdo, concretamente na drea de elevadores,
implica uma intervengdo técnica, realizada mensalmente por um técnico qualificado na
propria instalacdo do cliente, de forma preventiva, ou ocasionalmente de forma
correctiva, ao abrigo de um contrato de assisténcia que normalmente inclui um servico
de 24 horas para a resolucdo de avarias e resgate de pessoas. Dada a enorme variedade
de tipos de equipamentos, das mais variadas geracdes tecnoldgicas, que fazem parte da
carteira de elevadores de qualquer empresa, a intervencao técnica de manutencao € uma

actividade complexa.

Existem muitos factores que condicionam a eficacia da intervenc@o de manuten¢do num
elevador, que estdo para além dos recursos humanos e técnicos disponiveis, e que tém a
ver com a forma como o servico de manutengdo estd organizado. Dados os vdrios
factores intervenientes neste processo, € pertinente que se imponham as seguintes

questoes:

e Como adequar a intervengdo técnica, no dmbito da manutengcdo preventiva, ao

tipo de elevador?

e Como tornar o servico de manuten¢do mais eficiente e eficaz?

e (Como planear e orientar a intervencdo técnica por forma a torna-la mais

eficiente e rentdvel?



e (Como se pode aumentar a fiabilidade dos equipamentos?

e Como se podem diminuir os periodos de paragem dos equipamentos e aumentar

a sua vida util?

A resposta a estas questdes passa sobretudo por encontrar procedimentos e instrucoes
técnicas que, suportadas num planeamento e numa metodologia, possam orientar a
interven¢do dos técnicos de manutencdo, no sentido de lhes conferir maior eficiéncia,
eficicia e, consequentemente, produtividade. Para que a intervencdo nao fique
dependente da capacidade e competéncia de cada técnico, é fundamental elaborar um
manual de manutencdo, onde estejam definidas as dreas de intervencdo, quer ao nivel
preventivo, com execu¢do de tarefas de inspeccdo, ensaio e teste, quer ao nivel
correctivo, através da realizacdo de pequenas correc¢des, concretamente afinagdes,
ajustes e regulacdes, que deverdo ser executadas de forma planificada e numa légica de
prioridades, consoante se trate do dominio da qualidade, ambiente ou seguranga,

incorporando as novas técnicas e metodologias de controlo de condigao.

Motivado pela andlise que foi necessaria fazer ao servico de manutengdo que € prestado
pelas varias empresas e tendo constatado que todas elas utilizam, apesar de algumas
diferencas operacionais, a mesma metodologia de abordagem a esse servi¢o, que é
baseada em praticas resultantes da experiéncia profissional dos técnicos, e aproveitando
ainda a oportunidade de ser um dos quadros superiores da empresa Thyssenkrupp
Elevadores [2], o autor entendeu que seria 1til e importante elaborar um novo manual de
manutencdo, onde estivessem vertidas as vdrias politicas, os principios, 0s
procedimentos e as instrucdes técnicas necessdrias a realizacdo de um eficiente servico
de manuten¢do de elevadores, no seguimento das novas e modernas tendéncias que se
praticam actualmente nesta inddstria, utilizando também para isso a empresa como

exercicio de aplicacdo ou caso de estudo.

Dessa forma, o objectivo deste trabalho mestrado € precisamente o de definir a forma

mais adequada de interven¢do no tipo de elevador mais representativo do mercado.

Uma vez definida essa forma, pretende-se que se enumerem um conjunto de acg¢des,
procedimentos e instrugdes técnicas, que possam vir a ser implementadas na empresa e
que venham a ser disponibilizadas aos técnicos de manuten¢do, em forma de manual de

manutengdo preventiva, no sentido de orientar a sua actividade de manutencio, numa
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l6gica de maior eficiéncia e eficicia, podendo também vir a servir de base a sua

formacao futura.

Finalmente, ndo se pretende unicamente realizar uma abordagem a este tema do ponto
de vista técnico, mas também do ponto de vista comercial, logistico e organizacional,
uma vez que se trata de um negocio, que estd inserido num mercado, com clientes e
concorrentes, onde as organizacdes se orientam pelas suas estratégias para alcangarem

0s seus objectivos.

1.3 Organizagdo e estrutura da tese

O capitulo 1, como ndo podia deixar de ser, € inteiramente dedicado a introdugao a este
trabalho, explicando as razdes para a sua elabora¢do, chamando a atenciao para os seus

aspectos mais relevantes e para a forma como ele estd organizado.

No capitulo 2 procura-se dar a conhecer os varios sistemas de elevagdo, o seu principio
de funcionamento, fazendo uma descri¢do dos principais elementos que constituem um
elevador, abordando as novas tecnologias e tendéncias futuras e terminando por fazer

uma referéncia ao mercado nacional de elevagdo e a legislacdo que lhe € aplicdvel.

O capitulo 3 € inteiramente dedicado a manutenc¢ao em geral, comecando por fazer uma
breve descricdo da sua evolucdo histérica, passando por apresentar o seu actual estado

da arte, e concluindo com a apresentacdo das suas estratégias e modelos mais recentes.

No capitulo 4 faz-se a aproximacgdo ao tema da tese ou seja, tenta-se descrever a forma
como ¢ realizada a actividade de manuten¢do nas empresas de elevadores, comecando
por fazer inicialmente o enquadramento teérico do negécio de manutengao, descrevendo
os aspectos mais significativos que justificam a relevancia que esta actividade assume
nesse tipo de industria, referindo as estratégias que o suportam e a forma como ele esté

organizado e € gerido.

O capitulo 5 é completamente dedicado ao manual de manutengao, objectivo geral deste
trabalho. Comeca-se primeiramente por caracterizar a empresa objecto de caso de
estudo, de contextualizar a sua organizacdo e tecnologia, bem como a sua posicdo no
mercado nacional. Numa fase posterior, procura-se abordar o novo modelo organizativo

a utilizar, o planeamento operacional e a sua metodologia, passando por apresentar os



procedimentos e as instrug¢des técnicas e terminando por fazer uma abordagem as novas

estratégias de manutencao.

No capitulo 6, de forma conclusiva, comentam-se os resultados e fazem-se as
consideragdes finais, fazendo uma referéncia as limitacdes na pesquisa efectuada e

terminando como uma alusao as perspectivas futuras nesta area de actividade.
1.4 Recolha de dados e entrevistas

A recolha de dados e documentos foi feita com recurso a empresa que foi objecto de
caso de estudo, durante cerca de 1 ano em que durou a elaboracdo deste trabalho,
através de pesquisas, reunides, inspecc¢oes e auditorias, que foram realizadas de forma

informal, junto dos seus colaboradores, instalagdes e arquivo bibliogréfico.

Os colaboradores da empresa foram escolhidos com base no critério da experiéncia que
possuem na drea de manutencdo de elevadores, desde engenheiros, encarregados,
auditores, técnicos, tudo pessoas que estdo muito directamente ligadas e envolvidas em
todas as questdes que foram levantadas no ambito da manutencdo de elevadores, sem
deixar de fora os outros interlocutores desta temdtica, tais como os clientes e

utilizadores de sistemas de elevacao.

Foram feitas muitas discussdes e abordagens aos varios tipos de servigo, as vdrias
formas de o controlar e gerir a manutencdo, sempre numa perspectiva de ajudar a
construir o melhor modelo possivel, face as limitacdes e circunstancias que envolvem
esta actividade. Foram também consultadas diversas publicacdes cientificas e
profissionais, na drea da manuten¢do de elevadores, quer através de publicac¢des internas
e externas, quer através da plataforma B-On, sendo importante referir que existem muito

poucos estudos cientificos nesta drea.

Foi ainda possivel realizar algumas entrevistas, a pessoas que possuem conhecimentos
alargados em manuten¢do de instalacdes, gestdo de manutencao e controlo de condicao,
que permitiram fazer uma aproximagdo ao negécio de manutencdo de forma mais
profunda e realistica, sem esquecer a componente cientifica que se assume como
fundamental e determinante, numa tentativa de perceber as ultimas técnicas e tendéncias

tecnoldgicas que pudessem vir a ser implementadas nesta actividade.



1.5 Metodologia aplicada

Durante a execucdo do presente trabalho, foram vdérias as etapas seguidas, com o
objectivo de conhecer melhor a empresa que foi objecto de caso de estudo,
concretamente as suas capacidades, potencialidades e limitagdes no desempenho da sua
actividade de manutengdo, por forma a poder criticar e avaliar o servi¢o de manutengao

que presta aos seus clientes.

Na etapa de entrevistas e auscultacio de vérios colaboradores da empresa, foram
recolhidos dados e informacdo que foram posteriormente preparados e utilizados de
acordo com o contexto em que se inseriam. Para além disso, as auditorias e inspecc¢oes
realizadas as instalacdes, permitiram identificar a forma como os técnicos de
manuten¢cdo executam o seu trabalho didrio, que meios e condi¢cdes de trabalho
possuem, que problemas e limitagdes t€ém, por forma a identificar um conjunto de
desvios, erros e omissoes, que estavam presentes nas tarefas de manutencao e, com base

nisso, encontrar futuras ac¢coes de melhoria a implementar.

Foram também entrevistadas algumas pessoas que, devido a experiéncia profissional e
ao conhecimento que possuem nesta drea, tais como professores do ensino superior e
gestores de servicos de manutencdo de grandes empresa do sector, deram o seu

contributo para o presente trabalho, enriquecendo-o de forma muito significativa.






2 — Sistemas de elevacao vertical para transporte de pessoas
2.1 Sistemas de elevagao

De acordo com a Norma Europeia [1], os sistemas de elevacdo, concretamente 0s
sistemas de transporte vertical de pessoas, como também € usual dizer, também
designados por elevadores, sd@o constituidos por ascensores, monta-cargas, monta
camas, plataformas, escadas e tapetes rolantes. Quando um elevador se dedica

exclusivamente ao transporte de pessoas, deve-se dizer que se trata de um ascensor.
2.1.1 Classificacdo de ascensores

Relativamente aos elevadores, ao longo dos anos houve varios tipos de sistemas de
elevacdo. Actualmente, dependendo do tipo de traccdo, os sistemas mais usados sdo

classificados como:
e Elevadores eléctricos de trac¢do por roda de aderéncia;
e FElevadores hidraulicos;

Existem outros tipos de elevadores, usados como elevadores de uso especial, tais como
os elevadores de minas, elevadores de obra, elevadores unifamiliares, elevadores para
pessoas com mobilidade reduzida, etc., com regulamentos especiais, que sao

classificados como:
e Ascensores com tambor de Enrolamento;
o Ascensores de Fuso;
e Ascensores de pinhdo e cremalheira;
e Ascensores de transporte de cadeiras de rodas;

Os elevadores eléctricos, sendo os mais comuns, representam a maioria do parque
instalado, pelo que se fard seguidamente uma breve apresentacdo dos véarios tipos

existentes, bem como do seu modo de funcionamento.

Relativamente a localizacdo da casa de mdaquina, existem 3 tipos de elevadores

eléctricos:



¢ (Com casa da mdquina no topo da caixa;

¢ (Com casa de mdquina em baixo;

e Sem casa de maquina;

Figura 2.1: a) Elevadores com casa de maquina no topo da caixa; b) elevador com casa

de méaquina em baixo; c¢) elevador sem casa de maquina

Ha uns anos atrds, todos os elevadores possuiam casa das maquinas, local onde estavam
instalados os sistemas de traccdo e controlo. Por razdes estéticas e de poupanca de
espaco, espaco que € cada vez mais valorizado no mercado imobilidrio, a casa das
mdaquinas deixou de existir, passando os componentes atrds descritos a estarem
instalados na parte superior da caixa. De facto, desde 1997 que o elevador sem casa de
mdquina tem vindo a conquistar uma quota de mercado cada vez mais significativa,
sendo hoje utilizado na esmagadora maioria dos casos, com excepg¢do para elevadores

com um curso muito elevado, de grandes velocidades ou capacidade de carga.

Quanto ao tipo de suspensao, ela pode ser directa ou diferencial 2:1

a) b)

Figura 2.2: a) Suspensao directa; b) Suspensao diferencial 2:1
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2.1.2 Principio de funcionamento

Resumidamente, um sistema de elevacdo € constituido por um conjunto moto redutor,
por uma engrenagem, um freio, um motor eléctrico e uma roda de aderéncia, que
através de um sistema de suspensdo por cabos de aco, acciona uma cabina, que
transporta carga ou passageiros, através de um sistema equilibrado por um contrapeso,
de forma a reduzir a carga a movimentar em 50%, movimento esse que € controlado por

uma manobra ou comando.

2.2 - Descricao dos elementos de um ascensor eléctrico com casa de maquina

Figura 2.3: Componentes constituintes de um elevador com casa de maquina

De um ponto de vista funcional, este tipo de ascensor eléctrico € constituido por uma

casa de maquina, caixa, po¢o e patamares de acesso.

Assim, podemos dividir a instalacdo de um ascensor nas seguintes partes:
Casa de maquina

e Sistema de traccao

e Sistema de controlo

e Sistemas de seguranga
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Caixa

¢ Conjunto de arcada, cabina e contrapeso
e Quias e fixacoes

Poco

* Amortecedores

e Sistemas de seguranga

Patamares

e Portas

¢ Botoneiras e sinalizagao

e Sistemas de seguranga

2.2.1 Casa de maquina

Na caixa instalam-se os seguintes elementos:
Sistema de traccao

O grupo tractor € o elemento que impulsiona a cabina, no seu movimento vertical, em
que a aderéncia é feita por uma maquina sem redutor (Gearless), de tensao e frequéncia
varidvel. E constituido por um motor eléctrico de corrente continua, que estd acoplado
directamente ao eixo da roda motriz, capaz de realizar uma aceleracdo e desaceleracdo

de forma suave e confortavel.

a) b)

Figura 2.4: a) Médquina com redutor; b) Mdquina sem redutor (Gearless)
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A precisdo de nivelacdo da cabina, relativamente ao piso, € de + Smm.

Sistema de controlo

O sistema de controlo, ou quadro de manobra, € o elemento onde estdo instalados os
aparelhos eléctricos, electronicos com microprocessadores, ou electromecanicos, que
servem para dirigir e controlar todos os movimentos da cabina, consoante os pedidos

dos utentes e a situagdo do ascensor.

Figura 2.5: a) Quadro de manobra duplex; b) Quadro de manobra simplex

O quadro de manobra liga-se, através de fios condutores, ao grupo tractor, para
transmitir a0 motor as ordens de arranque e paragem, bem como aos elementos de
sinaliza¢do, comando e seguranca, situados no poco e patamares, mas também a cabina,

por intermédio de um cabo suspenso flexivel, chamado cabo de manobra.

Liga-se também aos elementos de sinaliza¢do, comando e seguranca, situados no pogo e

patamares, mas também a cabina, por intermédio de um cabo suspenso flexivel de

manobra.

O desenvolvimento de manobras com microprocessador reduziu bastante as dimensdes,

e consequentemente, poupou espago e energia.

Os quadros devem estar em armdrios fechados com chapa e com as proteccdes

adequadas, no caso de estar instalado em ambientes agressivos.
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O sistema de controlo realiza basicamente as seguintes funcoes:

e Da a ordem de marcha, aceleracdo, desaceleracio e paragem da cabina ao
sistema de traccao;

e Comprova o cumprimento dos requisitos impostos pelo sistema de seguranca,
antes de colocar o ascensor em andamento, e detém-no mediante uma paragem
de emergéncia em caso de durante a viagem surgirem anomalias;

e Recolhe informagdo da posi¢do do elevador no pogo, (ou de varios ascensores,
quando trabalham em simultineo), para proceder a paragem no piso
correspondente;

e Regista as chamadas dos utentes, (da cabina ou piso), € os patamares a que
correspondem, para atendé-las na sequéncia determinada pelo tipo de controlo
(universal, selectivo, etc.);

e Informa o utente (luz de ocupagdo, luz de registo de chamada, luminoso de

posicdo, etc.);
Sistemas de seguranca

O ascensor € um veiculo de transporte muito seguro, submetido a regulamentagdes que

exigem uma protec¢ido completa dos utentes e pessoal da manutengdo.

7z

Se considerarmos que normalmente é um veiculo sem condutor, sem ascensorista,
devemos prevenir que as consequéncias de qualquer accdo anormal, por parte do

usudrio, possam vir a causar danos.
Os elementos principais que fazem parte do sistema de seguranga sio:
Limitador de velocidade

E o elemento que provoca a ac¢do dos pdra-quedas, quando a velocidade da cabina
ultrapassa 40% da velocidade nominal. Previne os danos que podem ocorrer, por rotura

dos cabos de trac¢do, ou excesso de velocidade da cabina.
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a) b)
Figura 2.6: a) Roda tensora; b) Limitador de velocidade

E basicamente constituido por dois elementos, um que detecta o excesso de velocidade
da cabina, denominado limitador de velocidade, que estd situado na parte superior da

instalacdo e outro que provoca a paragem da cabina nas guias, denominado para-quedas.

A detecc@o de excesso de velocidade da cabina pelo limitador, provoca a actuagdo do
para-quedas, através do cabo do limitador, arrastando um cabo de aco que se prende a

alavanca do péra-quedas da cabina.

Para ndo provocar danos nas pessoas que viajam na cabina, existem pdra-quedas de

accdo mecanica progressiva.

Essencialmente, consiste numa roda que gira pela accao de um cabo, unido em laco

fechado ao para-quedas, situado na cabina.
Para manter a tensdo do cabo utiliza-se uma roda tensora situada no pogo.

O excesso de velocidade da cabina produz um aumento da velocidade da roda do
limitador, que se bloqueia e trava o cabo, que por sua vez estd unido a alavanca que

acciona o pdra-quedas.

Bloqueia-se pela accdo de uma balanga que oscila numa amplitude determinada ao

receber impactos durante a rotagao da roda.

No momento em que aumenta a velocidade, por ac¢do da forca centrifuga, a balanca

prende-se num ressalto da roda, bloqueando-a, actuando um contacto eléctrico.
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Travao de bloqueio

Actua automaticamente por falta de energia eléctrica, ou por ordem da manobra, ao

detectar qualquer anomalia.
2.2.2 Caixa
E a zona onde se deslocam a cabina e o contrapeso.

As caixas devem ser fechadas, com paredes de superficie continua e lisa, ndo devem ter
mais aberturas para além das portas do acesso dos pisos a cabina e aberturas de
emergéncia e ventilacdo, tal como determinam os regulamentos, ndao devendo ter

nenhum elemento alheio ao servi¢o do ascensor.

As dimensdes dos elementos que se instalam na caixa, cabina e contrapeso, assim como
as distancias de seguranca, estdo submetidos a uma regulamentacdo de seguranga muito

restrita, pelo que se deve consultar os fabricantes para a sua determinagao.
Na caixa instalam-se os seguintes elementos:
Para-quedas

O péra-quedas é um elemento complementar da arcada, que funciona como um sistema
de emergéncia, capaz de bloquear a cabina nas guias, em caso de rotura de cabos ou de
excesso de velocidade da cabina, seja no sentido ascendente ou descendente, que &
accionado a uma velocidade superior a normal ou rotura de cabos segurando a cabina as

guias.

Pode ser instantaneo quando atinge uma velocidade inferior a 1,0m/s, ou progressivo

para uma velocidade superior a 1,0m/s.

A ac¢do do pdra-quedas comeca com o inicio do funcionamento do limitador de

velocidade, que detecta o excesso de velocidade.
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Os péra-quedas devem estar desenhados para evitar que os passageiros sofram lesdes
devido a uma desaceleragdo excessiva (a maxima permitida é de 2.5G), a0 mesmo

tempo que deve limitar os esfor¢cos nas guias até valores admissiveis.

Assim, os para-quedas sdo de accdo progressiva, isto €, sdo compostos por uma mola
que incide sobre dois cal¢os, aumentando o esfor¢o que aplicam sobre as guias de forma
progressiva, efectuando uma paragem suave, sem perigo para 0s passageiros € sem

danificar o equipamento.

Devem ser obrigatoriamente instalados em ascensores de velocidade nominal superior a

1m/s.

Figura 2.7: Imagem de um para-quedas
Conjunto da arcada, cabina e contrapeso

O conjunto, também designado por veiculo, é constituido pela cabina, arcada e

contrapeso.

A cabina pode transportar passageiros, carga ou ambos, entre as diferentes paragens
previstas, e é onde estdo instalados os elementos de comunica¢cdo com o comando do

ascensor.

A arcada € o chassis, ou armadura, estando suspensa nos cabos de trac¢cdo, que suporta a

cabina.
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a) b) c)

Figura 2.8: a) Arcada de cabina; b) Modelo de cabina S1; ¢) Modelo de cabina S2

Esta arcada é formada por perfis laminados, ou chapa dobrada, sendo conduzida

verticalmente por guias, através de rocadeiras, ou rodas (rodadeiras).

A cabina estd isolada da arcada por sino blocos eldsticos, devendo permanecer
completamente fechada com paredes, chio e tectos metdlicos, sem mais aberturas, para

além das portas de acesso e da ventilacao.

A decoracdo das cabinas deve ser feita com materiais, que em caso de incéndio, ndo
sejam perigosos devido a sua combustibilidade, ou pela natureza e volume dos gazes e

fumos que possam produzir.

O tipo de porta de acesso a cabina é de abertura lateral, ou central, operada

automaticamente.

Os contrapesos sao utilizados nos ascensores eléctricos de traccao por aderéncia, com o
objectivo de obter a tensdo necessdria para provocar na roda o esforco de aderéncia,
assim como reduzir a poténcia necessdria para a deslocacdo do elevador. O contrapeso
deve pesar o equivalente ao somatério do peso do veiculo mais 40 a 50% da sua carga.
Os contrapesos compdem-se normalmente por um chassis, ou arcada, onde se colocam

blocos de cimento ou barras de aco, para que o seu manuseamento seja mais fécil.
Cabos de suspensao
Existem vdrios tipos de cabo de aco utilizados no elevador, com vdarios tipos de

composicdo e didmetro, e cabos com conexao eléctrica (cabos de manobra):
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e (Cabos de Tracgao;

e (Cabo de compensagdo ou correntes de compensagao;

e (Cabo de limitador;

e (Cabo de Manobra;

Um cabo de traccdo é um elemento metélico, composto por fios agrupados de forma a
formar um cordao, que se enrolam formando um conjunto capaz de resistir a esforcos de

extensao.

Figura 2.9: Exemplo de um cabo de aco, constituido por cordado e filamentos

Factor de Seguranca dos cabos

Os factores de Seguranga utilizados nos cabos de elevacdo, dependendo do seu uso sdo:
- Cabos de suspensao do elevador (com minimo de 3 cabos) = 12

Isto significa que cada cabo que suspende a cabina (no minimo utilizam-se 3 cabos),

suporta pelo menos 12 vezes o peso que suspende.
Por exemplo um cabina que pesa 1.000Kg e tem 4 cabos, corresponde a

250Kg x 12 = 3000 Kg, antes de quebrar, o que € o mesmo que dizer, que a carga total

de rotura dos cabos de suspensao para uma cabina de 1000Kg é 12.000 Kg .
- Cabo minimo de suspensdo 8 mm. (6 mm no Synergy)

- Cabo de limitador: minimo 6 mm
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Aderéncia dos cabos

A defini¢do inicial de ascensores de trac¢do por aderéncia é a forma como os cabos

trabalhem dentro do canal da roda.

A capacidade de aderéncia ou traccao depende do angulo de ligagc@o entre a roda e o tipo

de garganta ou canal desta, designado também por angulo de abracamento.

contrapeso

Figura 2.10: Angulo de abracamento de um sistema de trac¢io por roda de aderéncia

Carga do contrapeso

O contrapeso utiliza-se para equilibrar a massa da cabine (geralmente com 45-50%)

para garantir a aderéncia necessaria.

A madquina s6 muda com a diferenca de massa.

el

&

:

-
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U

Figura 2.11: Exemplo de suspensdo cabina e contrapeso, com e sem roda de desvio

O contrapeso € constituido por:
® Arcada
e Rocadeiras

e Placa de batente dos amortecedores
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e Rodas de desvio

e Pesos de contrapeso

a) b)

Figura 2.12: a) Contrapeso com para quedas; b) Peso do contrapeso

Guias e fixacoes

Sao os elementos que controlam a trajectdria, ou direcc@o, do ascensor e do contrapeso,

no interior da caixa.

H4 alguns anos, utilizavam-se guias cilindricas, mas estas ndo sdo compativeis com a
utilizacdo do pdra-quedas. Actualmente, s6 se utilizam perfis laminados, com forma

especial em T.

As guias e as suas fixacdes ao edificio, devem calcular-se de maneira a suportar os
esforcos transversais, provocados pela excentricidade da carga na cabina, bem como os

esforcos provocados pela ac¢do do para-quedas.

Figura 2.13: Vista do interior de uma caixa com o sistema de guiamento, de cabina e

contrapeso, e respectivas fixagoes
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Equipamento de caixa

¢ Fixacdes para guias de cabina
e FixacOes para as guias de contrapeso
e Guias de contrapeso

e (Quias de cabina

a) b)

Figura 2.14: a) Fixacdo para guia de cabina; b) Guia de cabina ou contrapeso

2.2.3 Pogo

Chama-se pogo, ou fosso, a parte da caixa que estd abaixo do nivel da tdltima paragem

inferior.

Amortecedores

Sdo os elementos instalados no poco, de forma a absorver a energia cinética da cabina e

contrapeso, no caso de o ascensor ndo realizar a paragem normal e se exceder o curso.

Com o objectivo de proteger as pessoas, em caso de colisdo da cabina com o
amortecedor, este deve ser desenhado de forma que nao possam produzir desaceleracdes
superiores a 2.5G, durante mais de 1/25 de segundo, e em nenhum caso a desaceleracdao

média deve superar o valor da gravidade.

Os amortecedores podem ser de mola, borracha ou semelhante, ou hidraulicos, sendo a

sua aplicacdo dependente da velocidade do elevador.
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a) b)
Figura 2.15: a) Amortecedor de contrapeso; b) Amortecedor de cabina

Sistemas de seguranca - fins de Curso

Actuam, parando o ascensor, caso ndo tenha efectuado a sua paragem normal nos

extremos, superior e/ou inferior, do trajecto.
2.2.4 - Patamares
Portas

E o lugar do edificio onde estdo instaladas as portas de acesso a cabina, as botoneiras e a

sinalizacdo para uso do utente.

As portas podem ser de diferentes tipos, consoante as necessidades impostas pela
utilizacdo do edificio, possuindo um papel importantissimo par obter um trafego fluido

e, sobretudo, para conseguir a maxima seguranga dos utentes.
As portas sdo constituidas por:

e Mecanismo;

¢ Folha de porta;

e Soleira;

e Avental;

O mecanismo da porta de patamar € composto por um carril onde correm as folhas,
rapida e lenta (quando € porta lateral), pelo encravamento de segurancga, fechadura

eléctrica de seguranca, mola de bloqueio e sistema de emergéncia.
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Figura 2.16: Mecanismo de suspensdo do painel, com fechadura (a negro) incorporada
O encravamento € o elemento principal de seguranca da porta.

O encravamento tem que ser homologado de acordo com a Norma EN-81, o impacto e
traccao testados e certificados em laboratério reconhecido oficialmente e por um

organismo notificado a nivel Europeu

A homologacdo do encravamento € feita em conjunto com a porta, submetendo-a a uma
fadiga de um milhdo de operagdes, sem possibilidade de reparacdo ou substituicdao de

qualquer dos seus componentes.

O encravamento e todos os componentes das portas sdo submetidos a testes de
qualificacdo, com as mesmas especificagdes, mais um milhdo de ciclos antes de sua

comercializacao.

Independentemente do tipo, todas as portas devem estar prevenidas com uma fechadura,
que impeca a abertura da porta, a menos que a cabine se encontre na zona de abertura e

esteja parada, ou em vias de fazé-lo.

As portas devem ter dois controlos eléctricos, um para impedir o funcionamento do
ascensor, se houver alguma porta de acesso aberta, e outra que impega o funcionamento
do ascensor, enquanto os elementos macho e fémea da fechadura ndo estejam

encaixados.
Portas telescopicas automaticas
Este tipo de portas possui muitos modelos para se adaptar as diferentes instalagdes.

No entanto, todos os modelos baseiam-se em possuir uma, ou mais folhas, que se
deslocam lateralmente, através de rolantes que assentam sobre uma guia, instalada no

lintel, sendo guiados na parte inferior por uma ranhura, situada na soleira.
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As portas telescOpicas automdticas sdo as mais aconselhdveis para os ascensores, pois

facilitam o trafego, sendo mais seguras para o utente.

Figura 2.17: Porta de patamar, telescopica e de abertura central de 2 folhas

As portas podem ser de abertura lateral, ou central, de 2, 3, ou 4 folhas, conforme a

necessidade de adaptar as suas dimensdes as caixas existentes.

Possuem ainda um operador, de velocidade varidvel, que efectua o fecho e a abertura

das portas.
Botoneira de cabina

Todos os ascensores estdo equipados com uma botoneira principal de cabina, que se

instala, normalmente, no painel frontal adjacente a porta da mesma.

Em determinadas ocasides, com o propdsito de acelerar e facilitar aos passageiros o
registo de chamadas, instala-se uma segunda botoneira que sé contém os botdes

necessarios para os passageiros

Figura 2.18: Botoneira de cabina
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Esta botoneira auxiliar, s6 se recomenda opcionalmente, nos ascensores de grande
capacidade, mais de 16 passageiros, com portas de abertura central, ou naqueles em que

a cabina possui 2 acessos a 180°.

As botoneiras da cabina variam em aspecto, tipo e nimero de botdes e técnica de
fabricacdo utilizada, segundo o modelo do ascensor, tipo de manobra, necessidades

especificas, etc.

Figura 2.19: Exemplos de botdes, com micro curso e ticteis
Basicamente, todas elas sdo constituidas por:
a) Um botdo de chamada, por piso;

b) Uma luz de registo de chamada, por lampada, ou LED, associada a cada botdo de

chamada;
¢) Um botio de alarme;
d) Um interruptor de paragem de emergéncia: “STOP”;

e) Um botdo de “Abrir Portas”, que deve ser um botdo de pressdo constante, para que as

portas permanecam abertas, enquanto o botao estiver accionado.
f) Um botdo de “FECHAR AS PORTAS”;

Além disso, segundo o tipo de manobra ou caracteristicas opcionais especificas,
instalam-se na botoneira principal da cabina, interruptores de chave, s6 utilizaveis por
pessoal autorizado, acesso a patamares restritos, colocacio em marcha de grupos

geradores, ventilador, etc.)
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Sinalizacao da cabina

Este dispositivo luminoso, assinala os patamares que a cabina vai correndo e aqueles em

que esta € detida.

Permite aos passageiros estarem atentos para sairem sem demora no respectivo patamar

de destino, levando a uma maior capacidade de trafego da instalacdo.

O indicador de posicao digital, actualmente “standard”, é constituido por “displays” de

7 segmentos, ou LCD.

Figura 2.20: Exemplos de displays, analégico e digital

Pela conveniéncia de normalizar uma sinalizacdo a nivel internacional, € muito
aconselhdvel que a denominacdo dos pisos seja a dos nimeros naturais, reservando o
zero para o patamar de entrada, dando nimeros negativos aos subterraneos: (-3; -2; -1;

0;1;2;3,...)

Para além do indicador de posi¢do, este dispositivo possui setas de sentido de marcha,
que servem para indicar aos passageiros, que vao entrar na cabina, o sentido da préxima
viagem do ascensor, evitando, desta forma, que o utilizador faca deslocagdes

desnecessdrias na cabina, subir quando se deseja descer, ou vice-versa.
Botoneiras de patamar
As botoneiras de patamar servem para chamar o ascensor, a partir dos patamares.

Sado constituidas por uma placa, geralmente de aluminio, ou aco inoxidavel, sobre as

quais se montam os botdes de chamada e luzes de sinalizacao.
Nos ascensores individuais, instalam-se normalmente nos aros das portas.

Opcionalmente podem ter setas luminosas de direccao.
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Figura 2.21: Exemplo de botoneira de patamar com indicacao de sentido de marcha
Indicador de posicao de patamar

Este dispositivo € do mesmo tipo que os instalados, como indicadores de posi¢cdo, da

cabina.

Instala-se no patamar principal dos edificios, para indicar a posi¢do e a direccdo de

viagem dos ascensores.

Figura 2.22: Exemplo de indicador de posi¢ao de patamar, com sentido de marcha
S6 se deve instalar este dispositivo no patamar principal do imével.

Dado que as manobras selectivas em bateria devem estar programadas, de acordo com
critérios de optimizacdo do trafego global, existem ocasides em que uma cabina pode
passar por patamares com chamadas registadas, sem parar na medida em que a

racionalizacdo do trafico no momento assim o exige.

Se tivéssemos indicadores de posi¢do nos patamares, o utilizador sentiria uma grande
frustracdo, impacientado indevidamente e crendo que a instalacio ndo estava a

funcionar adequadamente.

Tal como acontecia na cabina, este dispositivo avisa o utilizador da chegada do ascensor

ao patamar, indicando-lhe assim o proximo sentido de marcha.
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Possui duas setas, uma para cada sentido, nos patamares intermédios e uma seta nos

extremos.
Para além disso, existe um “gong” no interior que soa, avisando a chegada do elevador.

E recomenddvel instald-las por cima da entrada de cada ascensor, para que sejam

visiveis de todo o patamar.

E a sinalizagdo mais adequada e que mais favorece a fluidez do trafego, pois com o
aviso sonoro e luminoso, permite ao passageiro saber qual é o proximo ascensor que

parard no patamar em que se encontra e qual a direc¢do em que viaja.
Sistemas de seguranca
Conjunto porta-fechadura

Esta desenhado para impedir a abertura da porta, a menos que a cabina se encontre na

zona de paragem, ou em situacio de parar.

As portas dos ascensores possuem dois controlos eléctricos:

e (Controlo de porta fechada, que impede o funcionamento do ascensor, se existir
alguma porta de acesso aberta;
e (Controlos de porta encravada, que impede o funcionamento do ascensor,

enquanto os elementos macho-fémea da fechadura nao estejam encaixados.

Sensor de proximidade ou cortina de luz

Evita que sejam provocados danos nos utentes, ao fechar-se a porta automadtica da

cabina, reabrindo-a em caso de contacto com qualquer obstaculo.

Figura 2.23: Exemplos de cortinas de luz, planar e volumétrica
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2.2.5 Outros sistemas de seguranca

Afrouxamento de Cabos

Detém o ascensor, caso se detecte o afrouxamento de um ou mais cabos do ascensor.
Limitacao do espaco na cabina

A superficie util da cabina € limitada por regulamentacdo, como medida de seguranga

para impossibilitar a entrada na cabina de mais pessoas que a capacidade do ascensor.
Coeficiente de Seguranca

Estdo regulamentados, para os diferentes componentes, sendo os mais significativos, os

dos cabos de trac¢do, que devem ser no minimo de 8 mm, para 3 cabos.
Interruptor de paragem
Esta situado na cabina, provocando a paragem do ascensor ao ser accionado.

E um dispositivo que deve usar-se com muita prudéncia, pois normalmente, deixa o

elevador entre dois pisos.
Pedido de Socorro

Deve ser um som de alarme, ou um telefone, situado na cabina e ligado a um lugar de

onde se possa ouvir.

E muito importante a escolha do local de instalacdo do sinal sonoro, ou do telefone, em
urbanizagdes utilizadas para férias, ou de fins-de-semana, que em algumas alturas do

ano estdo praticamente desabitadas.
2.2.6 Tracgao hidrdulica

Nos casos em que a traccdo € feita hidraulicamente, em vez da tradicional méquina,
temos um cilindro, um depdsito de 6leo, as electrovdlvulas e tubagem, formando um

grupo hidrdulico.

30



As vantagens deste tipo de trac¢do face a eléctrica sao:

e (asa de maquina pode estar em qualquer sitio, desde que a menos de 20m da
caixa e evita o facto de estar no topo do edificio, sem os inconvenientes

problemas estéticos;

e Baixo nivel de ruido;

e Aplicavel em grandes capacidades de carga;

e Movimento no sentido de descida por gravidade, ideal para resgate de

emergéncia;

E as desvantagens sdo:

e Poténcia instalada elevada devido a auséncia de contra peso;

¢ Numero limitado de pisos a servir (7/8), equivalente a um curso de 20m;

¢ Limitacdo no nimero de arranques/hora;

e A precisdo de paragem depende da temperatura do 6leo;

e Velocidade limitada a 1.0 m/s (mdximo fixado por regulamento);

e Tempo de resposta demasiado elevado;
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2.3 Novas tecnologias e tendéncias futuras

O sector de elevacdo, a semelhanca de outros sectores da drea electromecanica, tem
registado uma enorme incorporacdo de novas tecnologias, com particular destaque para

as melhorias que se verificaram ao nivel de conforto, seguranca e efici€éncia energética.

A partir da década de 70, a medida que se iam construindo edificios cada vez mais altos,
comecaram a aparecer elevadores mais rapidos e confortdveis, com portas automdticas
na cabina e no piso, com quadros de comando de microprocessadores, com sistemas de
variacdo de velocidade por variacdo de tensdo ou frequéncia, melhorando dessa forma o

nivel de precisdo de paragem no piso e a capacidade de escoamento de trafego.

Maquinas mais pequenas € mais eficientes, permitiram transportar mais carga, a maior
velocidade e com menos consumo de energia, de tal forma que a partir de 1997 se
iniciou a comercializa¢do do elevador sem casa de maquinas, em que a maquina esta

instalada no topo da caixa.

O elevador passou a ser o meio de transporte mais utilizado no mundo, havendo no
entanto registo de poucos acidentes, fruto do avanco verificado nos sistemas de

seguranca, que também acompanharam a evolucao tecnoldgica.

Nos préximos anos vamos continuar a assistir a mais avangos na area da elevagao,

principalmente nos dominios da velocidade, seguranca e gestao de trafego.

Apresentam-se seguidamente, alguns dos avancos mais significativos verificados nos

ultimos anos e outros que estardo disponiveis num futuro muito préximo.

Controlo selectivo do destino

A Thyssenkrupp Elevator [2] desenvolveu o DSC — Destination Selection Control, que é
um sistema de controlo inteligente, em que os utentes seleccionam o destino para onde

querem ir, numa central de gestdo de operacdes, antes de entrarem na cabina.

O sistema direcciona os utentes para o elevador que os vai levar para o destino

escolhido, da forma mais rdpida que um sistema convencional.
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Este sistema aplica-se em edificios de servico publico, com muitos pisos, com o
objectivo de resolver problemas de escoamento de trafego, principalmente nas horas

criticas, de entrada e saida da populagao, no inicio e ao fim do dia.

De facto, este € hoje um grande problema que afecta muitos edificios, que nao pode ser
resolvido s6 com o aumento da velocidade dos elevadores ou com o aumento da sua
capacidade de carga, ndo sé porque os edificios s@o existentes e ndo € possivel fazer
obras que alteram a sua estrutura, mas também porque, no caso de edificios novos que
estdo em fase de projecto, o preco por metro quadrado € muito elevado, o que dificulta o

aumento da caixa dos elevadores.

Figura 2.24: Botoneira tictil para seleccao de destino

Os utentes, ao chegarem ao atrio principal do edificio, escolhem o piso de destino e

consequentemente, o sentido de marcha, através de uma consola de registo.

O sistema de gestdo de trafego, DSC, recebe todos os pedidos e orienta os utentes para
os varios elevadores, de acordo com as necessidades e disponibilidades, com o
objectivo de aumentar a eficiéncia dos elevadores, evitando periodos mortos ou
redundantes, que prejudicam os tempos médios de espera de cada utente, contribuindo

assim para uma melhoria do servigo prestado.
Twin — O futuro dos elevadores

Até ha pouco tempo atrds, possuir 2 elevadores implicava ter 2 caixas, uma para cada

elevador.

Retomando uma ideia que j4 tinha cerca de 70 anos, a Thyssenkrupp Elevator [2]
revolucionou o mercado quando anunciou ao mundo o primeiro sistema de elevacao

capaz de operar 2 elevadores independentes, na mesma caixa, o sistema TWIN.

Como resposta adicional ao conceito exposto anteriormente, o DSC quando combinado

com o TWIN, proporciona um aumento muito significativo da capacidade de
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escoamento de trafego, pois combina um sistema de gestdo inteligente com 2 elevadores

na mesma caixa.

O sistema TWIN é equipado com 2 méquinas de trac¢do eléctrica que movimentam 2
cabinas que se deslocam nas mesmas guias, uma em cima da outra, permitindo a
eliminacdo de uma das caixas, poupando espago, conferindo maior liberdade aos

aspectos estéticos, ao mesmo tempo que diminui os custos de construcdo e manutengao.

De facto, um twin equivale a ter a mesma capacidade de trifego que um sistema
convencional, mas com menos 25% de espaco ou, dizendo de outra forma, mais

capacidade de trafego para o mesmo espaco.

Traditional elevator group Elevator group with TWIN

ARRRRREN
a

Figura 2.25: A imagem da esquerda mostra um grupo de elevadores convencionais, cada
elevador na sua caixa. A imagem da direita, a figura mostra o sistema revoluciondrio

TWIN, com um grupo de 5 elevadores, 2 TWIN e um elevador convencional.

Isto significa um incremento na capacidade de trafego para o mesmo espaco disponivel.

Figura 2.26: Aspecto geral de uma caixa e de uma casa de mdquina do sistema Twin
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Etiquetas de reconhecimento

A empresa Mitsubishi Electric Corporation [3], do Japao, estd a desenvolver uma
tecnologia, que pensa comercializar daqui a 5 anos, que combina “etiquetas” que podem
ser coladas como um adesivo na roupa ou em qualquer outro produto e que contém
antenas de radio, que enviam ou recebem sinal, bem como camaras de video, para fazer
com que os elevadores esperem pelas pessoas, em vez de serem as pessoas a esperar

pelo elevador.

Através da combinacdo destas etiquetas e do processamento das imagens captadas, o
sistema reconhece as pessoas e consegue identificar se vao ou nao usar o elevador, ou se

passam apenas pelo corredor, sem inten¢do de o usar.

Com esta tecnologia, as pessoas com incapacidades fisicas, tais como deficientes

motores e idosos, podem andar de elevador sem terem que carregar no botao.

Devido a identificagdo das pessoas pelas etiquetas, o elevador pode leva-las
directamente ao piso onde trabalham, sem ser necessdrio pressionar nenhum botao.
Além disso, as etiquetas também podem ser usadas para prevenir que pessoas nao

autorizadas usem os elevadores.
Tecnologia de analise aerodinamica

Ainda de acordo com a mesma empresa, ela estd a desenvolver uma tecnologia de
andlise da aerodinamica presente num elevador quando se movimenta a alta velocidade,
acima dos 5 m/s, por forma a evitar vibracdes e ruidos provocados pelo escoamento do

ar que se verifica nas folgas entre a cabina e as paredes da caixa.

O grande volume de ar que se desloca nestes espacos de folga, bem como quando 2
elevadores passam um pelo outro a grande velocidade, provocam turbuléncia que gera
forcas que devem ser estudadas e entendidas, por forma a tornar a instalacdo mais

eficiente.

A tecnologia de andlise permite visualizar o escoamento e a distribuicdo da pressdao nas
superficies da cabina, o que ajudard a responder as questdes que se levantam quanto a

performance do equipamento.
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a) b)

Figura 2.27: a) Distribuicdo do escoamento quando dois elevadores passam um pelo
outro, na mesma caixa; b) Distribuicdo da pressao na superficie da cabina quando se

movimenta no sentido ascendente
Sistema de rodadeiras activo
A acumulagdo de vibragdes laterais geradas pela alta velocidade das cabinas € enorme.

Para reduzir essas vibragdes, a Mitsubishi Electric Corporation [3] criou a primeira

rodadeira activa.

Este sistema funciona através de um acelerometro que detecta a vibragdo da cabina
durante o movimento, através de actuadores que anulam a vibragdo por forcas de
controlo electromagnéticas, assegurando um maior conforto na viagem, quando

comparado com o dos sistemas de guiamento convencionais.

Lateral vibration in the car
[ in speed 480 m/min |

Active Guide Devices

Figura 2.28: Andlise vibracional de um sistema de guiamento com e sem rodadeiras

activas

36



Cont

Acceleration Sign:

Acceleromete

Figura 2.29: Exemplo de aplicacio e pormenor de uma rodadeira activa
Travoes de discos multiplos

TravOes mais eficientes e respostas mais rdpidas sdo requisitos indispensdveis as

madquinas de trac¢do para grandes velocidades e cargas elevadas.

A Hitachi Elevator [4] usa materiais de travdes que sdo capazes de resistir a elevadas
pressdes que se verificam nas superficies de contacto a altas velocidades, por forma a os

niveis de poténcia de travagem exigidos.

Os travoes convencionais operam em sistema de tambor que € accionado por 2 bobinas
electromagnéticas, mas o desenvolvimento da tecnologia permitiu um controlo mais
eficiente dessas bobinas, o que possibilitou a utilizacdo de sistemas multiplos de
bobinas e discos de travagem, produzindo uma poténcia de travagem significativamente
maior, melhorando a seguranca e permitindo, ao mesmo tempo, que elas possam ser

fabricadas num tamanho mais compacto.

Shoave
Magnatic coll of the Brake

Magnetic ol of the Brake

Figura 2.30: Travoes de disco multiplo
Sistemas miiltiplos de paragem de emergéncia

Os sistemas de paragem de emergéncia, para altas velocidades e grandes cargas,

requerem funcdes que tragam total seguranca aos utilizadores e equipamentos.
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No sentido de obter uma poténcia de travagem exigida por aquelas condi¢des de
funcionamento, a Hitachi Elevator [4] usa materiais de qualidade superior, em termos de
resisténcia ao desgaste e ao calor, com um alto coeficiente de atrito nos calgos de

travao, que siao usados nestes sistemas de paragem de emergéncia.

A empresa introduziu multiestruturas adicionais nos sistemas de paragem de
emergéncia, que consistem em 2 dispositivos paralelos, em oposicdo aos sistemas
convencionais, fornecendo uma resposta segura ao incremento da capacidade e

velocidade que se verificard no futuro.

Brake Pad
/

Conventional

Emergency Stop Devices Multiple Emergency Stop Devices

Figura 2.31: Sistema de travagem multipla
Elevadores a prova de sismos

Os riscos decorrentes de longos periodos de actividade sismica tém atraido
recentemente muita atengao, o que fez crescer a necessidade de garantir que os edificios

muito altos sejam capazes de resistir a estes sismos.

Os métodos convencionais para lidarem com este problema impuseram a paragem
obrigatéria e imediata de todos os elevadores, durante e apds os sismos, até as
condi¢des minimas de seguranca serem restauradas, o que requer um longo periodo de

tempo de paragem dos elevadores.

A Hitachi Elevator [4] desenvolveu sensores que calculam a quantidade de balanco nos
cabos de suspensdo em tempo real, permitindo aos elevadores continuarem a operar em

condic¢des de seguranca, de acordo com os resultados.

O uso desta tecnologia ajuda a restaurar o normal funcionamento, através da medicao da

convergéncia do balango, evitando a paragem desnecesséria dos elevadores.
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Supportive Framework System

Figura 2.32: Efeito de um sismo na estrutura de um sistema de elevacao

A Hitachi Elevator [4] também desenvolveu, para edificios isolados, solucdes

estruturais para prevencao de riscos resultantes de actividade sismica.

As caixas verticais dos elevadores suportam o deslocamento relativo dos 2 corpos do
edificio, o mais alto e o mais baixo, que contém entre eles um dispositivo de isolamento

sismico.

Através da criacdo desta tecnologia, em que o elevador suporta uma boa parte da
actividade sismica intermédia, em edificios isolados que necessitam de deslocamento
estrutural, a Hitachi estd a contribuir para a manuten¢do da infra-estrutura dentro desses

edificios.
O elevador mais rapido do mundo

O elevador mais rapido do mundo comegou a funcionar em Abril 2011 numa torre de

pesquisa com 213 m de altura, em Hitachinaka City, no Japao.

A constru¢do, chamada G1Tower, foi feita pela Hitachi Elevator [4] para testar novas

tecnologias que serdo usadas nos elevadores do futuro.

Segundo a fabricante, a Gl Tower vai permitir realizar testes de verificacdo do elevador
mais rapido do mundo, que chega a atingir a velocidade 1.080 metros por minuto, ou

600 metros por minuto, 10 metros por segundo, com um peso de 5 toneladas.

O elevador serd usado também para desenvolver sistemas de controlo e reducdo de
vibragdes, da pressdo do ar e criacdo de novas tecnologias, que permitam reduzir o

tamanho do pogo dos elevadores, assim como o peso total de todo o equipamento.
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A Hitachi Elevator [4] diz que investiu 6 bilhdes de ienes no projeto (cerca de US$ 66

milhses).

Até entdo, os testes de velocidade eram feitos numa torre de apenas 90 metros de altura,
construida em 1967. Os elevadores testados na G1Tower serdo usados em arranha-céus

e deverdo ser feitos com produtos que respeitem o ambiente.

Figura 2.33: Torre de pesquisa com 213 m de altura, em Hitachinaka City, no Japao.
Que futuro?

Chegados ao século XXI, com todos os avangos cientificos e tecnoldgicos,

perguntamos, naturalmente, qual o futuro do elevador?

Apdés uma histéria de milénios, a indudstria estd confrontada com um conjunto de

questdes de capital importancia, a saber:

e A melhoria da performance dos equipamentos (conforto, precisio de

paragem, ruido e vibragdo);

e A resposta as questoes da acessibilidade (equipamentos adaptados
dimensional e funcionalmente ao uso por pessoas com mobilidade condicionada,

incluindo os idosos);

e A eficiéncia energética (adaptar os equipamentos as necessidades dos
utilizadores, melhorando a eficiéncia dos sistemas de trac¢do e o consumo dos

equipamentos em standby);

¢ A melhoria de resposta as necessidades de trafego dos edificios (desenvolver

algoritmos mais potentes e capazes de modelar melhor a procura);
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Figura 2.34: Modelo de elevador espacial (representagao feita pela NASA)
2.4 Caracteriza¢dao do mercado nacional

A caracterizacdo do mercado nacional de elevacdo pode e deve ser abordado sob 2

pontos de vista:

e Obra Nova (ON), que representa o negdcio de novas instalagoes;

e P6s Venda (PV), que representa o negécio de manutencdo e assisténcia técnica.

De facto, trata-se de 2 negdcios distintos, embora coexistam ambos no negdcio geral

que € o da elevacao.

Por um lado, existe o negécio de Obra Nova, responsdvel por incorporar todos 0s anos,
através da venda de uma determinada quantidade de equipamentos de elevacao, que sdao

posteriormente instalados em novos edificios.

Por outro lado, existem também os equipamentos que estdo nas carteiras de manutenc¢ao
de varias empresas, aos quais sdo prestados servicos de manuten¢do, no ambito de

contratos de assisténcia que os clientes possuem com essas empresas.
2.4.1 Estratificacdo do mercado

O mercado de Obra Nova e como consequéncia o mercado de Pds Venda, estdo
divididos em especiais e normalizados, estando cada um deles, por sua vez, dividido em

dois sectores, o Publico e o Privado.
Mercado de especiais

Entendendo-se como especiais todos os elevadores de velocidade igual ou superior a 1,6

m/s, panoramicos, com carga acima de 2.500 Kg e/ou escadas e tapetes rolantes.
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Cada um dos sectores dividido em segmentos distintos:

Sector Publico Sector Privado

Segmento dos Transportes - Metro de Lisboa Segmento da Habitagao

Segmento dos Transportes — Refer Segmento da Hotelaria

Segmento dos Transportes — ANA (Aeroportos o
Segmento Espacos Comerciais
de Portugal)

Segmento da Saude — Hospitais Segmento de Escritérios

Quadro 2.1: Segmentagdo do mercado de especiais, publico e privado

Sector Publico

O Segmento dos Transportes, caracteriza-se por procurar principalmente escadas e
tapetes mecanicos, particularmente nos terminais de metro e caminhos-de-ferro, uma

vez que normalmente estdo desfasados do nivel térreo.

Neste segmento, 0s ascensores solicitados sdo apenas para satisfazer necessidades das
pessoas com mobilidade reduzida, ndo sendo a solucdo privilegiada para transportes de
“massas”. Os ascensores sdo normalmente hidraulicos ou, mais recentemente, sem casa

de méquinas, com cargas entre os 630 e 800 Kg e para vencerem poucos pisos.

No Segmento da Saide, normalmente sdo solicitados ascensores monta-camas/macas
ndo inferiores a 1600 Kg/21 pessoas, com grande precisdo de paragem ao piso,

normalmente com velocidades entre 1,0 m/s e 1,6 m/s.

Sector Privado

O Segmento da habitacdo de especiais caracteriza-se por procurar apenas ascensores. As

capacidades solicitadas, sao normalmente de 630 kg/8 pessoas em baterias duplex, com
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velocidade de 1,6 m/s, por serem edificios muitos altos e terem de cumprir

regulamentac¢do contra incéndios, que obriga a esta capacidade minima das cabinas.

O Segmento de Hotelaria é muito diverso, sendo o equipamento solicitado dependente

da tipologia do Hotel:

e Ascensores de alta velocidade — até 2,5 m/s, em baterias superiores a 2

elevadores em grupo;

e Ascensores Panoramicos (hidraulicos e Eléctricos);

e Ascensores de servigo;

e Ascensores sem casa de mdaquinas, para aproveitamento das coberturas dos

edificios.

O Segmento de Espacos Comerciais, caracteriza-se por procurar escadas e tapetes

mecanicos €, em menor nUmero, ascensores.

O formato actual dos Centros Comerciais conjugam hipermercados (grandes
superficies) com lojas, sendo necessdrias as escadas mecanicas para a comunicacdo
entre o piso térreo € os pisos superiores € tapetes mecanicos para acesso aos Pisos

inferiores.

Os ascensores sao utilizados em menor nimero € como complemento, principalmente

para as pessoas de mobilidade reduzida e carrinhos de criangas.

Como tal, normalmente estes ascensores nao ultrapassam a velocidade de 1,0 m/s,
quando eléctricos e 0,6 m/s, quando sdo hidraulicos. As cargas podem variar entre 0s

630 Kg e os 1600 Kg.

O Segmento de Escritdrios caracteriza-se por procurar ascensores em baterias com
capacidades superiores a 630 kg/8 pessoas (normalmente triplex ou quadruplex), com

velocidade até 3,5 m/s, com sistemas de gestdo e monitoriza¢cdo complexos.

Normalizados

Entende-se como normalizados todos os elevadores eléctricos e hidraulicos até 1,0 m/s,

monta-cargas e plataformas.
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O mercado de Normalizados também se encontra dividido em dois sectores, o Publico e

o Privado.

Cada um dos sectores dividido em segmentos distintos:

Sector Publico Sector Privado

Segmento habitagdo — planos de realojamento|Segmento de  Habitagcdo

social baixa

Segmento administragao/servicos - edificios Dir.|Segmento de  Habitacao

Regionais média/alta

Segmento da educagdo — escolas, institutos e|Segmento pequenos espacos

universidades Comerciais e industrial

Segmento de  Escritérios

Segmento da Saide — centros de satde
PME

Quadro 2.2: Segmenta¢do do mercado de normalizados, publico e privado

Sector Publico

O Segmento de habitacdo, caracteriza-se por procurar principalmente elevadores de
baixa gama, de custos reduzidos, normalmente comercializados em grandes

quantidades, designadas por operagdes de multi-unidades.

Os ascensores sao normalmente eléctricos, actualmente sem casa de maquinas, com

velocidade de 1,0 m/s, com carga de 320 Kg e para vencerem 6/7 pisos.

Nos Segmentos da Sadde, educagdo e administracdo e servigos, normalmente sio
solicitados ascensores de 630 Kg, por obrigatoriedade do Dec. Lei 123, para pessoas
com mobilidade reduzida, com velocidades até 1,0 m/s, podendo ser elevadores sem

casa de maquina tradicionais.
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Sector Privado

O Segmento da Habitagdo baixa de Normalizados, caracteriza-se por procurar apenas
ascensores de baixa gama e de custos reduzidos. As capacidades solicitadas, sdo
normalmente de 320 kg/4 pessoas, em baterias duplex, com velocidade de 1,0 m/s, por

serem edificios até 7/8 pisos.

O Segmento de Habitacdo média/alta, solicita elevadores até 630 Kg, em duplex, com

velocidades de 1,0 m/s, com VVVF e acabamentos de cabinas mais nobres.

O Segmento de Pequenos Espagcos Comerciais, Industriais e Escritérios, caracteriza-se
por procurar ascensores para as pessoas de mobilidade reduzida ou, no caso dos
industriais, velocidades baixas, cargas elevadas e indices de proteccdo ambiental

especiais.
2.4.2 Intervenientes - interlocutores e empresas existentes
Interlocutores

Donos de Obra — sao em muitos casos os decisores e simultaneamente compradores,
onde se incluem alguns grupos hoteleiros. Estes preocupam-se com a qualidade dos
equipamentos pois serdo na maior parte dos casos os futuros exploradores/gestores dos

edificios.

Construtores - sio em muitos casos os decisores e simultaneamente compradores,
preocupam-se em ir de encontro das expectativas do seu dono de obra, dando principal
énfase ao custo dos mesmos, ndo comprando produto, mas sim, preco, desde que

cumpram com o0s cadernos de encargos.

Promotores — sdo na maior parte dos casos os decisores e simultaneamente
compradores do mercado de normalizados, preocupam-se em dar principal énfase ao

custo dos equipamentos, ndao comprando produto, mas sim, preco.

Arquitectos — S30 na maior parte do casos os intervenientes que iniciam os projectos,
ditando as tendéncias dos produtos, e predefinindo uma marca de referéncia, muitas
vezes limitando o poder negocial do dono de obra ou construtor em causa,

influenciando e prescrevendo um dos concorrentes. Preocupam-se com as dimensodes
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necessdrias para a instalacdo dos equipamentos € o design e acabamentos dos produtos,
privilegiando os concorrentes com melhores instrumentos de marketing para divulgacao

dos produtos (catdlogos, manuais técnicos, software, entre outros)

Gabinetes de Projecto / Engenharia — Executam os cadernos de encargos com base na
tipologia do edificio, alterando muitas vezes o nimero de equipamentos, dimensionando
as capacidades e funcionalidades dos mesmos (tecnologia, velocidades, entre outros).
Preocupam-se com as dimensdes necessdrias para a instalacdo dos equipamentos e as

prestacdes dos mesmos.

Fiscalizacao — Verificam se as solucdes propostas sdo conforme o solicitado, muitas
vezes influenciando a decis@o, com base nas experi€ncias passadas com os véarios

concorrentes.

Nos projectos de normalizados, também assumem particular importancia, embora ndo
tanto como nos projectos especiais, os arquitectos, os gabinetes de projecto / Engenharia

e a fiscalizacdo, particularmente na habitacdo média/alta e edificios publicos.

Relativamente aos equipamentos especiais, as vendas por cada tipo de cliente podem ser

representadas da seguinte forma:

B Promotores Imobiliarios
20%

50% B Construtores Civis

30%
OOrganismos Publicos

Grafico 2.1: Distribui¢cdo do mercado de especiais
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Relativamente aos equipamentos normalizados, as vendas por cada tipo de cliente

podem ser representadas da seguinte forma:

@ Promotores
10% 20% Imobiliarios

@ Construtores Civis

70% OOrganismos Publicos

Griafico 2.2: Distribui¢do do mercado de normalizados
Empresas existentes

A concorréncia no mercado de especiais tem poucos intervenientes, mas comportam-se
com muita agressividade, muitas vezes através de estratégias internacionais de

abordagem do mercado.

As 8 principais empresas que possuem uma presenca nacional, com delegacdes

regionais espalhadas por todo o pais sdo:
Thyssenkrupp — E a segunda maior empresa a actuar no mercado nacional de elevagao.

Apesar de ter chegado ao mercado apenas em 1989, rapidamente conquistou quota de
mercado, quer em especiais, quer em normalizados, fruto de uma politica comercial

muito agressiva e da qualidade dos seus produtos.

Em 1992 adquiriu a empresa nacional FORTIS que complementada com o elevado
numero de vendas novas registadas ao longo dos anos, possui actualmente uma carteira

de manuten¢do que lhe assegura também o segundo lugar no mercado nacional.

Possui uma gama variada de produtos, para todos os segmentos de mercado, sendo de

destacar as escadas e tapetes mecanicos.
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Otis — Esta empresa ja se encontra no mercado Portugués hd muitos anos, sendo

considerada a maior empresa de elevacdo a nivel mundial.

Para além dos ascensores tradicionais, possui um ascensor sem casa das mdquinas -
“Gen 27, com algumas inovagdes e vantagens competitivas, tal como a cinta ou fita, que
substitui os tradicionais cabos de ago, adaptivel ao mercado de normalizados e
especiais, através da flexibilizacdo na assemblagem de componentes, sendo o preco
deste equipamento muito baixo, no mercado de normalizados, face aos equipamentos

similares da concorréncia.

Schindler — Encontra-se no mercado Portugué€s ha largos anos, com énfase nas

instalacdes de alta gama.
Com o intuito de ganhar carteira de assisténcia, adquiriu a Efacec (divisao de Elevacio).

Desde o inicio de implementacdo do elevador sem casa de maquina que foi pioneira e
apostou na divulgacdo deste tipo de ascensores, com o “SMART”, gama 01 - para a
gama de habitacdo normalizada, até 630 Kg e 1,0 m/s e gama - 02 para a gama

média/alta de habitagdo e escritdrios, que pode ir até 1000 Kg e 1,0 m/s.

Utilizando uma estratégia multinacional, estandardizou os seus produtos,
disponibilizando uma gama e amplitude de solu¢des muito vasta, onde se salientam os
elevadores sem casa de mdaquinas com muitas solucdes dimensionais, cargas e
velocidades, do qual destacamos para o segmento de mercado de especiais, O

“EUROLIFT”.

Kone — E também uma grande multinacional Finlandesa, com uma excelente posi¢cao a
nivel mundial, mas com pouca relevancia no mercado Portugués, dada a sua entrada

tardia neste mercado.

Iniciou a sua actividade em Portugal em 2004, tendo até entdo feito uma parceria
estratégica com a Schmith & Soon para a comercializacdo de escadas e tapetes

mecanicos.

Foram os pioneiros no lancamento do elevador sem casa de maquina, através de um

sistema inovador que incorpora uma madaquina “gearless” de dimensdo reduzida e em
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forma de bolacha, solu¢do que foi langada no mercado com a designagao de MONO

SPACE.

Schmith & Soon — Anteriormente designada por Alcodi, é uma empresa sediada no
norte de Portugal, apresentando-se, cada vez mais agressiva no mercado de especiais.
Embora possuindo também uma rede comercial que actua em todo o territério nacional,

tem somente delega¢des no Porto (Sede), Lisboa e Algarve.

As escadas mecanicas comercializadas por esta empresa até 2004 foram fabricadas pela

KONE.

Comecou a ganhar quota de mercado, através de concursos publicos e espacos

comerciais, apostando em precos muito mais baixos que os outros concorrentes.

Orona — Empresa de origem espanhola, que actua essencialmente no mercado Ibérico,
que desenvolve e fabrica os seus préprios ascensores, sendo a empresa que estd mais

bem colocada no “ranking”, a seguir as multinacionais.

Enor — Trata-se de uma empresa com origem no norte do Espanha, mas sem fébricas
proprias, dedicando-se apenas ao mercado de ascensores. Apesar de ter uma estrutura

reduzida, evidenciou-se nos ultimos anos um crescimento significativo das vendas.

Pinto & Cruz — Trata-se de uma empresa portuguesa, que estd sediada no norte do pais,
e que se dedica a comercializa¢io de todo o tipo de instalacdes electromecanicas para
edificios comerciais, hospitalares, hotelaria e industriais, dentro dos quais estdo os
elevadores e as escadas e tapetes rolantes, onde representam a empresa sul coreana —

SIGMA.

Possui a actividade centrada na cidade do Porto, mas estd presente em todo o pais,

embora com mais significado em toda a regido norte e centro, até Lisboa.
2.4.3 Mercado de Obra Nova

O mercado de obra nova refere-se as unidades que sdo vendidas para novas instalagdes,

podendo ser representado através do seguinte grafico:
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Unidades contratadas
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Grafico 2.3: Unidades contratadas de normalizados desde 1998 e por empresas
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4,9% 4,7% 4,3% 4,4% 5,0% 4,7% 3,9% 4,8% 4,3% 4,0% 4,1% 4,1%
9,0% 8,2% 4,8% 5,4% 5,9% 6,0% 4,9% 5,4% 7,3% 14,8% 16,8% 16,4%

10/11
9,2%
17,0%
20,6%
10,0%
6,4%
9,3%
11,0%
5,0%
11,6%
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2.4.4 Mercado de PV

O mercado de PV ¢ representado pelo ndmero de unidades que cada empresa possui em

carteira de manutencdo, que pode ser expressa no grafico seguinte:

Unidades Carteira de manutengao
160.000
140.000 -
120.000 - mTKE
| Otis
Hereny u Schindler
Kone
80.000 ® Schmith & Soon
® Enor
60.000 - Orona
Pinto & Cruz
40.000 7 H Outros
m Total
20.000 - —
S8 BN B NN B
TKE Otis Schindler Kone  Schmith&  Enor Orona Pinto & Outros Total
Soon Cruz

Carteira de manutengdo

TKE 30.389
Otis 41.249
Schindler 28.967
Kone 1.496
Schmith & Soon 12.350
Enor 5.098
Orona 4.975
Pinto & Cruz 5.025
QOutros 14.530
Total 144.079

Griéfico 2.5: Quantificagdo do mercado de Pés Venda por empresas
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2.5 - Enquadramento legal e legislacao aplicavel

Para além dos requisitos técnicos, a legislacdo obriga a actividade da elevacdo a estar

regulamentada, de acordo com o enquadramento juridico existente em cada pais.

Apesar das diferencas na legislacdo especifica em vigor nos diferentes paises, existem
Normas que regulam a actividade dos elevadores, desde o seu fabrico, passando pela
comercializacdo, instalacdo e assisténcia técnica, que sdo desenvolvidas pelos vérios

Organismos Nacionais de Normas.

Em Portugal, o Instituto Portugués de Qualidade — IPQ [5], € o organismo responsavel
pelo desenvolvimento, publicagdo e divulgacdo de todo o Sistema Normativo aplicdvel
as vdrias actividades, sendo de destacar na area de elevacdo, os seguintes regulamentos

principais:
» Regulamento de seguranca de ascensores eléctricos, EN 81.1 de 1998;
= Regulamento de seguranga de ascensores hidraulicos, EN 81.2 de 1998;

= Regulamento sobre seguranca contra incéndios - D.L. 320-2008 e Portaria

1532/2008;

= Regulamento sobre acessibilidades para pessoas com mobilidade reduzida - D.L.

163/2006, Editais Camararios e EN81-70 — (cardcter ndo obrigatorio);
= Regulamento sobre edificios existentes, EN 81.21 de 2009;

= EN-81/70 Norma para a constru¢do de ascensores de pessoas com mobilidade

reduzida;
= EN-81/71 Norma para a constru¢ao de ascensores anti vandalicos;
= EN-81/72 Norma para a constru¢do de ascensores contra incéndios;
= EN-81/58 Norma para a construcdo de portas resistentes ao fogo;

= EN-81/80 Norma para a melhoria da seguranca dos ascensores existentes;
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Particularmente, deve ter-se sempre em consideracdo as seguintes normas especificas:

e Regulamento sobre a actividade e certificacdo das empresas prestadoras de
servigo de manutengdo - D.L. 320/2002 (anexo 1 para estatuto e constituicao das

empresa) € Normas NP ISO 9000/14000 para a certificacdo;

e Regulamento sobre o exercicio de actividade das entidades inspectoras de

elevadores - D.L. 320/2002;

e Normas relativas a vistorias, inspeccdes e ensaios para ascensores - D.L.

320/2002 e D.L. 295/98;

e Normas relativas a vistorias, inspec¢des € ensaios e colocacdo em servico para

plataformas - D.L. 320/2001 e directiva maquinas;

Obviamente, cada empresa deve procurar cumprir com todos os requisitos legais, bem
como fazer com que os seus clientes também os cumpram. Isto levanta muitas
oportunidades de negécio, que devem ser aproveitadas, resultantes da necessidade de
ajustar cada equipamento a legislacdo em vigor, em cada pais. Por exemplo, num pais
em que a legislacdo obriga a uma periodicidade da manuten¢do preventiva, €
disponibilizada as empresas a oportunidade de possuirem um contrato de prestacdo de
servico de manuten¢do, ao abrigo do qual t€ém a possibilidade de identificarem ndo
conformidades ou anomalias legais, que poderdo levar a realizagdo de reparacdes ou
modernizacdes nos elevadores, com o objectivo de os colocar de acordo com o que a
legislagdo exige. Normalmente todas estas obrigagcdes legais, bem como os requisitos
exigidos pelos clientes, estdo dispostos nos termos do contrato de manutengdo, que €

celebrado entre o cliente e a empresa prestadora do servigo.

Assim, a manutencao € uma obrigacao que as entidades conservadoras de elevadores ou
prestadoras de um servico de manutengdo, tém para com os seus clientes. Existem
obrigacdes concretas, de caricter geral, face aos regulamentos que regem a actividade
da empresa e as leis em vigor em cada pais. Existem também obrigacdes de carécter
particular, face ao contrato de assisténcia estabelecido entre a empresa conservadora e o
cliente, pelo que se aconselha, para obtencdo de mais informagdo sobre esta matéria,

uma consulta ao livro publicado por José Duarte Gamboa [6].
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3 — Manutencao
3.1 Evolucao histérica

Segundo Tedfilo Neto [7], quando o homem comegou a manusear instrumentos e
desenvolver as maquinas para a producdo de bens de consumo, a manutencdo foi
emergindo a partir do momento em que foram criadas novas necessidades, tendo
acompanhado a evolugdo técnico-industrial da humanidade e desenvolvendo-se

conforme as mudangas no perfil de mercado.

No final do século XIX, com a mecanizacdo das industrias, surgiu a necessidade de
realizar as primeiras reparacdes e até 1914, a manutencio era renegada para segundo

plano, sendo executada pelas mesmas pessoas que operavam as maquinas.

Com a implantacdo da produ¢do em série no inicio do século XX, instituida por Ford, as
fabricas passaram a estabelecer programas minimos de produgdo e, em conseqiiéncia
disso, sentiram necessidade de criar equipas que pudessem efectuar reparagdes nas
maquinas, no menor tempo possivel. Assim, surgiu um 6rgao subordinado a operacao,

cujo objetivo bdsico era a execucdo da manutencao correctiva.

Segundo Marcelo Simonetti [8], desde 1930 que a evolugdo da manutencdo pode ser

rastreada através de trés geracdes, como se pode ver na figura seguinte:

[32]
2 Manutencao Fiabilidade
g
8 Manutengao Produtiva
o~
S Manutengdo Preditiva
&
o]
8 Manutengéo Preventiva
-
(=}
S
[
8 Manutengdo Correctiva
1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010 2020

Figura 3.1 — Evolucao dos sistemas de manutencao
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Segundo este autor, a primeira geragdo dos sistemas de manutengdo caracterizava-se
pelo uso da manutencdo correctiva. No modelo de gestdo adoptado neste periodo, a
prevencdo da falha de um equipamento ndo era uma prioridade pois, nessa época, de
uma maneira geral, os sistemas produtivos eram relativamente simples e muito bem
concebidos. Isso tornava esses sistemas produtivos fidveis e de fécil reparacdo. Como
consequéncia, ndo havia a pritica da manutengdo sistemdtica de qualquer espécie,

somente a limpeza, a manuten¢do, bem como rotinas de lubrificacao.

Esse modelo de gestdo da manutengdo teve relativo sucesso até meados da II Guerra
Mundial, a partir da qual, as pressdes sobre o sector produtivo aumentaram, devido a
procura por bens de todos os tipos. Assistiu-se nesta fase, a um aumento significativo da
necessidade de uma produgdo mais 4gil e a0 mesmo tempo mais fidvel ou seja, as
intervencoes correctivas, aquelas que ocorre apés a falha do equipamento, ja ndo eram
suficientes. Além disso, a disponibilidade de mao-de-obra foi reduzida drasticamente, o
que provocou um aumento da mecanizacdo e, de forma geral, aumentou o grau de
performances técnicas das miquinas, empregues nos processos de fabrico. Dessa forma,
as eventuais reparagdes causadas por falhas inesperadas ja ndo eram triviais e
despendiam de mais tempo. Assim, o tempo de inactividade tornou-se bastante
significativo, ao ponto de gerar uma ruptura com o modelo de gestdo da manutencdo
anterior. A manutenc@o preventiva surgia assim nao s6 para corrigir essas falhas, mas
também para evitd-las, pelo que a manutenc¢do tornou-se tdo importante quanto a

operagao.
Surgiu nesse contexto, o que denominaremos de segunda geracgao.

Apo6s a década de 50, surgiu uma grande evolugdo na aviacdo comercial e na industria
eletronica. Com a manuteng¢do preventiva baseada na andlise estatistica (tempo ou
horas trabalhadas), observou-se que o tempo gasto para diagnosticar as falhas era maior
do que o da execucdo da reparacdo. Por essa razdo, resolveu-se selecionar equipas de
especialistas para implementar um 6rgdo de assessoria, que se denominou "Engenharia
de Manutencao", ficando com a responsabilidade de planear e controlar a manutengao

preventiva, e analisando as causas e efeitos das avarias.

Nesse novo sistema de manutengdo, passou a vigorar a ideia de que as falhas em

equipamentos poderiam e deveriam ser evitadas, o que se convencionou denominar
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como manutencdo preventiva. Esse tipo de manutencdo caracteriza-se, principalmente,
pelas revisdes efectuadas nos equipamentos, realizadas em intervalos fixos. Com isso,
constatou-se um considerdvel aumento no custo da manuten¢do, em relacdo a outros

custos operacionais.

Mais tarde, com a difusdo dos computadores, o fortalecimento das Associagcdes
Nacionais de Manutencdo de cada pais e a sofisticacdo da instrumentacdo e da
metodologia de medicao, a chamada Engenharia de Manuten¢do passou a desenvolver
critérios mais sofisticados de manutencdo, baseada em condi¢des de operacdo, tendo
sido estas complementadas com sistemas automatizados de planeamento e controlo,
reduzindo os aspectos burocriticos dos executantes de manutencdo. Estas actividades
acarretaram o desmembramento da Engenharia de Manuten¢do, que passou a ter duas

equipas:

e Estudos de ocorréncias crénicas;

¢ Planeamento e Controlo de Manutengao - PCM;

Esta dltima, a PCM, ficou com a responsabilidade de desenvolver, implementar e
analisar os resultados dos servigos de manutencgao, utilizando um sistema informatizado
como ferramenta de suporte. No inicio dos anos 70, foi levada em consideragdo o
envolvimento dos aspectos dos custos no processo de Gestdo da Manutencdo, que ficou

conhecido como Terotecnologia.

Esta técnica combinava os meios financeiros, os estudos de fiabilidade, as avaliagdes
técnicas-econémicas e os métodos de gestdo, de modo a obter ciclos de vida dos
equipamentos cada vez menos dispendiosos. O conceito de terotecnologia é a base da
actual "Manutencdo Centrada no Negdcio", onde os aspectos dos custos norteiam as
decisdes da drea de manutengao e sua influéncia nas decisdes estratégicas das empresas,

conferindo-lhe assim e como ndo podia deixar de ser, um cardacter mais economicista.

Esta nova postura € fruto dos novos desafios que se apresentam as empresas neste novo
cendrio de uma economia globalizada e altamente competitiva, onde as mudancas se
sucedem a alta velocidade e a manuteng¢do, como uma das atividades fundamentais do

processo produtivo, precisa de ser um agente proactivo.
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Ainda na década de 1970, os japoneses criaram a Total Productive Maintenance,

também conhecida por TPM.

A TPM ou Manuten¢do Produtiva Total, envolve o ciclo produtivo da operacdo para a
execug¢ao de rotinas de manutencao, permitindo que o técnico de manuten¢do faca parte

das andlises da Engenharia de Manutencao.

Ja no final da década de 1970, o processo de mudanga na industria ganhou um impulso
ainda maior, pois o tempo das maquinas paradas afectava, cada vez mais a capacidade
produtiva, reduzindo a producdo, aumentando os custos operacionais e interferindo na
prestacao de servigo aos clientes. Na produgdo, os efeitos da paralisagdo eram agravados
pelo movimento mundial no sentido de sistemas Just-In-Time (JIT), filosofia japonesa
que combate aos desperdicios, onde uma das praticas € a reducdo dos stocks, o que

impulsionou a filosofia da Manuten¢ao Produtiva Total.

Ainda de acordo com o mesmo autor, com o surgimento do Boeing 747, aeronave que
foi um marco, tanto em niveis de automacdo, como em relacio ao ndmero de
passageiros transportados, com a triplicacdo do numero de lugares, face a outras
aeronaves comerciais, o modelo de certificacdo até entdo aplicado pela FAA (Federal
Aviaton Authority), nos Estados Unidos, mostrou-se pouco adequado, surgindo assim a
necessidade de se desenvolverem novas metodologias, capazes de reduzir a

probabilidade de ocorréncia de uma falha significativa.

Isso motivou a criagdo de uma “Task Force” na United Airlines, em 1968, conhecida
pela sigla de MSG-1 (Maintenance Steering Group), encarregue de rever a
aplicabilidade dos métodos existentes a essas aeronaves. O relatorio dessa comissdo
introduziu os conceitos de Manutencdo Centrada na Fiabilidade (RCM), atendendo a

solicitacdo do Departamento de Defesa Norte Americano.

Com o desenvolvimento dos microcomputadores nos anos 80, as dreas de manutengao
passaram a desenvolver e a processar 0s seus proprios programas, melhorando o
processamento das informagdes e diminuindo a dependéncia da disponibilidade humana
e dos equipamentos, sé possivel através do processamento de toda a informagdo pelo

computador central.
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Nalgumas empresas, a manutencdo tornou-se tdo importante que o Planeamento e
Controlo de Manutenc¢do passou a fazer parte de uma drea de consultadoria a supervisao

geral de produgdo, uma vez que influencia também a drea de componente operacional.

No final da década de 80, com as exigéncias de aumento da qualidade dos produtos e
servicos por parte dos consumidores, a manuten¢do passou a ser um elemento
importante no desempenho dos equipamentos, com forte impacto directo no produto

final.

Finalmente, nas tultimas décadas tem-se vindo a assistir ao aparecimento da terceira
geracdo, em que a RCM, (Reliability Centered Maintenance), ou Manutencao Centrada
na Fiabilidade, baseada na andlise dos modos de falha dos equipamentos, tem assumido
um papel fundamental no desenvolvimento da actividade de manutencdo nos varios

sectores industriais.

Este reconhecimento foi aceite pela ISO (International Standardization Organization),
quando em 1993 reviu a Norma 9000, passando a incluir a fungdo manuten¢do no
processo de certificagdo, mostrando portanto um claro reconhecimento de que a
estrutura organizacional dessa funcdo contribui para o incremento da qualidade, para o
aumento da fiabilidade operacional, para a reducdo de custos e redugdo de prazos de
fabrico e entrega, garantindo ainda a seguranca no trabalho e a preservacdo do meio

ambiente.
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3.2 Estado da arte

O actual estado da arte da manutencdo € caracterizado por utilizar um conjunto de
conceitos, métodos e técnicas que visam a optimizacdo dos equipamentos, dos
processos e dos orcamentos, de forma a alcancar a uma melhor manutenibilidade,

fiabilidade e disponibilidade desses equipamentos.

De acordo com Alan Kardec [9], a engenharia de manuten¢do € o ramo da engenharia
vocacionado para a aplicacdo destes conceitos, pelo que tem vindo a ganhar uma
importancia crescente, devido ao aumento do nimero de equipamentos, aparelhos,
sistemas, maquinas e infra-estruturas que tem vindo a ocorrer constantemente, desde a

Revolugdo Industrial.

O seu elevado nimero e tipo de aplicagdes, bem como a sua diversidade, requerem um

conjunto crescente de profissionais e sistemas especializados na sua manutengao.

Ainda de acordo com o mesmo autor, a engenharia de manutencdo € uma especialidade
multidisciplinar, que para além dos conhecimentos especificos de manuten¢do, como os
de estatistica, logistica, fiabilidade e previsibilidade, requer também conhecimentos
mais especificos relacionados com a drea de aplicacdo, como por exemplo, os de
mecanica, electricidade e quimica, requerendo ainda e de forma complementar,
conhecimentos gerais de higiene e seguranca no trabalho, informadtica, gestdo de

recursos humanos, legislacao, meio ambiente e contabilidade.

Esta drea tao importante da engenharia aplica-se a quase totalidade das actividades
econdmicas e sociais, mas torna-se mais relevante para a operagdo de organizacdes
complexas. Assim, tem grande importincia em dreas como os hospitais, indistria
siderdrgica, indudstria alimentar, industria automovel, indudstria téxtil, extraccdo de
petréleo, frotas automoveis, producdo de energia, grandes superficies comerciais,

inddstria quimica, marinha e aerondutica.
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3.2.1 Principais tipos de manutengao

De acordo com Alan Kardec [9], a funcdo manutencdo estd organizada da seguinte

forma:

Na o Planeada Planeada

Preventiva Correctiva

Figura 3.2: Organograma com os varios tipos de manutencao

Como podemos verificar no organograma anterior, normalmente a drea de manutengao,
que inclui a manutengdo preventiva e correctiva, € uma manutencdo planeada, salvo
algumas excepcdes que se prendem com a urgéncia de proceder a uma intervencdao
correctiva, que pode ocorrer por VAarios motivos, principalmente quando ha a
necessidade de repor imediatamente o bom funcionamento do equipamento, pelo que

nestes casos nao ha planeamento possivel.

Segundo Chedas Sampaio [10], a manutencdo preventiva sistemdtica baseia-se em
estudos estatisticos e de fiabilidade, de periodicidade fixa, consistindo na verificacdo de
todos os componentes, de acordo com o plano previamente estabelecido, de forma
planeada, sistemdtica e periddica, sendo por essa razdo mais dispendiosa e possuindo

como objectivo a prevencao de falhas futuras.

Segundo 0 mesmo autor, a manutengdo preventiva condicionada, também designada por
preditiva, s6 actua apds a detecc@o ou aparecimento de determinados indicadores, por
exemplo de contaminagdo dos O6leos de lubrificacio, em que o resultado obtido

determinard a necessidade de se proceder ou ndo, a uma intervencao.
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Por outro lado, a sistemética depende muito da qualidade da operagdo, de quem opera

ou usa, que como sabemos, pode diferir muito de equipamento para equipamento.

Como se verd mais adiante, serd sempre desejavel privilegiar a manuten¢do preventiva,
como forma de evitar a intervengdo correctiva, sendo fundamental ter consciéncia da
importancia de possuir um bom plano de manuten¢do preventiva, adequado aos
equipamentos e aos clientes, que possa ser implementado através dos recursos
disponiveis, com o objectivo de rentabilizar ao maximo esses recursos, em beneficio da

prestacado de um servigco de qualidade, que leva consequentemente a satisfacdo do

cliente.

Trata-se portanto, de uma ferramenta fundamental para o desempenho de um qualquer

servigo de manutencdo.

3.2.2 Manutengao preventiva

Existem muitas defini¢des de manutencao preventiva.

Segundo Chedas Sampaio [11], uma das formas mais usuais de definir a manuten¢do
preventiva € dizer que ela se baseia no tempo ou seja, no tempo gasto ou horas

operacionais.

Para se perceber melhor esta definicdo, € necessdrio ter presente alguns conceitos que
lhe estdo directamente ligados, tais como probabilidade e taxa de falha, disponibilidade,

fiabilidade, ciclo de vida, etc..

De acordo com Luciano de Oliveira Almeida [12], as falhas podem ser medidas através

de trés indices:

e Taxa de falhas — frequéncia com que uma falha ocorre;
¢ Fiabilidade — probabilidade de uma falha ocorrer;

¢ Disponibilidade — periodo de tempo ttil para operacao.
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A fiabilidade mede a capacidade de um sistema, produto ou servico operar conforme o
esperado, durante um determinado intervalo de tempo. Esta habilidade estd associada a

dois factores:

e Intrinseco — sob condi¢des habituais, desde que fabricado conforme o

especificacdo no projecto;

e Extrinseco — sob condicdes de operacdes estabelecidas dentro de um periodo

determinado de tempo;

Na maioria dos casos, as falhas sdo uma funcdo do tempo, onde a probabilidade de
ocorréncia vai diferir entre as etapas do ciclo de vida, seja do equipamento ou de uma
operacdo. A curva que demonstra essa probabilidade de falhas, em funcdo do tempo, é
conhecida como curva da banheira, também conhecida como Curva do Tempo Médio
para Falha (CTMF), que nos indica como é que a probabilidade de falha de um

componente ou de um equipamento evolui ao longo do tempo.

Componentes mecAmicos
A
i I
Fasede _ 4 ——— Fase de
juventude Fase de vids il envelhecimento

Figura 3.3: Curva da banheira ou CTMF

Segundo Sofia Marques [13], esta curva representa trés fases distintas de um sistema:

1? Fase - mortalidade infantil

As falhas ocorridas neste periodo inicial sdo consideradas falhas precoces. Estas falhas
sdo geralmente causadas por falha de projecto, problemas de instalacdo, de operacdo
inadequada ou pela utilizacio de pecas de ma qualidade. A tendéncia da taxa de falhas é
a de diminuir com o tempo, a medida que os componentes frageis sdo substituidos e os

erros de projecto ou instalacdo sdo reparados.
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Nesta fase inicial, € importante um forte controlo do equipamento, para minimizar os
valores de taxas de falhas instantaneas. A atencdo deve ser reforcada nessas falhas
iniciais quando se trata de aspectos ligados a seguranga, devido a alta confianca
depositada pelos operadores nesta fase. A ac¢do mais indicada é a manutengdo
correctiva, onde a manuteng@o actuard na reparagdo e na correc¢do, para que a falha ndo

se repita.
2? Fase - maturidade

Neste periodo de vida ttil, a probabilidade de falha mostra-se menor e constante, por
um periodo prolongado de tempo. As falhas ocorridas sdo devidas a motivos aleatérios
e considerados normais, como acidentes, libertacdo excessiva de energia, mau uso e
operacdo inadequada. As falhas aleatdrias sdo oriundas de cargas externas inevitaveis e
imprevisiveis. O sistema pode ser afectado por vibragdes, impactos mecanicos, variagao
de humidade, temperatura e sobrecarga. O periodo de vida ttil € maior para
componentes electrénicos e mecanicos, como baterias e eixos, classificados como nao-
repardveis. Para componentes de sistemas mais complexos, o tempo de vida util € mais
limitado. Considerando a aleatoriedade das falhas neste periodo e a restricio que
nalguns casos é mais complexa, a melhor estratégia € a manutenc¢ao condicionada, ou a
manutengdo correctiva programada, acompanhando sistematicamente todas as varidveis

que indicam o desempenho do equipamento, planeando uma futura intervengao.
3 Fase - desgaste/velhice

O terceiro periodo representado na curva é o desgaste. E caracterizado pelo aumento
abrupto da probabilidade de falhas, em funcdo do envelhecimento e deterioracdo das
pecas, a medida que se aproxima o final de sua vida util. A fase € marcada pelo desgaste
dos componentes, onde hd o aparecimento de fracturas, fadigas, corrosdo, deterioracao

eléctrica, mecanica ou quimica, manutencao insuficiente, entre outros.

Sob uma perspectiva de fiabilidade, o fim da vida util ocorre quando o componente
inicia a mortalidade senil ou, dito de outra forma, quando ele perde o valor atribuido
para a func@o que desempenha no sistema. A vida econémica do componente € levada
em consideracdo, pelo que uma andlise sob esse ponto de vista, ird determinar as

decisdes mais vidveis quanto ao abate ou recuperagao do componente.
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A manutenc¢ao preventiva € a melhor opcao, uma vez que a falha acabara por acontecer,
mais tarde ou mais cedo, restando a manutengdo substituir ou reformar o componente

numa intervengdo programada.

Ainda de acordo com Chedas Sampaio [10], na gestdo de manuteng¢do preventiva, as
reparagdes ou recondicionamentos da maquina sdao programados, baseados na estatistica

CTMF.

A implementacdo da manutencdo preventiva real varia bastante, de caso para caso,
podendo estar limitada somente a lubrificagdes e ajustes, como podem estender-se as

reparagdes, numa accao planeada no tempo.

Todos os programas de gestdo de manutengdo preventiva assumem que as maquinas se
degradam ao longo do tempo, chamado de TMF ou seja Tempo Médio de Falhas, que

varia de acordo com o tipo de maquina e de uso.

O resultado normal obtido pela aplicacdo deste tipo de manutencdo € o de poder
executar uma reparacdo, que estava prevista e baseada numa andlise estatistica dos
TMF, sem que na realidade se verifique que seja necessdria, uma vez que O
equipamento pode estar com capacidade operacional nessa altura, por mais algum

tempo, havendo por isso um desperdicio de tempo, mao-de-obra, etc.

O segundo cendrio da manutengdo preventiva € ainda mais caro, pois se 0 equipamento
falhar antes do tempo previsto para a reparacdo, as equipas de manutencdo ficam

forcadas a reparé-lo, usando técnicas correctivas.

3.2.3 Manuteng¢ao condicionada ou preditiva

Segundo Chedas Sampaio [11], sempre que se procede a uma revisao/reparacao de um
componente, com ou sem a sua substituicdo, com o objectivo de prevenir falhas futuras,
estd-se a agir sobre um problema de forma preventiva e condicionada, sendo por essa

razdo, uma intervenc¢ao menos dispendiosa que a correctiva.

Esta intervengdo preventiva ocorre antes da faléncia total do componente ou seja,
estamos a antecipar um problema e a soluciond-lo de forma preventiva, de forma

planeada e condicionada.
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Ao contrdrio da manutengdo preventiva sistemadtica, que usa a estatistica para
determinar o tempo médio para falha para programar actividades de manutengdo, a
manutengdo preditiva usa a monitorizagdo directa das condicdes mecanicas, do
rendimento do sistema, bem como outros indicadores para determinar o tempo médio
para falha real, ou perda de rendimento para cada mdaquina, melhorando assim a

produtividade, a qualidade do produto e o lucro.

A manuten¢do preditiva é um programa de manutengdo preventiva, mas baseado na

condicdo de operagao dos equipamentos.

Nos ultimos anos, tem-se discutido amplamente a gestdo da manutengado preditiva. Tem-
se definido uma variedade de técnicas que variam desde a monitorizacao da vibragdo,
até as imagens por infravermelhos. A manutenc¢do preditiva tem sido reconhecida como

uma técnica eficaz de gestao da manutencao.

Conforme sabemos, os modos normais de falha mecanica degradam-se a uma
velocidade que € directamente proporcional a sua severidade pelo que, quando um
problema € detectado, procede-se a sua resolucdo, evitando dessa forma posteriores

intervencoes mais profundas e dispendiosas.

Este tipo de manutencdo baseia-se na instrumentacdo de inspec¢do do estado dos
equipamentos, com base em curvas de fiabilidade e nivel de utilizacio dos vérios
componentes, através de técnicas de monitorizacdo na manuten¢do preditiva ou seja,

todas aquelas que sao baseadas no estado de condi¢do, que incluem:

® Andlise de vibracao;

e Anaélise de ruido;

¢ Termografia;

e Ultra-sons;

e Ferrografia;

e Tribologia;

¢ Inspeccdo visual;
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e Analise fisica e quimica aos 6leos lubrificantes;

e Qutras técnicas de analise nao-destrutivas;

Desde que a maioria das fabricas baseiam o seu processo produtivo em equipamentos
mecanicos, a manutencdo preditiva baseada na andlise de vibracdes, € a técnica

dominante e mais usada pela maioria dos programas de gestdo de manutengao.

Entretanto, a capacidade em monitorizar todas as maquinas, equipamentos e sistemas
numa drea industrial, ndo se pode limitar a uma tnica técnica. A combinacdo destas
técnicas de monitorizacdo e de andlise tem permitido reduzir ou eliminar reparacdes
desnecessarias, evitar falhas catastréficas das madquinas. Dependendo da industria
especifica, os custos de manutencdo podem representar entre 15% a 30% do custo dos

bens produzidos.

3.2.4 Manutengao correctiva

A intervencgdo/resolucdo de uma avaria, sendo uma manuten¢do correctiva nao
planeada, implica que ja se estd a actuar depois da faléncia total de um componente ou

seja, depois do equipamento ter avariado.

2

E a que se exerce apés a ocorréncia da avaria ou seja, quando o equipamento perde a
aptiddo para o desempenho da fun¢do para a qual foi concebido, havendo necessidade
de repor o seu normal funcionamento, através de pequenas repara¢des, com ou sem

colocacdo de pecas.

As implicagdes desta situacdo podem ser:

e Paragem prolongada do equipamento;

e Necessidade de grandes quantidades de material em stock;

¢ Baixa disponibilidade dos equipamentos e da produgao;

e FElevados custos de trabalho extra;

¢ Elevados custos de exploracio;
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A l6gica da gestdo em manutencao correctiva € simples e directa ou seja, quando uma

maquina avaria, repara-se.

Este método, se ndo estd avariada ndo se repara, presente na maior parte das industrias,
tem representado uma grande parte das opera¢des de manutencdo, desde que a primeira
fabrica foi construida. De facto, uma empresa que use uma gestdo de manutengao
baseada na manutencdo correctiva, ndo gasta qualquer dinheiro com manutenc¢do, até
que uma méquina ou sistema falhe. A manutencdo correctiva € por essa razdo, uma
técnica de gestdo reactiva, que espera pela falha da maquina ou equipamento, antes que
seja tomada qualquer ac¢do de manutencdo, sendo também é o método mais caro de

gestdo de manutencdo.

Poucas empresas usam uma filosofia verdadeira de gestdo por manuten¢do correctiva.
Na maioria dos casos, as empresas realizam tarefas preventivas bdsicas, como
lubrificagdo, afinacdes e ajustes das maquinas, mesmo num ambiente de manutengao

correctiva.

No entanto, neste tipo de gestdo, as maquinas e outros equipamentos da empresa nao
sdo revistos e ndo sao feitas grandes reparacdes, até que o equipamento falhe na sua
operacdo. Por essa razao, empresa tem que ser capaz, em qualquer momento, de reagir a
todas as possiveis falhas, devendo estar, preparada ao nivel de stocks de componentes
mais criticos, da prontidao das suas equipas de manutencdo, incluindo méquinas de

reserva.

Os custos inerentes a esta reac¢ao, que acontece apds a ocorréncia da falha, levam a um
aumento médio dos custos de manuten¢do, que chegam a ser cerca de 3 vezes superiores

aos custos da manutengdo preventiva.

Para minimizar as implicagdes atrds descritas, deve-se possuir um registo histdrico e
ajustar o plano de manutencdo, tendo em conta as razdes para as avarias mais

repetitivas.

Talvez a diferenca mais importante entre manutencdo reactiva e a preditiva, seja a
capacidade que a preditiva tem de poder programar a reparacdo quando ela tiver menor

impacto sobre a producao.
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Para terminar, serd de referir que diante de um mercado exigente por equipamentos que
operem com efici€ncia, a baixos custos e que garantam ao mesmo tempo qualidade,
seguranca e disponibilidade, a manuten¢do industrial tem o grande desafio de promover
andlises e actividades integradas, que levem a tomada de decisdo sob perspectiva
estratégica da organizacdo, sendo por isso importante investir em estudos e andlises no
que se diz respeito as falhas, entendendo o comportamento de cada equipamento,
considerando sua vida util econdmica e ponderando as acc¢des de manutencio no

combate a indisponibilidade do sistema.
3.3 Estratégias e modelos mais recentes

Pelo que foi exposto anteriormente, e dada a cada vez maior importincia que a
manutencdo tem vindo a assumir na inddstria em geral, é pertinente conhecer as

estratégias e modelos mais recentes, bem como quais serdo as suas tendéncias futuras.

Segundo Marcelo Simonetti [8], o uso de técnicas avangadas na gestdao da manutengao,
vem proporcionando cada vez mais controlo e seguranca nos processos produtivos,
suportado no aumento da produtividade, uma vez que garantem uma maior
disponibilidade dos equipamentos a um menor custo de manutencdo. Neste sentido, a
manutencao centrada na fiabilidade vem ganhando cada vez mais espago nos diferentes
sectores produtivos, tornando-se numa pratica cada vez mais necessdria as empresas
que, num contexto de mercado extremamente competitivo, devem satisfazer seus

clientes no tocante as suas expectativas de qualidade.

Actualmente, as empresas de grande dimensdo tém utilizado, além das préticas ja
bastante difundidas, tais como o TPM, 5S, Kaizen (técnicas de melhoria em ambientes
de trabalho), QFD (Desdobramento da Func¢do da Qualidade), FMEA (Modalidade de
Falha e Analise de Efeitos), t€ém utilizado também a priatica de RCM (Reliability
Centered Maintenance), ou Manutencdo Centrada na Fiabilidade, contribuindo todas

elas para as empresas melhorarem seus desempenhos.

A necessidade de aumentar a fiabilidade de seus meios de produgdo, tornou-se um
atributo cada vez mais necessario e obrigatério as empresas que ambicionam atender
melhor o utilizador dos seus produtos ou servigos. Por essa razao, a fiabilidade de seus
meios produtivos exerce grande influéncia na percepcdo e na avaliagdo da qualidade,

tornando-se sinénimo de sucesso no mundo globalizado de hoje.
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Desde o aparecimento da RCM, vem-se confirmando como uma das mais importantes

tecnologias contemporaneas de manuten¢do, tendo caracterizado a terceira geragao.

A sua aplicagdo foi expandida para vdrios ramos de actividade humana, onde haja
necessidade de manter o funcionamento dos diversos tipos de equipamentos e
processos. A sua contribui¢do dentro de um sistema produtivo, € evidenciada por uma
maior disponibilidade dos equipamentos, a0 menor custo isto €, quanto maior for essa
disponibilidade, menor serd a procura de servigos e, consequentemente, a reducdo de

custos, favorecendo o crescimento da produtividade.

Segundo o mesmo autor, para que esse acréscimo da produtividade seja atingido, os

principais desafios enfrentados pelos gerentes de manutenc¢do sao:

e Seleccionar as técnicas mais adequadas para lidar com cada tipo de falha no
processo, a fim de cumprir todas as expectativas dos proprietdrios de bens, das

pessoas que utilizam do patriménio e da sociedade como um todo;

e Estimular o apoio activo e a cooperacdo de todas as pessoas envolvidas no

processo produtivo;

No processo de tomada de decisdo, de uma maneira geral, o profissional da manutencao
necessita de reunir e de organizar as informagdes acerca de todo um sistema de trabalho.
Isto significa que, sob a 6ptica da RCM, a aquisi¢do e organizacdo das informagodes

obtidas devem ser sistematizadas, segundo algumas das defini¢des que se fardo a seguir.

Basicamente, a manutengdo centrada na fiabilidade consiste em entender as principais
fontes de falhas e antecipa-las na eminéncia de sua ocorréncia. Como ja vimos
anteriormente, entende-se por falha a incapacidade de um determinado equipamento
desenvolver normalmente as actividades para as quais foi projectado. Esse tipo de falha,
também definido como falha funcional, tem uma severidade varidvel, que vai do
comprometimento do desempenho, até uma total incapacidade operacional. Sempre que
uma falha € identificada, deve-se listar e investigar todos os eventos que a provocaram.
Esses eventos sdo conhecidos como modos de falha e, na maioria das vezes, sdo
organizados em listas em que, se registam apenas as falhas causadas por deterioracdo ou
desgaste normal. No entanto, para que se tenha uma compreensao mais ampla acerca

dos modos de falha, é necessdrio que também sejam registadas as falhas causadas por
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erros humanos (por parte dos operadores e técnicos de manutencdo), bem como falhas

de projecto.

Para se minimizar a subjectividade na identificacdo dos diferentes modos de falha, é
necessario que o registo dos mesmos siga, de forma sistemadtica, as etapas descritas a

seguir:

¢ (Constatagao de que uma falha especifica ocorreu;

e Como essa falha representa uma ameaca para a seguranga ou para o ambiente;

¢ De que maneira a falha observada afecta a produ¢do ou as operagoes;

¢ (Quais os danos fisicos que sdo causados pela falha;

® O que deve ser feito para reparar a falha;

® Qual o custo da reparacao;

O registo criterioso dos modos de falhas, além de uma caracterizacdo precisa das causas
dos mesmos, fornece dados importantes para a formulagdo de indicadores, para a gestao
da manutencdo, promovendo assim, ainda de acordo com o autor, resultados
surpreendentes, com os quais muitas vezes se melhora o desempenho e a seguranga de
todo processo produtivo. Em func¢do das particularidades dos diferentes processos
avaliados, a definicdo de quais os indicadores que devem ser utilizados, a fim de se
conseguir uma maior eficiéncia na gestdo da manutengdo, € um assunto normalmente

polémico para a maioria dos profissionais dessa area.
Entretanto, o mesmo autor afirma que os principais indicadores a utilizar sdo:

e Hora Parada ou Down Time - Representa o tempo entre a comunicacdo de
indisponibilidade da méquina ou do equipamento, até a sua liberagdo/aprovacao

para funcionamento normal ou produg¢do;

e Hora de Espera - Representa o tempo entre a comunicacao da indisponibilidade
da maquina ou equipamento € o momento do inicio do atendimento, por parte do

responsavel pela manutencao;
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Hora de Impedimento - Representa todo e qualquer tempo gasto com accdes que
nao dependem directamente da ac¢do do grupo da manuteng¢do ou seja, que
resultam de ac¢des de outras equipas, tais como a de compras, de projectos, de

laboratério, etc;

Disponibilidade - Representa a probabilidade de num dado momento, um
equipamento estar disponivel. Ele € o resultado do bom acompanhamento do

indicador de hora parada;

Custo de manutencao - Representa o somatério dos custos de intervencgdo, custos

proprios, custos de perdas de produgdo, entre outros;

Tempo Médio Entre Falhas ou MTBF - Representa o tempo médio entre a
ocorréncia de uma falha e a préxima, representando também o tempo de
funcionamento da méquina ou do equipamento, diante das necessidades de

producdo até a proxima falha;

Tempo Médio para Reparacdo - Aponta o tempo que a equipa de manutencao
necessitou para reparar e disponibilizar a miquina ou equipamento para o
sistema produtivo. Nesse periodo, estdo todas as ac¢des envolvidas na reparagao,
sejam elas da equipa de compras, do laboratério ou de qualquer outra equipa de

trabalho;

Manutenibilidade - Probabilidade com que um determinado equipamento
avariado possa ser colocado novamente no seu estado operacional, num periodo

de tempo predefinido

Conjuntamente com os efeitos das falhas, os indicadores aqui descritos devem ser

ponderados, no sentido de se conseguir uma gestao da manutenc¢do mais eficiente onde,

de forma objectiva, se possa estabelecer qual a fiabilidade adequada dos equipamentos

ou seja, qual a probabilidade para que um equipamento funcione correctamente, nas

condicdes esperadas, durante um determinado periodo de tempo.

Assim, em forma de conclusdo, a importancia da Manutenc¢ido Centrada na Fiabilidade

tem aumentado nas dltimas décadas, devido a complexidade crescente dos sistemas e as

severas implicacdes decorrentes de eventuais falhas. Futuramente, a necessidade de
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sistemas mais fidveis estd inserida num contexto de interesses conflituantes, que

envolvem a minimizagdo de custos e a maximizagdo de lucros.

Embora esteja fortemente baseado em conceitos estatisticos € matematicos, o sucesso da
engenharia da fiabilidade, depende do profissional que actua na drea de manutengio,
dos seus conhecimentos e na sua capacidade de sistematizar a obtenc@o dos indicadores

mais relevantes, a fim de se garantir a representatividade das informag¢des adquiridas.
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4. Manutencao de elevadores

No seguimento do capitulo anterior, interessa agora abordar a manutengdo na Optica de
uma inddstria muito particular, que € a da elevacdo. O que a seguir se apresenta resulta
de uma andlise efectuada as vdrias empresas que operam no mercado nacional,
podendo-se constatar que a maioria das empresas que estdo no negdcio de elevagdo e
salvaguardando algumas diferencas entre elas ao nivel operacional, procedem todas elas
mais ou menos da mesma forma ou seja, utilizam o mesmo modelo no servico de
manutencao. De facto, pode-se generalizar e dizer que nesta actividade muito particular,
que € a manuten¢do, o modelo que tem sido seguido pelas varias empresas ao longo
destes ultimos anos, tem sofrido poucas evolucdes, ndo havendo ninguém que se possa
destacar por uma diferenciacdo positiva. Com a excepc¢do de alguns pormenores, que
tém mais a ver com uma filosofia, estilo ou imagem de marca, pode-se afirmar que
todas as empresas utilizam os mesmos recursos, técnicas, métodos e planos de trabalho,
tudo baseado na experiéncia acumulada de préticas exercidas ao longo dos dltimos anos

e na legislacdo que enquadra esta actividade.

A actividade de manutencao estd inserida num conceito mais alargado, chamado de Pés
Venda (PV), que consiste numa prestacdo de um servi¢co de manutencdo aos clientes, ao
abrigo de um contrato de manutencdo e regulado, como ja se disse, por uma

regulamentac¢do propria e especifica.

Para uma maior e mais completa percepcdo do que consiste este servigo,
independentemente da empresa a que se refere, € fundamental referir que esta area de
PV assume actualmente uma importancia muito grande, devido a componente técnica e
econdmica que incorpora, pelo que se torna necessdrio compreender melhor o seu
enquadramento na actividade da elevacdo, como estd organizada, em que principios e

conceitos se baseia e que estratégias e objectivos possui.

75



4.1 Enquadramento tedérico do negdécio de manutenc¢ao

Como qualquer servico, o modelo de negécio do servico de PV numa empresa de
elevadores, assenta na captacdo de clientes, que vém de ON ou de empresas

concorrentes, com 0s quais se celebra um contrato de manutengao.

A fidelizacdo dos clientes, através da prestacdo de um servico de qualidade e de uma
permanente relagdo de proximidade, garante um desenvolvimento sustentado do
negdcio, baseado numa pareceria mutua, face aos compromissos e responsabilidades

assumidos.

Para se poder cumprir a missdo de uma empresa, € necessdrio estar-se organizado num

modelo de negécio que permita essa fidelizacdo, que pode ser representado

graficamente da seguinte maneira:

Figura 4.1: Fidelizacdo de clientes
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No passado recente, o negécio de PV era quase como se fosse um negdécio “fechado”,
blindado aos factores externos, uma vez que assentava numa relacdo comercial que
estava suportada num contrato de manutencdo, estabelecido entre a empresa de
elevadores fornecedora do equipamento novo e o cliente, que se traduzia em prestar um
servico de manuten¢ao ao longo do tempo, de forma a garantir a esses mesmos clientes,
um conjunto de pressupostos que tinham a ver mais com a segurancga dos utentes e dos

equipamentos do que com a sua fiabilidade.

Actualmente, o ambito de um servico de PV € muito maior e mais alargado, resultado
de uma constante evolucdo que se tem verificado, quer nos niveis de exigéncia da
legislacao e dos clientes, quer na oferta de solucdes que as varias empresas tém vindo a

fazer, concretamente nas dreas da qualidade, ambiente e seguranca.

Ao abrigo do Decreto-lei 320/2002 [14], sobre as disposi¢des aplicdveis a manutengdo e
inspeccao de ascensores, refere no seu capitulo II, artigo 4°, que o proprietdrio de uma
instalacdo em servico € obrigado a celebrar um contrato de manutencdo com uma EMA
- Empresa de Manutencdo Ascensores, devidamente inscrita, para esse efeito na
Direccao Geral de Energia - DGE [15], que assumird a responsabilidade criminal e civil,
pelos acidentes causados pela deficiente manutencdo das instalagdes, ou pelo
incumprimento das normas aplicdveis, manutengdo essa que serd executada ao abrigo de
um contrato de manutencao simples ou completo, para verificagdo das condicdes de

seguranca e funcionamento, com uma periodicidade mensal.

Com base nesta determinagdo regulamentar e ao abrigo de um contrato de manutengao,
as empresas de elevacdo efectuam intervengdes no ambito da manutengdo preventiva e
correctiva, resultando desse facto intimeras oportunidades de negdcio, tais como
pequenas reparacdes, modernizagdes, ou outros servicos de valor acrescentado. E
normal supor que todas estas oportunidades devam ser maximizadas, para que possam
ser traduzidas em lucro ou beneficios para as empresas, pelo que se impde que esta
actividade seja gerida de forma eficiente e responsdvel, devendo essas empresas estarem

organizadas e disporem dos recursos necessarios para esse efeito.

Por outro lado, vender um servico ndo € o mesmo que vender um produto, uma vez que
enquanto que para se vender um produto se tem que basear nas suas performances ou

seja, nas suas aptidoes para satisfazer os requisitos exigidos, para se vender um servigo
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ter-se-a4 que basear na forma como ele estd organizado, que metodologia é que utiliza,
bem como nas performances de quem presta esse mesmo servigo, ou seja, nas pessoas
(técnicos). E pois muito mais complexo abordar as performances de uma pessoa, do que
as de um qualquer produto, desde logo porque as pessoas estdo sujeitas a outros factores
facilitadores e/ou dificultadores, que os produtos ndo estdo, tais como factores

psicoldgicos e emocionais.

A percepc¢do que um cliente possui acerca de uma determinada marca, ndo tem que ser
construida exclusivamente pela qualidade e imagem de um produto, mas também, e
sobretudo, pela prestacao de um servico eficiente e diferenciador dos demais, capaz de

gerar uma mais-valia em torno dessa marca.

a3

Prestar um servico de manutencao nao pode ser s6 porque se estd “obrigado” a fazé-lo,
porque se trata de um imperativo legal, como era encarado no passado, mas sim porque
¢ uma oportunidade de futuro, principalmente porque continua a ser a drea que traz mais
beneficios a actividade. No entanto, tal como existem oportunidades, resultantes do
mercado aberto, também podem existir ameagas, uma vez que a carteira de elevadores
em manutencao fica exposta aos ataques da concorréncia, sendo necessario que se esteja

consciente e preparado para resistir a essas potenciais perdas.

Sendo o servigo de PV a drea de uma empresa que €, desde ha muitos anos, de onde se
retiram mais beneficios, faz sentido que toda a organizagdo esteja focada no
desenvolvimento dessa mesma drea, quer como modelo de negécio, quer pela continua
busca incessante de novas oportunidades, para tornar o servico mais sustentdvel e
diferenciado. De facto, o crescimento sustentdvel é o maior desafio que se coloca a
qualquer gestor actual, concretamente na drea da elevacdo pois, muito mais do que criar
lucros e beneficios, € necessdrio que esse crescimento econdmico e financeiro seja
conseguido através das mais recentes regras de desenvolvimento, que sdo suportadas no

respeito pela condi¢do social e ambiental sem comprometer o futuro do negécio.

Por esta razdo, dir-se-4 que serd na diferenciacdo do servico que estard a solucdo, pelo
que o desafio para o actual momento e principalmente para o futuro, serd o de aceitar
que se estd perante uma nova realidade, uma nova ordem, um novo modelo de
exploracdo da carteira de manuteng¢do, num mercado totalmente aberto, muito agressivo

e que se desenrola num ambiente econdmica e financeiramente adverso.

78



Hé uma revolu¢do em andamento no negdcio de elevagdo, concretamente na area de
PV, onde tudo se alterou, quer no teatro onde se desenrolava a ac¢do, quer nos agentes

intervenientes ou seja, podemos dizer que entramos na era da globalizacao.
4.1.1 O crescimento organico

O crescimento organico de um negécio de PV na drea de elevagdo, pode ser assegurado

pelas seguintes formas:
e Aquisicdo de carteiras de elevadores de outras empresas concorrentes;
e Recuperagdo de unidades as empresas da concorréncia;

¢ Incorporacdo de novas unidades pela via de novas instalagdes, chamada também

de ON - Obra Nova;

A primeira forma € talvez a mais dispendiosa e aquela que acarreta mais riscos, ndo s
devido a possibilidade de posterior perda das unidades adquiridas, como também pela
dificuldade em prestar um servi¢o de qualidade ao cliente, pelo facto de ndo se dispor de
conhecimentos técnicos ao nivel do produto, quer devido a tecnologia que pode ser
alheia, quer devido ao facto de ndo se dispor de pecas de reposicao. Esta via obriga a
um extenso, elaborado e eficiente programa de formacao dos técnicos de assisténcia de
PV, ao nivel de produto, de forma a dominar a tecnologia alheia e evitar avarias e
paragens sucessivas do equipamento. No entanto, apresenta um grande potencial de
vendas de componentes, também chamadas de ordens de servico, bem como de
reparagdes € modernizagdes, o que a ser bem explorado, pode significar um grande e

sustentado crescimento do negécio de PV para a empresa.

A segunda forma de fazer crescer organicamente o negécio de PV ¢é através da
recuperagdo de unidades a concorréncia, normalmente conseguida através da pratica de

baixos precos dos contratos de manutengao.

E a forma mais barata de incorporar potencial de facturacdo, sobretudo pelas
oportunidades que apresenta, quer pela colocacdo de ordens de servigo, quer pelas
reparagOes e modernizagdes. Apesar de possuir os mesmos problemas da forma anterior,
devido a eventual falta de pecas de reposi¢do e da necessidade de formacao técnica em

2z

tecnologia que € alheia aos técnicos de manutengdo, é, no entanto, a maneira que
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apresenta mais vantagens e potencial de crescimento, sendo no futuro, uma das

melhores apostas estratégicas.

A terceira forma de crescimento organico em PV € a via mais natural, pelo menos para
as empresas fabricantes de elevadores e que dettm uma marca. Assiste-se todos os dias
a entrada de novos elevadores no parque de assisténcia, através das vendas de obra

nova, o que permite um continuado e sustentado crescimento da nossa empresa.

A venda de novos equipamentos, através do negécio de ON, com tecnologia propria,
possui a vantagem da empresa ser a absoluta conhecedora do seu produto, de poder
aumentar a sua carteira de manutengao a custa de produtos com a sua marca, de possuir
todas as pecas necessdrias para a resolucdo de problemas, de possuir valores de
contratos de manutencdo mais actualizados e de acordo com as politicas de preco
praticados pela empresa, a0 mesmo tempo que garante o escoamento do produto das
suas fabricas e que garante a defesa e a salvaguarda do prestigio da sua marca. Claro
que tudo tem um preco, sendo necessdrio saber a cada momento, do que se deve

prescindir, para continuar no mercado de forma sustentavel e com produtos préprios.

A fronteira entre produzir e vender o que se produz, a qualquer custo, e rentabilizar ao

maximo o negdcio € muito ténue.

4.2.2 A importancia do negdcio de PV na industria de elevadores

Hoje em dia, € cada vez mais importante o negdcio da PV, ndo s6 pelo volume de
facturagdo anual que movimenta, mas também e sobretudo, por possuir um patriménio
que é a carteira de elevadores, que garantird a qualquer empresa, nos anos vindouros,

mais facturacao.

Pelas razdes j4 enunciadas anteriormente, a prazo, qualquer mercado possuird uma
tendéncia para a degradacdo das margens de ON, em contraste com as de PV, que
continuardo a possuir uma tendéncia de subida, ou pelo menos de consolidacdo. Desde
logo, o negdcio de PV ndo estd sujeito a tantos factores externos, como estd o de ON,
pelo facto de ndao depender directamente de um sector da actividade econémica, que
pode passar por ciclos econdmicos de crescimento ou de recessao, fazendo com que os

resultados reflictam os melhores e/ou piores desempenhos.
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Este negdcio encerra em si mesmo, um conjunto de multiplas oportunidades, a saber:
- Contratos de assisténcia;
- Ordens de servigo;
- Reparagdes;
- Modernizagdes;
- Up grades;
- Servigos adicionais (especiais);
4.2.3 O negécio de Pos Venda funciona em anti-ciclo econémico

Como ja vimos, numa fase de grande recessao econdémica, o negdcio de ON como esta
muito dependente de factores externos, como a actividade de construcdo civil, ndo

consegue resistir e gerar os proveitos e beneficios esperados.

Ao contrdrio, o negécio de PV, ndo sendo totalmente imune aos ciclos econémicos,
consegue ter uma dindmica que permite atenuar os efeitos “depressivos” de uma crise,
ou de um abrandamento da actividade econémica, uma vez que possui efeitos
“amortecedores” dos factores que tém efeitos directos nos resultados da empresa. Hoje
em dia, € cada vez mais importante o negécio da PV, ndo s6 pelo volume de facturagcao
anual que movimenta, mas também e sobretudo, por possuir um patriménio (carteira de
elevadores), que garante, nos anos vindouros, mais facturacio. Assiste-se todos os dias
a entrada de novos elevadores no parque de assisténcia, quer seja através das vendas de
obra nova, quer seja através de compras de carteiras a empresas concorrentes, ou a
recuperacdo de contratos, o que permite um continuado e sustentado crescimento da

empresa.
As razdes para que tal acontega, sdo as seguintes:

e A legislacdo, em determinados paises, obriga a que todo o equipamento possua

uma entidade que seja capaz de prestar um servigo de manuten¢ao;

® A legislacdo continuard a ser cada vez mais exigente, no que concerne aos

aspectos de seguranga;
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e O servico de PV possui uma carteira de equipamentos, com contratos que geram

uma facturacao mensal;

e As avarias acontecem sempre, isto €, sdo inerentes 4 prépria condicdo de

equipamento electromecanico;

¢ O envelhecimento dos equipamentos € independente dos periodos de crise, o que
significa que a necessidade de reparacdes e modernizacdes nada tém a ver com a
crise, pelo menos do ponto de vista técnico, justificando-se sempre a sua

aplicacdo;

Por estas razdes, cada empresa procura rentabilizar a0 méximo a sua carteira de
manutencdo, pelo que € natural que essas empresas possuam politicas comerciais
agressivas na venda de reparagdes e modernizacdes. De facto, as reparacOes e
modernizacdes, entendidas como manutencdo correctiva, que visam repor a fiabilidade
dos equipamentos, melhorar as suas performances, aumentar a seguranga, ou melhorar o
aspectos estéticos, sdo outro vector principal do modelo de negécio de PV, permitindo

complementar um servico que, numa primeira abordagem, é mais preventivo.

Com o envelhecimento da carteira de elevadores, € facil prever que o futuro do negécio
de PV também passa por desenvolver estratégias e politicas comerciais e técnicas, que
vado ao encontro destas oportunidades que se abrem, contribuindo para a
sustentabilidade operacional dos equipamentos, por um lado, e para a sustentabilidade

dos resultados econémicos e financeiros da empresa, por outro.
4.2 Visdo estratégica da manutengao

No passado, numa perspectiva mais industrial, o que se produzia teria que ser vendido,
independentemente dos requisitos do mercado, das suas expectativas e das suas
necessidades, sendo uma altura em que se vendia o que se achava que era melhor para o

cliente.

Posteriormente, com o aparecimento do marketing, iniciou-se uma tentativa de comegar
a “entender” o mercado, o cliente, o que € que ele procurava, pelo que as industrias
comegaram a produzir para esse mercado, comecaram a Organizar 0s Seus processos

produtivos em fun¢do do mercado onde se inseriam, o que levou a desenvolverem
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sistemas de auscultagdo do mercado, de tentarem perceber as suas tendéncias, numa
tentativa de anteciparem, para os seus processos produtivos, essas tendéncias,

incorporando os seus produtos de factores diferenciadores de competitividade.

Perante mercados mais competitivos, considerados mercados economicamente
emergentes, capazes de colocar no mercado produtos e servicos a baixo custo,
suportados por sistemas politicos e sociais menos desenvolvidos, a globalizacdo veio

expor, cruelmente, uma nova realidade.

Neste fendmeno da globalizagdo, as empresas foram obrigadas a produzir, nao sé aquilo
que o mercado exigia, mas também a produzir de uma forma mais barata, o mais barata
possivel, uma vez que o factor preco se tornou decisivo na competitividade. H4 medida
que a industrializa¢do foi avangando, a capacidade de produc¢do instalada aumentou
exponencialmente, levando a uma enorme oferta, face a procura mundial, pelo que
temos vindo a assistir a um decréscimo dos pregos praticados no negécio de ON e PV

desde entdo, com a consequente degradacio das margens desse negdcio.

Com a degradacdo das condi¢des econdmicas e financeiras que se registam actualmente
em todos os sectores da actividade, em todos os paises do mundo, a inddstria de
elevacdo ndo escapou a esta nova ordem mundial, uma nova ordem que se alinhou com
a necessidade de arranjar maior competitividade para os seus produtos e servigos, a
medida que a globalizacdo se tornava uma realidade e havia uma procura, por parte dos
accionistas, por empresas capazes de gerarem lucros imediatos, nas condi¢des mais

adversas.

99 ¢

Nos udltimos anos, tem-se assistido a fendmenos como o “Outsourcing”, “Downsizing” e
“Deslocalization”, como tentativas de tornar esta indistria mais competitiva e adaptada
ao mercado onde se insere, ndo sendo mais do que um fenémeno mais abrangente, que é

o da globalizacdo, que chegou, como ndo podia deixar de ser, ao negdécio da elevacao.

Uma grande diferenca de exigéncia, por parte da sociedade, nos mercados menos
desenvolvidos, principalmente no que se refere aos custos de mao-de-obra, fez com que
aparecessem produtos e servigos muito competitivos, o que obrigou as empresas a
procurarem solu¢des mais baratas, cada vez mais baratas, o que originou uma

deterioracdo da cadeia produtiva.
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Face a esta realidade e tal como noutras actividades, torna-se necessario encontrar novas
respostas de gestdo, face a permanente perda de competitividade que se vem registando

neste tipo de industria, em particular, e na economia em geral.

Claro que a solugdo para este problema, a médio e longo prazo, nunca se podera fazer
pelo produto, ou servico mais barato, uma vez que isso levaria a uma espiral de cortes
or¢amentais sucessivos, de desinvestimento, com as consequentes implicagdes ao nivel

da qualidade dos produtos e servigos prestados.

Nenhuma politica de desenvolvimento sustentdvel pode orientar-se exclusivamente por
conseguir bens mais baratos, isso ndo pode ser um objectivo em si ou seja, 0 preco nao
pode ser a Uinica vantagem competitiva de um bem ou servico, pois haverd sempre que

faca mais barato.

Dado que as exigéncias dos vérios intervenientes econdmicos nao se coadunam com
objectivos de médio e longo prazo, reclamando beneficios imediatos, a solugdo ¢é
encontrar formas de diferenciacdo dos produtos e servicos que se comercializam, que
sejam capazes de competirem nos varios mercados, através das suas caracteristicas e

performances, e que sejam uma mais-valia para quem os adquire.

No momento actual, em que o servico de PV se continua a separar da actividade da
constru¢do civil e do imobilidrio, fazendo com que o seu factor de crescimento ndo
dependa do negdécio de ON, procura estar virado para si proprio, sendo de prever que
possua dentro de cada empresa, uma politica comercial muito mais agressiva, nao sé
para se diferenciar dos demais concorrentes, mas também para aproveitar todas as

oportunidades que se lhe deparam e assim aumentar os seus beneficios.

Por essa razdo, a nog¢do de “marca” ndo deve ser s6 um capital a ser defendido pela ON,
mas também e cada vez mais, deve ser defendido pelo servico de PV. A percep¢do que
um cliente possui acerca de uma determinada marca, ndo tem que ser construida
exclusivamente pela qualidade e imagem de um produto, mas também e sobretudo, pela
prestacdo de um servico eficiente e diferenciador dos demais, capaz de gerar uma mais-

valia em torno dessa marca.
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Sendo um mercado aberto e por essa razdo, cheio de oportunidades e ameagas, o
nimero de unidades em manuten¢do que uma empresa possui, chamada também de

carteira ou patriménio, é determinante para a saide econdmica e financeira da empresa.

De facto, a carteira de manutengdo, composta por unidades activas e em facturacao, da-
nos a medida certa sobre o valor da actividade. Ao contrdrio de outros negdcios, como
por exemplo na industria automdével, ou no ramo imobilidrio, em que os activos liquidos
(lucros) sdo iguais ao valor da empresa, no negécio dos elevadores, o valor da empresa

¢ igual ao valor da sua carteira de manutengao.

E desta forma tio “paternal” que deve ser vista uma carteira de manutencio, como de
algo que € mais do que puro patrimonio, € sobretudo um objecto que vale mais do que o
que factura, uma vez que possui um enorme potencial para aumentar essa facturacio e
que, portanto, vale mais do que o que factura. Por essa razdo, as varias empresas tentam
defender a sua carteira de manutencdo dos ataques de outras empresas concorrentes,
utilizando para isso todos os recursos necessarios, devendo ter-se presente que sempre

que se perde um contrato de manutencao, se perde uma parte valiosa da empresa.

Sobretudo em momentos de crise, ou na diminui¢do da actividade econémica, em que
existe uma grande adversidade ao crescimento da carteira de manutencdo, quer pela via
da entrada de novas unidades por ON, as quais ja ndo trazem lucros para a empresa,
quer pela compra de outras carteiras da concorréncia, porque estdo cada vez mais

dispendiosas, uma politica comercial que vise a defesa da carteira € fundamental.

Muitas vezes, a defesa dessa carteira comeca muito antes de se verificar a possibilidade
de perder algum contrato de manuten¢do, com a permanente preocupagio em prestar ao
cliente um servico de qualidade, que o deixe satisfeito, evitando assim que se crie um

ambiente propicio a entrada em cena de outros concorrentes.

Prestar um servico de manutenc¢do nao pode ser s6 porque se estd “obrigado” a fazé-lo
porque se trata de um imperativo legal, como era encarado no passado, mas sim porque
¢ uma oportunidade de futuro, principalmente porque continua a ser a drea que traz mais
beneficios na nossa actividade. No entanto, tal como existem oportunidades, resultantes
do mercado aberto, também podem existir ameacas, uma vez que a carteira ficard
exposta aos ataques da concorréncia, sendo necessdrio estar-se consciente e preparado

para resistir a essas potenciais perdas.
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Sendo o servigo de PV a area da empresa que €, desde hd muitos anos, onde se retiram
mais beneficios, faz sentido que toda a organizagdo esteja focada no desenvolvimento
dessa mesma drea, quer como modelo de negdcio, quer pela continua busca incessante

de novas oportunidades, para tornar o servico mais sustentdvel e diferenciado.
4.3 Modelo organizativo da manutencao

No negdécio de elevadores, adoptado e praticado pela maioria das empresas do sector, a
manuten¢do assenta num modelo de organizacdo descentralizado, que pressupde a

existéncia de delegacgdes regionais, espalhadas por todo o territério de cada pais.

Sendo o cliente a figura central do negdcio, faz sentido que haja uma preocupacdo de se
aproximar o servigo ao cliente, para se de estar mais perto dos locais onde realmente se

faz a manuten¢do ou o negdcio.

E necessdrio que uma empresa, perante os seus clientes, possua um rosto, que dé a cara
perante as vdrias situacdes que se apresentam, no sentido de melhorar o nivel de

relacionamento entre essa empresa € os seus clientes.

Isso s6 se consegue, com uma estrutura local, técnica e humana, dimensionada e
formada para fazer face aos desafios que se apresentam, bem como aos anseios e

expectativas dos seus clientes.
4.3.1 Estrutura organizativa

Uma empresa que presta um servico de manuteng@o possui normalmente modelos de
delegacdes regionais tipo que, dependendo do local onde estdo inseridas, estdo
devidamente dimensionadas para fazer face a esses desafios, potenciando o factor de

proximidade, nas vdrias dreas operacionais — comercial, montagem e pés venda.

Qualquer cliente necessita de saber quem, dentro de uma empresa, lhe da atencdo, lhe

resolve os problemas ou seja, quem d4 a cara por qualquer necessidade que ocorra.
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Faz parte das caracteristicas de qualquer ser humano, sentir a necessidade de estabelecer
relagdes interpessoais, mesmo ao nivel profissional, com a empresa que lhe presta um

determinado servigo.

Assim, € muito importante que, através da implementacdo de uma estrutura
descentralizada, suportada em delegagdes regionais, possamos potenciar essas relagdes,

aumentando os niveis de confianga com os clientes.

A decisdo sobre a abertura de novas delegagdes estd intimamente relacionada com dois

aspectos:

® A necessidade de melhorar a cobertura numa drea geogréfica onde a empresa ja

possui uma determinada dimensao;

e A detec¢do do potencial de crescimento de uma dada regido, que justifique a

presenga da empresa uma forma mais permanente;

Quanto ao seu modo de funcionamento, o conceito de delegacdo regional, assenta na
deslocalizacdo para o terreno, das vdrias areas funcionais que a empresa possui, sendo
nomeado um delegado que, na pratica, se comporta como alguém que representa

regionalmente a direc¢do geral da empresa.

Assim, embora variando consoante a dimensao de cada delegacdo, existe em todas um
servico comercial, uma drea operativa, montagem e assisténcia técnica, bem como um
departamento administrativo. Estes elementos reportam funcionalmente aos servicos
centrais de cada empresa, possuindo no entanto, um elevado grau de autonomia e

capacidade de decisao.

Esta forma de trabalhar permite uma grande flexibilidade e rapidez de resposta, sendo
que a gestao da empresa, embora global, seja adaptada as necessidades e as urgéncias de

cada uma das delegagdes.

As delegacdes regionais sao responsaveis, em articulagao funcional com cada uma das

direc¢des operacionais, por:

¢ Planear, coordenar e dirigir a execucao de todas as actividades;

e Afectar os meios humanos e técnicos adequados as actividades;
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Promover as vendas de novos aparelhos, contratos de manutencdo e vendas de

reparagdes, com base nos seus procedimentos operativos;

Assegurar a instalacdo, assisténcia e a reparacdo dos elevadores, com respeito pelo

total cumprimento dos procedimentos operativos e das instrucdes técnicas;

Difundir internamente, ao nivel da delegacdo, as documentacdes do sistema de

gestdo da qualidade, ambiente e seguranca;

Controlar a implementagdo do sistema de gestdo integrado;

Efectuar o seguimento da execugdo das acc¢des, correctivas e preventivas, até a sua

conclusao;

Participar na identificagdo dos aspectos ambientais e dos perigos associados a sua

actividade;

Implementar as ac¢des definidas para reducdo/eliminagdo dos impactes ambientais e

riscos resultantes dos aspectos e perigos considerados significativos;

Participar na identificacdo dos principais perigos presentes na actividade de

manutengdo e na identificacdo dos riscos associados;

Difundir, junto das equipas técnicas, actos € comportamentos seguros, no respeito

pelas regras da seguranca;

Assegurar que todos os técnicos utilizam os equipamentos de protec¢ao, individuais

e colectivos;

Particularmente, no caso da drea operacional de PV, cada delegacdo regional é

responsavel por realizar:

e (O atendimento de chamadas dos clientes;

¢ Um registo de todas as intervencoes;

¢ A recuperacdo de contratos de manutengdo;

e A defesa da carteira de manutencao;
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* As manutencOes preventivas a todos os elevadores;

* As manutengdes correctivas necessarias;

® As inspeccdes, no ambito da qualidade, ambiente e seguranca, as instalagdes;
® Asreparagdes e modernizacdes necessarias;

e A gestdo da sua carteira de manutengao

Para atender a todas estas responsabilidades, a organiza¢gdo de uma delegacdo regional,

em termos de gestdo de manutencdo, deve ter em conta o seguinte:

e Antiguidade da carteira - indice de avarias, reparacdes e modernizacdes

necessdrias, geragcoes tecnoldgicas;

¢ Tipos de equipamentos - n° de ascensores eléctricos e hidrdulicos, plataformas,
monta-cargas, com ou sem casa de maquina, expostos a intempérie, velocidade,

carga, manobra, VVVF, etc.;

e Tipos de clientes e centros de decisdo - gabinetes de arquitectura, de
engenharia, empresas de fiscalizagdo, construtores, donos de obra,

administracdes de condominio, sejam elas entidades ptblicas ou privadas;

e Extensdao da area geografica - dimensdo da drea onde se desenvolve a

actividade;

¢ Dispersao ou densidade dos equipamentos - tempos gastos nas deslocacdes

entre instalacoes;
¢ Tipos de contratos de manutencao - condi¢cdes contratuais;

e (Caracteristicas dos edificios - tipo de utilizagdo, n° médio de pisos,

acessibilidades, localizacao das casas de maquina, procedimentos de segurancga;

¢ Crescimento organico esperado - n° unidades a vender pela direcgdo
comercial, balanco entre n° elevadores a recuperar e a perder, compras de

carteiras a concorréncia;
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¢ Requisitos especiais dos clientes - dias de intervencao pré determinados, no dia

e na hora, n° de horas para permanecer no edificio;

¢ Relacio entre a oferta e a procura - caracteristicas do mercado;

e Obrigacoes regulamentares - tempos gastos na preparacdo e na execugdo de

vistorias e inspeccoes;
4.3.2 Organizacao de rotas de manutengao

Tomando como base o modelo tipo de uma delegacdo da empresa, de acordo com a sua
dimensao, podera estar dividida em zonas, que por sua vez estdo divididas em rotas, que
corresponde a uma determinada zona onde cada técnico exerce a sua actividade de

manutencgao.

Em qualquer planeamento da actividade de manutencdo, a organizacdo das rotas €
fundamental, sendo um dos factores de sucesso para a correcta realiza¢do desse plano de
manutencdo. Periodicamente, as rotas t€ém que ser reorganizadas, para fazer face a uma
possivel alteracdo do nimero de unidades, verificada por perda ou recuperagdo, ou
ainda resultante da entrada de novas unidades, quer pela via da obra nova, quer pela via

da compra de uma qualquer carteira de uma empresa concorrente.

As rotas ndo possuem o mesmo indice de crescimento anual, porque dependem da zona
onde se inserem, pelo que cada rota possui o seu proprio factor de crescimento, que
difere de zona para zona. O balan¢o anual de cada rota, resulta do maior ou menor
crescimento que ela obtém no final de cada ano, seja pela via de ON, seja pela via de
PV, através da recuperacdo de contratos, perdas verificadas para a concorréncia, ou

compra de carteiras da concorréncia.

A carteira deve ser constantemente observada com sentido critico, para se perceber se
existem situagdes que requeiram algum tratamento especial, tais como elevadores com
caracteristicas técnicas especiais (alta velocidade, grandes dimensdes, ou outras
caracteristicas pouco comuns), elevadores implantados em edificios especiais
(industriais, hospitais, hotéis, culturais, desportivos), ou ainda elevadores de clientes

que requeiram outro tratamento diferenciado. Nestes casos, deverdo ser agrupados em
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rotas especiais, fora de todos os outros elevadores, para que se possa diferenciar, pela

positiva, o servigo a prestar, de forma a torni-lo mais personalizado.

Para os restantes elevadores, a organizacdo de rotas, em termos de definicdo de

quantidades, deverad levar em conta os seguintes critérios:

e (Qualificacdes do técnico — dependendo do nivel de competéncias e qualificacdes

adquiridas, bem como da sua experiéncia;

e Densidade/area geografica — a maior ou menor dispersao de elevadores, numa

determinada drea, que obriga a tempos de deslocacdo distintos;

e Meios de transporte a utilizar — dada a dispersao ou concentracdo geogréfica,

assim se utilizardo os meios de transporte mais adequados;

¢ Indice de avarias — face ao objectivo a atingir, determinados elevadores estao
acima ou abaixo desse objectivo, o que requer mais ou menos cuidados, o que

significa, tempos de intervencdo diferentes;

e (aracteristicas da instalagdo — O curso total dos elevadores, a velocidade, as

cargas, podem condicionar as intervengdes de manutengao;

e Tipo de utilizacdo da instalacio — conforme se tratem de edificios publicos,

industriais, ou habitacionais, o nivel da intervencdo devera ser diferente;

e Potencial incremento de novas unidades — se estdo numa drea de potencial

crescimento, deve-se deixar uma reserva para o crescimento de novas unidades;

e Tipo de zona em que se insere — conforme se trate de dreas com vandalismo, de
luxo, ou de outro qualquer tipo de utilizacdo, assim se devera ajustar o nivel de

intervencdo na manutencao;

e Tipo de cliente — conforme se trate de clientes especiais, com outros niveis de

exigéncia, ou nao;

De acordo com o modelo actual de organizacdo, cada rota possui um técnico de

manutencdo, qualificado para executar tarefas de manuten¢do preventiva e correctiva ou
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seja, capaz de assumir a responsabilidade total pela manutencdo dos elevadores que

estao na sua rota.

Com base nestes critérios, as rotas devem ser dimensionadas, para que o técnico possa
desenvolver a sua actividade mensal, de forma sequencial, sem grandes problemas em
termos de tempo, para que possa realizar uma eficiente manuten¢do preventiva e

correctiva, face aos objectivos esperados.

Deve-se evitar também a mudanca sistemdtica dos técnicos nas rotas, sob pena de
desresponsabilizar os intervenientes e contribuir para um desconhecimento generalizado
da rota, com as consequentes perdas de qualidade do servico prestado. Um técnico
presente numa rota hd demasiado tempo pode ser benéfico, mas também pode ser
prejudicial, pelos mecanismos de rotina adquiridos, pela falta de sentido critico, pela
habituacdo aos clientes, etc. Nestes casos, deve haver a preocupagdo, por parte do
supervisor, de tentar perceber se 0 servico estd a ser bem executado e se as expectativas

dos clientes estdo a ser satisfeitas.

A rota deve estar organizada de maneira a que o técnico possa, seguindo a listagem de
elevadores, executar de forma sequencial as manuten¢des, numa légica geografica, para
que perca o menos tempo possivel nas deslocacdes entre instalagdes. Uma vez
reagrupados os elevadores em rotas, a sua dimensdo deverd estar de acordo com os
critérios anteriores e com a qualidade e seguranca do servico a prestar, de forma a tirar a
maxima rentabilidade de todos os recursos disponiveis. De facto, quanto mais
elevadores houver numa rota, maior serd a sua rentabilidade, uma vez que os custos de
operacdo sdo diluidos por mais elevadores. No entanto, a exigéncia de indices de
qualidade e seguranca condicionam e limitam este nimero de elevadores por rota, pelo
que serd necessdrio analisar periodicamente cada rota, com base nos factores descritos
anteriormente, para que se possa encontrar a melhor relagdo de compromisso entre a

optimizacao dos custos operacionais e os niveis de exigéncia reclamados pelos clientes.

Para além disso, as vdrias empresas t€ém adoptado o modelo de um técnico por cada
rota, baseado no facto de que dessa forma haverd uma maior responsabiliza¢do, maior
eficcia, diminuicdo de custos operacionais e simplificacdo de processos, apesar de que,
como se verd mais adiante, possuir também algumas desvantagens, sob varios pontos de

vista.

92



Dessa forma, pode-se ter rotas com racio de 90 elevadores/técnico, ou rotas com 150
elevadores/técnico, dependendo dos critérios anteriores, sendo comum ter como
referéncia um réacio de 120 elevadores/técnico, partindo do pressuposto que se trata de

uma rota tipica, a todos os niveis.

Este tipo de organizacdo é normalmente feita por quem conhece bem a situagdo no
terreno, por quem conhece todas as incidéncias que podem surgir durante a actividade
de manutengdo, pelo que costuma ser o supervisor que faz este trabalho de planeamento,
numa primeira fase, nao deixando de ter em conta a opinido dos respectivos técnicos,

como os mais conhecedores da situagao no terreno.

Como sempre acontece, ndo hd receitas cientificas, pelo que o bom senso &

fundamental. H4 que perceber, em cada momento, que cada rota é um caso, que

depende de muitos factores.

Por outro lado, existem também situacdes especiais de servigo, isto €, situacdes que
requerem um tipo de interven¢do diferente, mais personalizado, quer seja por exigéncia
do cliente, quer seja por exigéncia do tipo de elevadores, do tipo de servico ou de
instalacdo. E o caso, como referido anteriormente, de clientes e instalagdes especiais,
tais como, hospitais, centros comerciais, aeroportos, estacdes de comboios e de metro,
indudstrias, onde a intervencdo deve ser realizada ainda de forma mais cuidada,

dedicando mais tempo nas intervenc¢des de manutengao.

Para além disso, pode haver também a necessidade de realizar as intervengdes de
manutencao fora das horas normais de trabalho, dadas as caracteristicas funcionais dos

edificios, o que obriga a adopcao de planos de intervenc@o nocturna.

Sera facil perceber que, nestes casos especiais, o racio de elevadores por técnico tera
que ser menor do que noutra situacdo normal, uma vez que a exigéncia do servi¢o, nao
s6 requer técnicos mais qualificados, como também interven¢des mais cuidadas e

demoradas.

Relativamente ao corpo técnico bésico de um servico de manuten¢do de uma delegacio,
¢ normalmente constituido por equipas de técnicos electromecanicos qualificados,

supervisionados por um encarregado.
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Consoante o nimero de unidades de cada delegagdo, assim se determina a dimensdo

dessas equipas e do nimero de encarregados.

Normalmente, por cada 1.000 unidades em manutencao, existem cerca de 8 técnicos de
manutencdo, dependendo do tipo de elevadores, condi¢des de utilizacdo, do tipo de
clientes, etc, factores que como vimos, condicionam a organiza¢do das rotas de

manutencao.

Por sua vez, cada uma destas equipas de 8 técnicos, deverd ser supervisionada por um

encarregado.

Existem no entanto, situagdes excepcionais e especiais, que podem obrigar a uma
distribuicao diferente, normalmente, menos unidades por cada técnico e por cada

encarregado.

Em cada delegacdo deverao existir técnicos para a manutencdo, que devem ter a
responsabilidade de manter, correctiva e preventivamente, 0s equipamentos, € executar
pequenas reparacdes, com ou sem colocacdo de pecas, operagdes também designadas

por ordens de servico - OS.

Para além destes técnicos de manutengdo, existem outros técnicos unicamente

dedicados as reparagdes e modernizagdes.

Esta estrutura técnica terd que possuir, dentro da delegacao, um suporte administrativo e
comercial, para além do suporte que poderd receber dos servicos centrais,

concretamente da direccao de engenharia, para apoio técnico.

Claro que este modelo descentralizado também possui desvantagens, desde logo os
custos que sdo inerentes a montagem de toda uma estrutura técnica e humana
deslocalizada, a necessidade de possuir mais mecanismos de controlo, no exercicio da
gestdo operacional, uma vez que toda a actividade se passa fora dos servi¢os centrais e

das delegacdes.

Apesar dos custos serem obviamente muito maiores do que os de um modelo
centralizado, eles acabam por resultar num investimento a médio e longo prazo, desde
que devidamente aproveitadas todas as sinergias que resultam de possuir equipas

técnicas proximas dos clientes.

94



A dimensdao da delegacdo regional e da respectiva estrutura humana deve estar de
acordo com a estratégia e politicas adoptadas e com o0s objectivos operacionais dessa
delegacdo, que por sua vez deverdo estar articuladas com o mercado em que a mesma se
insere, numa légica de distribuir a globalidade do negdécio nacional por células mais

pequenas e mais faceis de gerir, que sdo as delegacdes regionais.

Com a implementacdo de delegacdes regionais, os clientes relacionam-se com a
estrutura local, seja através dos técnicos e supervisores, seja através dos técnicos

comerciais e funciondrios administrativos, ou do préprio delegado regional.

Existe, portanto, um retorno quase imediato do investimento, que se pode traduzir em

mais vendas, mais resultados e mais clientes satisfeitos.

Tal como acontece para outras dreas, na drea de PV, os recursos técnicos e humanos tém

que estar dimensionados para fazer face a um servi¢co de manutengao eficiente.

Um servico de manutengdo eficiente requer, desde logo, técnicos qualificados,
supervisores competentes, meios de transporte, sistemas de comunicagdo, ferramentas,
armazéns, ou seja, um conjunto de requisitos minimos, sem 0s quais ndo seria possivel

prestar um servico com qualidade.

No entanto, nada disto estard operacional, sem que estejam definidos objectivos,
estratégias, politicas, procedimentos operacionais e sobretudo, quem oriente e decida o

que fazer a cada momento.

2

E aqui que aparece a figura do delegado regional, como a pessoa mandatada pela

empresa para a representar localmente.

Esta funcdo de delegado, que é o nivel maximo hierdrquico dentro de cada delegacdo,
reporta directamente e hierarquicamente ao director geral da empresa e funcionalmente

a cada um dos directores das vérias dreas operacionais.

Um delegado deve ter uma boa capacidade de lideranga, de gestdo de equipas, bem
como uma boa capacidade para prever, estimar e antecipar os factores que determinam o
mercado onde se insere, ou seja, uma boa capacidade para ler as tendéncias desse

mercado.
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Assim, numa delegacao regional, o delegado, para além de ser responsdvel pelas dreas
operacionais de obra nova e montagem, ele € ainda responsavel, concretamente na 4rea

de PV, por:

® Preservacdo e crescimento da carteira de manutencao;

¢ (Gestdo da manutengdo;

e Reparacdes e modernizagdes;

¢ Organizacgao interna da delegacao;

e Facturagdo e cobrancas;

e (estdo dos recursos técnicos e humanos;

e Relacionamento com os clientes;

e Resultados operacionais — POA;

¢ (Controlo da documentacdo para auditorias internas e externas;

Em resumo, um delegado tem que possuir o controlo total do negdcio, que € 0 mesmo
que dizer que ele tem que perceber todos os factores e parametros que condicionam o

seu negocio.

Quanto ao perfil e a forma de como se deve gerir o negdcio, do ponto de vista de um
delegado regional, dada a importincia que reveste esta funcdo, serd assunto a abordar

exclusivamente noutra oportunidade.
4.3.3 Prestagao de um servico

Como vimos anteriormente, um servico de manutencao pode ser entendido como o acto
de manter um determinado equipamento no estado de funcionamento para o qual foi
concebido, através de acgdes preventivas ou correctivas, no sentido de prevenir ou

reparar avarias que resultam da sua deteriorac¢do natural.

Chama-se a atengao para o facto de que uma empresa que esteja presente no negocio de

elevadores, como fabricante, vendedora, montadora a prestadora de assisténcia aos
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equipamentos que instala, presta também assisténcia a equipamentos fabricados e
instalados por outras empresas concorrentes, o que requer desde logo, componentes para

substituicdo e conhecimento das vérias tecnologias em causa.

A semelhanca do que foi dito anteriormente, os principais objectivos do servico de

manutencao de elevadores, sdo:
Os principais objectivos sao:
= Aumentar o tempo de vida ttil dos equipamentos;
» Reduzir a probabilidade de avaria em servigo;
= Reduzir os tempos de imobiliza¢do dos elevadores;
* Aumentar a operacionalidade e disponibilidade dos equipamentos;
» Reduzir os custos de manuten¢do;
* Aumentar a seguranga dos equipamentos e das pessoas;
= Evitar e/ou prever (planear) intervengdes de manutencdo correctiva;
= Evitar a quebra na qualidade do servico de manutencao;
» Garantir a qualidade dos equipamentos e a satisfacdo dos clientes;
e Optimizar recursos técnicos € humanos;

No caso dos elevadores, ao contrdrio do que acontece com outras dreas industriais, a
manutencdo é executada na propria instalacdo onde se encontra ou seja, nos edificios,
pelo que se torna necessario deslocar todos os meios, humanos e técnicos, para essas

instalacdes, para que se possa desempenhar o servigco de manutengao.

Como j4a foi dito anteriormente, a legislacdo em vigor determina a existéncia de um
contrato de manutengdo, que as varias empresas estabelecem com os seus clientes,
ficando as empresas obrigadas a realizarem intervencdes nas instalagdes, por forma a
assegurar a sua funcionalidade e seguranga, com uma periodicidade minima mensal,

através das tarefas seguintes:
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® Inspeccdes;

e Ensaios;

e Testes;

¢ Limpezas;

e Lubrificacdes;

¢ Afinacdes;

* Ajustes;

o Revisoes;

e Reparacdes pequenas, através da substituicao de pequenos componentes — OS;

e Relatorios para os clientes;

O ambito destas intervencdes consiste portanto numa manutencdo planeada e

preventiva, realizada de forma sistemadtica e condicionada.

Sendo a manutencdo preventiva a combinacdo de accdes planeadas, executadas para
prevenir avarias ou seja, para detectar antecipadamente essas avarias, consistindo em
verificar sistematicamente todos os 6rgdos electromecanicos, em fun¢cdo do tempo de
funcionamento, do tipo de elevador, ou do tipo de utiliza¢do do elevador, segundo um
plano previamente estabelecido e com a preocupacdo especial de realizar todas as
operacgdes necessdrias (lubrificacdes, limpezas, afinagdes, substituicdo de pecas, testes,
ensaios, etc., envolve meios de diagndstico e andlise que permitem programar e realizar
intervencdes, em intervalos de tempo predeterminado, para que se reduza a

probabilidade da avaria voltar a acontecer.

Figura 4.2: Interven¢ao de manutengao
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Neste tipo de manutengdo, sempre que se procede a uma reparagdo de um componente,
com ou sem a sua substitui¢do, estd-se a agir sobre um problema de forma condicionada
e ndo de forma correctiva, uma vez que isso acontece antes da faléncia total desse
componente ou seja, estd-se a antecipar um problema e a soluciond-lo de forma

preventiva, de forma planeada e condicionada.

Quando existem avarias ou mau funcionamento, procede-se a uma intervengao
correctiva, através de um servico 24 horas, visando a resolucao dessas avarias ou outras
anomalias, incluindo situa¢des de emergéncia e operagdes de resgate, nao estando por

isso planeadas ou previstas, pelo que as intervencdes podem incluir:

¢ Afinagdes;

e Reparacdes ou substituicdo de pequenos componentes — OS;

® Reparacdes de maior dimensdo, de drgaos electromecanicos;

e Relatdrios para os clientes;

Na manutencdo correctiva, implica que ja se estd a actuar depois da faléncia de um
componente ou seja, depois do equipamento ter avariado ou estar com alguma anomalia

que o impecga de estar a funcionar normalmente.

Sendo o elevador um tipo de miquina que normalmente € utilizada por muitas pessoas,
para vérios tipos de servigo, torna a correcta utilizacdo destes aparelhos muito mais
dificil de conseguir. Sdo muito frequentes os actos de vandalismo, a obstrug¢do de
portas, o carregar em todos os botdes, sem qualquer 16gica de uso eficiente, o que leva a

faléncia prematura dos varios componentes e sistemas que constituem o elevador.

Por estas razdes, a manutencio tem que ser suficientemente versitil para que se ajuste
as vdrias situacdes que se deparam. Existem avarias urgentes, mas que nao implicam a
paragem do elevador, nem a perda da sua qualidade e avarias que requerem uma
interven¢do imediata, pois sdo determinantes na imobilizacdo ou no mau funcionamento
do elevador, pelo que se devem possuir os procedimentos operacionais que melhores

respostas dao a essas necessidades.
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Concluindo, no modelo de manuten¢dao que é adoptado pelas vdrias empresas em
Portugal, a manuten¢do é, por norma, obrigatdria e sistemadtica, planeada de forma
preventiva e condicionada e periddica, normalmente mensal, obedecendo a critérios

regulamentares e que fazem parte do ambito dos varios contratos de manutengao.

4.3.4 Tipos de contratos de manutengao

Como jé foi dito anteriormente, para a prestagdo do servico de manutencdo, estabelece-
se entre a empresa e o cliente um contrato de manutencio, com determinadas condicdes,

funcionando como um vinculo legal entre a empresa e o cliente.

No fundo, trata-se de um conjunto de direitos e deveres para ambas as partes.

Trata-se também do elemento essencial para garantir a manutencdo e crescimento da
carteira. A qualidade no servico e a assinatura de contratos de longa duragdo sdao

factores importantes para a fidelizacdo dos clientes.

Ao nivel de produto, uma empresa possui normalmente os seguintes tipos de

equipamentos:

® Ascensores;

e Monta-cargas;

e Plataformas;

e Escadas e tapetes mecanicos;

Os contratos de assisténcia que sdo feitos com os clientes cobrem qualquer um destes

produtos, respeitando as especificidades de cada um.

De acordo com o modelo organizativo da manuten¢do de uma qualquer empresa,
existem vdrios tipos de contrato de manutencdo que se podem estabelecer entre a
empresa e os seus clientes, tentando responder a todos os segmentos do mercado onde
se inserem, por forma a adequar o servico de manutengdo ao tipo de equipamento, ao

tipo de instalacdo e ao tipo de servi¢o que o cliente requer.

No minimo, as empresas devem possuir 2 tipos tipo de contrato de manutencio, o
simples e o completo. No entanto, a maior parte das empresas apresentam
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alternativamente um outro tipo de contrato, com um ambito intermédio, designado de

contrato de manuten¢do com consumiveis.

4.3.4.1 Contrato de manuten¢do simples - CMS

O contrato de manutencdo simples é o mais limitado, cujo tnico principio € manter a

2

instalacdo em boas condi¢des de funcionamento, com o minimo de intervencdes. E o

tipo de contrato que oferece menos servigo, sendo por isso o mais barato.

O ambito deste contrato compreende normalmente a conservagdo, a inspec¢do mensal e
a revisdo semestral, o atendimento de avarias e ainda a execuc¢do de pequenas

reparagdes (OS), sendo estas facturadas posteriormente ao cliente.

Inclui, no ambito da manutencdo preventiva e correctiva, a seguinte prestacdo de

Servicos:

- Realizag¢do de uma inspeccao mensal;

- Realizacdo de uma revisao semestral;

- Atendimento para reparacao de avarias dentro do hordrio normal de trabalho;

- Opcionalmente, existe a possibilidade de adesdo ao servico 24 Horas;

- Seguros;

Este tipo de contrato exclui:

- Quaisquer reparagdes ou substituicdes de componentes;

- Danos e prejuizos decorrentes de deficiéncias ou alteragdes de construcgao;

- AlteragOes das caracteristicas iniciais através de substitui¢do de acessoérios por outros
de diferentes tipos, nomeadamente as decorrentes do cumprimento de obrigacdes legais

ou impostas por actos administrativos e eventuais exigéncias da empresa seguradora;

- Qualquer perda, dano, prejuizo, ou demora ocorridos quando se verifiquem situacdes
de greve, lock-out, incéndio, falha geral de energia, explosdo, roubo, inundacao, guerra,
motins, danos intencionados, ou de qualquer outro motivo de for¢a maior e contingéncia
que escape ao seu controlo;
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- Manutencdo ou substitui¢do de pecas ou 6rgaos deteriorados por vandalismo ou uso

anormal ou para fim diverso daquele para o qual o(s) elevador(es) foram concebidos;

- Qualquer perda, dano, prejuizo que ocorra por manipulacdo ou intervencao de pessoas

alheias aos seus servigos em qualquer parte do(s) seu(s) elevador(es);

- A imputacdo de responsabilidade a empresa, por prejuizos decorrentes de quaisquer
acidentes ou prejuizos indirectamente emergentes de avarias relacionadas com o

funcionamento dos elevadores;

4.3.4.2 Contrato de manuten¢ao simples com consumiveis CMSCC

Trata-se de um contrato em que o seu ambito € o de manter a instalacio em boas
condi¢des de funcionamento, incluindo a substitui¢do ou a substituicao/reparacdo de
alguns componentes consumiveis, previstos nas condi¢des contratuais, designada de

lista de componentes de desgaste rapido, que nao sdo objecto de facturagao.

Inclui, no ambito da manutencdo preventiva e correctiva, a seguinte prestacdo de

servigos, dentro do hordrio normal de trabalho:

- Realizacdo de uma inspeccao mensal;

- Realizacdo de uma revisao semestral;

- Atendimento para reparacdo de avarias dentro do horario normal de trabalho;

- Opcionalmente, existe a possibilidade de adesdo ao servico 24 Horas;

- Reparacdo ou substitui¢do dos seguintes consumiveis:

Fusiveis, guarni¢des de travao, calcos do travao, 6leo para o carter do redutor, lampadas
de sinalizacdo, guarni¢cdes das rogadeiras, 6leo e massas para lubrificagdo das guias,
lampadas de iluminacdo de caixa, rogadeiras, cinta de frenagem, cabo de aco de

transmissdo de folhas, fusiveis e livro de manutencao.

- Seguros;

Este tipo de contrato exclui:
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- Quaisquer reparacdes ou substituicobes de componentes ndo especificados

anteriormente;

- Danos e prejuizos decorrentes de deficiéncias ou alteragdes de construcgao;

- AlteragOes das caracteristicas iniciais através de substitui¢do de acessérios por outros
de diferentes tipos, nomeadamente as decorrentes do cumprimento de obrigacdes legais

ou impostas por actos administrativos e eventuais exigéncias da empresa seguradora;

- Qualquer perda, dano, prejuizo, ou demora ocorridos quando se verifiquem situacdes
de greve, lock-out, incéndio, falha geral de energia, explosdo, roubo, inundacao, guerra,
motins, danos intencionados, ou de qualquer outro motivo de for¢a maior e contingéncia

que escape ao seu controlo;

- Manutencdo ou substituicdo de pecas ou 6rgaos deteriorados por vandalismo ou uso

anormal ou para fim diverso daquele para o qual o(s) elevador(es) foram concebidos;

- Qualquer perda, dano, prejuizo que ocorra por manipula¢do ou intervencao de pessoas

alheias aos seus servigos em qualquer parte do(s) seu(s) elevador(es);

- A imputacdo de responsabilidade a empresa, por prejuizos decorrentes de quaisquer
acidentes ou prejuizos indirectamente emergentes de avarias relacionadas com o

funcionamento dos elevadores;

4.3.4.3 Contrato de manutenc¢do completa CMC

Este € o tipo de contrato em que a empresa assegura a completa funcionalidade e
seguranca do equipamento, possuindo tudo incluido. Como veremos mais a frente,
devido aos servigos que oferece, este € o contrato considerado pela empresa como

prioritdrio na apresentacdo aos seus clientes.

Inclui, no ambito da manutencdo preventiva e correctiva, a seguinte prestacdo de

Servicos:

- Realizag¢do de uma inspeccao mensal;

- Realizacdo de uma revisao semestral;

- Atendimento para reparacdo de avarias;

103



- Opcionalmente, existe a possibilidade de adesdo ao servico 24 Horas;
- Reparacgdo ou substitui¢ao de qualquer peca do ascensor;

- Seguros;

Este tipo de contrato exclui:

- Manuten¢ao das instalacdes do edificio, mesmo que estas hajam sido executadas
especialmente para a instalacdo dos elevadores, tais como circuitos de forca motriz, de
iluminacdo, de terra, de alimentacdo ao quadro da casa das mdquinas e respectiva
protec¢do, dispositivo de antiparasitagem, alvenaria e pinturas, ainda que em

consequéncia de trabalhos de reparagao;

- Conservacgado ou substituicdo dos elementos decorativos, nomeadamente, das portas e

da cabina;

- Danos e prejuizos decorrentes de defici€ncias ou alteracdes de construgdo, alteracoes
das caracteristicas iniciais através de substitui¢do de acessdrios por outros de diferentes
tipos, com melhoria no desempenho, alteragdes decorrentes do cumprimento de
obrigagdes legais ou impostas por actos administrativos € eventuais exigéncias da

empresa seguradora;

- Qualquer perda, dano, prejuizo, ou demora ocorridos quando se verifiquem situacdes
de greve, lock-out, incéndio, falha geral de energia, explosdo, roubo, inundacao, guerra,
motins, danos intencionados, ou de qualquer outro motivo de for¢a maior e contingéncia

que escape ao seu controlo;

- Manuten¢do ou substituicdo de pecas ou 6rgdos deteriorados por vandalismo, ou
utilizacdo indevida, ou para fim diverso daquele para o qual o(s) elevador(es) foram

concebidos;

- Qualquer perda, dano, prejuizo que ocorra por manipula¢do ou intervencao de pessoas

alheias aos seus servigos em qualquer parte do(s) seu(s) elevador(es);

- A imputacdo de responsabilidade a empresa, por prejuizos decorrentes de quaisquer
acidentes ou prejuizos indirectamente emergentes de avarias relacionadas com o

funcionamento dos elevadores;
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Em resumo, este contrato fornece todos os servigos e cobre todo o material, de forma a

assegurar a completa funcionalidade e seguranca dos equipamentos.

Ele atribui toda a actividade de manuten¢do e responsabilidade a empresa, libertando o
cliente de todos os assuntos relacionados com a manutencdo e funcionamento do

ascensor, mantendo o equipamento nas suas condi¢des iniciais de funcionalidade.
4.3.5 Ambito de intervengao basica

Em qualquer um destes tipos de contrato, as visitas efectuadas pelos técnicos, no ambito
da manutengdo preventiva, sdo fundamentais e necessdrias para manter o elevador em
perfeito estado de funcionamento e seguranga, pelo que € necessario detectar falhas e
executar as devidas ac¢des de correc¢do. Estas inspecgdes e revisdes devem fazer parte
do plano de manutencdo preventiva, que € protocolado e publicado pelos servicos de
manutencdo da empresa, para cada elevador, onde estdo detalhados todas as tarefas que

o técnico de manutengdo deverd fazer em cada visita a instalagdo.

Como vimos anteriormente, ao abrigo da legislacdo em vigor, estas visitas sdo
obrigatdrias e periddicas, normalmente mensais, pelo que os técnicos de manutengdo

executardo as tarefas de manutenc¢do mais adequadas.

Estas tarefas podem ser feitas aquando da visita do técnico, se estiverem dentro do
plano, ou poderdo ser executados mais tarde, caso sejam mais demoradas, ou haja

necessidade de aprovisionar algum componente.

Com base nos relatérios dos técnicos e nas notificacdes registadas nos seus registos
internos, estas tarefas devem ser executadas com conhecimento e acordo do

responsavel/supervisor.

Como referido anteriormente, a manutencdo correctiva visa a resolucio de avarias, ou

outras anomalias que impecam o elevador de estar a funcionar normalmente.

Este processo € muito usual na maioria das empresas, mas envolve custos, directos e
indirectos muito elevados, implicando sobretudo uma maior inoperacionalidade dos
equipamentos, comparativamente com outros processos de manutencdo planeada,
chegando segundo Chedas Sampaio [8], o seu custo a ser trés vezes superior ao da

manutencao preventiva.
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Assim, sempre que existe necessidade de executar uma operacdo de manutengdo

correctiva, torna-se necessario ter a consciéncia das suas implicacdes:
= Maior inoperacionalidade dos equipamentos;
= Maior necessidade de stock de pecas de reposi¢ao;
=  Mais deslocagdes dos técnicos as instalacoes;
= Maior necessidade de horas para resolu¢do das anomalias — improdutividade;
= Maiores custos de exploracao;

A intervencdo pode ser imediata ou pode ter que ser programada no tempo, de acordo
com as condicdes que sAo necessdrias reunir, tais como propostas comerciais,

autorizagdes, aprovisionamento de materiais, ferramentas e tempos de intervencao.

Por vezes, € possivel que o cliente detecte a necessidade de uma intervengdo correctiva,
de uma reparagao, antes de receber qualquer proposta da empresa, o que podera originar
uma grande insatisfacdo, uma vez que pode colocar em causa a qualidade do servigo de

manutengdo que se presta.

Mas nem sempre isso € possivel, pelo que sempre que haja a necessidade de utilizar, em
maior ou menor grau, a manutencdo correctiva, € um mal que deverd ser minimizado,
através de uma boa capacidade de intervengao imediata e através da resolucdo definitiva

do problema.

Se possivel e necessdrio, através da colocacdo de pequenas reparagdes, colocando
pequenas componentes, como formas de poderemos rentabilizar a intervengdo

correctiva, concretamente nos contratos que nao possuem manutengdo completa.

Os contratos de manutencao simples, em principio, ndo prevéem a colocagdo gratuita de
qualquer peca, pelo que se pode facturar um valor adicional e absorver parte dos custos

que a intervencao implica.

Nalguns casos, tal como vimos anteriormente, pode existir um tipo de contrato
intermédio, designado contrato de manuten¢do com consumiveis. Nestes casos, existem

pecas que podem ser colocadas por ordens de servigo, que posteriormente serao
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facturadas, enquanto que outras terdo que ser substituidas gratuitamente, de acordo com

as condi¢Oes contratuais.

Para além da colocacdo de OS, existem outras formas de minimizar as implicagdes

negativas deste tipo de manutengao, tais como:

= Possuir um eficiente registo histérico técnico, de cada elevador, que permita um
melhor relacionamento entre sintomas e causas das avarias, permitindo a

optimizacao das intervengoes;

= Dispor de conjuntos de pegas novos, ou reparados, para substituir os conjuntos

avariados, reduzindo os tempos de paragem;

* Possuir os recursos humanos técnicos qualificados e devidamente formados,

para que possam ser produtivos e eficientes;

Em ambos os casos, nas intervengdes preventivas, condicionadas ou correctivas, 0s
técnicos decidem se sdo necessarios trabalhos adicionais de afinagao, reparacao, com ou
sem substituicdo de componentes, com base no tipo de contrato, no sentido de saber o

que € que estd incluido e o que € necessdrio facturar adicionalmente.
4.3.6 Inspeccdes periddicas internas

As inspeccdes destinam-se a avaliar as conformidades de cada instalag¢do, recorrendo a
ensaios e testes, baseando-se na observacao dos vérios componentes e andlise das suas

condi¢Oes de funcionamento.

Com o objectivo de controlar a qualidade e seguranca do servigo de assisténcia, cada
delegacdo possui um plano de inspecc¢des periddicas, normalmente mensais, que deve
ser elaborado no inicio de cada més, pelo encarregado e pelo delegado, sendo

preferencialmente feito com base nas seguintes informagdes:

e Reclamagdes dos clientes;

¢ Aparelhos com maior nimero de avarias;

¢ Propostas de reparagdes apresentadas ou a apresentar;
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O nimero minimo de inspec¢cdes mensais a realizar deverd ser, no minimo, de 10

elevadores por rota.

As inspeccdes planeadas sdo realizadas com a participacio do encarregado e do técnico
de manutengao respectivo. Sempre que possivel o delegado também deve acompanhar e

estar presente.

As inspecgOes tém o objectivo de identificar anomalias e desvios nos seguintes

dominios:

e Manutencao — analisar e avaliar o estado do aparelho, no que diz respeito a
qualidade do trabalho realizado pelo técnico de rota. Esta andlise deve ter em

conta o tipo e idade do aparelho;

e Intervencdo — analisar os componentes do aparelho, no que diz respeito a
necessidade e pertinéncia, técnica e regulamentar, das propostas de substitui¢ao,
reparacdo ou modernizacdo apresentadas, tratando as anomalias detectadas como

oportunidades de negdcio;

e Satisfacio do cliente — abordagem ao cliente ou na sua auséncia, a um
utilizador do equipamento, sobre o servigo prestado e o estado de conservacao

do aparelho;

2

E necessario que haja uma defini¢do clara de responsabilidades, quer relativamente ao
técnico, quer relativamente ao encarregado, para que eles percebam a importancia de

possuir um sistema de controlo, de qualidade e segurancga, da actividade de manutengao.

Este sistema existe porque se sabe que, apesar dos esforcos de todos os intervenientes,
durante o desempenho da actividade de manutencio, existem sempre desvios, pelas
mais variadas razoes, pelo que tem que haver um controlo, que funciona a jusante, que

possa garantir a conformidade do servigo prestado.

Posteriormente a realizacao das inspec¢des, devem desenvolver-se as acgdes correctivas

consideradas necessdrias, para corrigir as situagdes andmalas identificadas.
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4.3.7 Inspecgdes periddicas externas

De acordo com o D.L. 320/2002, de 28 de Dezembro [14], sobre o regulamento de
manutenc¢do e Inspeccdes de ascensores, monta-cargas, escadas e tapetes rolantes, as
instalacdes devem ser sujeitas a inspecgdes periddicas, que deverdo ser efectuadas por
Entidades Inspectoras - EI, reconhecidas pela Direccdo-Geral de Energia [15],
preferencialmente acreditadas para o efeito pelo Instituto Portugués de Qualidade com a

seguinte periodicidade:
a) Ascensores:

al) Dois anos, quando situados em edificios comerciais ou de prestacdo de servigos,

abertos ao publico;

a2) Quatro anos, quando situados em edificios mistos, de habitacdo e comerciais ou de

prestacao de servigos;

a3) Quatro anos, quando situados em edificios habitacionais com mais de 32 fogos ou

mais de oito pisos;

a4) Seis anos, quando situados em edificios habitacionais ndo incluidos no nimero

anterior;

a5) Seis anos, quando situados em estabelecimentos industriais;
a6) Seis anos, nos casos nao previstos nos nimeros anteriores.
b) Escadas mecanicas e tapetes rolantes:

Dois anos;

¢) Monta cargas:

Seis anos;
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4.3.8 Servi¢o de manutengao alargado

O conceito de servico de manutencdo alargado surge pela necessidade de adaptar esse

servigo as necessidades dos clientes.

Mesmo nas pequenas empresas, ele tem que existir, ainda que de forma mais priméria,
por vezes executado pelo préprio dono da empresa, ou por um técnico mais qualificado,
para fazer face a situacdes de emergéncia, quando existem pessoas retidas na cabina de
um elevador, ou por razdes de urgéncia, quando se torna necessario resolver uma avaria

que estd a obrigar a paragem de um qualquer elevador, cuja utiliza¢do seja importante.

E com base nestas situacdes que exigem uma intervengao imediata, que se organiza um

servico 24 horas, o “golden service” e o teleservigo.
4.3.8.1 Servico 24 horas

Em qualquer empresa, o “servi¢co 24 horas” estd disponivel para todos os clientes que
queiram aderir, sabendo que desde hd uns anos para cd, todos 0s novos contratos que

sdo assinados entre as empresas € 0s seus clientes, este servigo ja estd incluido.

As vantagens comerciais que se podem retirar de possuir um servico de manutencio
alargado as 24 horas do dia sdo Obvias, quanto mais ndo seja porque, actualmente,
qualquer empresa o tem que possuir, por exigéncia da legislagcdo em vigor, ndo podendo

prescindir que os seus clientes ndo possam usufruir desse servigo.

Quanto mais bem organizado estiver esse servico, melhor resposta poderd dar, quer em
tempo de interven¢do, quer na solu¢do de qualquer falha ou avaria dos equipamentos,

fora do periodo normal de trabalho.

2

E precisamente fora das horas normais de trabalho que a maior parte dos clientes,

particularmente nos edificios de habitagdo, utilizam os elevadores.

Dependendo da realidade de cada mercado e de cada empresa, podem existir clientes
mais antigos que ainda nido possuam este servico 24 horas, no ambito do contrato de
manuten¢do que estabeleceram com a empresa, constituindo-se assim como uma fonte
potencial de acc¢des ou campanhas comerciais, que futuramente poderdo vir a ser

lancadas.
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No entanto, normalmente, os novos contratos de manutencao ja incluem este servico de

24 horas, sendo por isso mais caros.

A implementagdo e gestdo de um ‘“‘servico 24 horas” deve orientar-se por 2 vectores

distintos:

¢ Qs contratos de manutencdo que ainda nio incluem este servico;

¢ Os novos contratos de manutencao que serao realizados no futuro;

A forma como este servico deve estar organizado, depende muito da realidade local da

empresa e, em particular, de cada delegacgao.

Em primeiro lugar, deve estar claro, analisando a careira actual de clientes, sobre quais
sdo os clientes que normalmente exigem da empresa este tipo de servigo,
particularmente nos casos em que os elevadores estdo instalados em edificios que
funcionam durante todo o dia, tais como, hospitais, hotéis, industrias, edificios publicos,

etc.

Para além destes clientes, devem também ser identificados outros que, por razdes de
qualidade, conforto ou seguranca, poderdo valorizar este servico, sendo de prever uma

facil adesdo.

Uma vez identificados os clientes potenciais, inicia-se a abordagem comercial e a
contratualizacdo deste servico, fazendo uma adenda ao contrato ja existente, onde estdo
reflectidas as condi¢des em que esse servico € prestado, bem como o seu custo

adicional.

Dependendo da politica comercial que vigora em cada empresa, faz sentido que todos os
contratos novos que entretanto se estabelecam, incluam ja o servico de manutengdo 24
horas, fazendo parte da normal apresentacao comercial que se faz, quando se apresenta
o contrato de manutengdo ao cliente pela primeira vez, a propdsito do pedido de ligacao

de um elevador.

Dependendo da dimensdo, ou do nimero de adesdes em causa, da dispersio dos

elevadores e das caracteristicas, técnicas e funcionais de cada instalacdo, assim se
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dimensiona a estrutura, humana e técnica, para fazer face as condi¢des que estdo

previstas no contrato de manutencao.

Normalmente, os recursos que deverdo estar disponiveis para a implementacdo de um

servico 24 horas, sdo:

e Espaco e pessoal administrativo para receber as chamadas dos clientes 24 horas

por dia;

e Equipas técnicas de manutencao disponiveis 24 horas por dia;

e Ferramentas de software para gerir as chamadas dos clientes;

e Sistemas de comunicagdo para transmissao de voz e dados;

— Canal de comunicacdes disponivel 24 horas para os clientes (sistema de
comunicacdo bi-direccional entre a cabina e a central de atendimento,

telemodvel, e-mail, SMS);

— Comunicagdo interna com os técnicos (telemodveis, SMS, PDA, etc.);

Os recursos necessdrios deverdo, por norma, ser dimensionados para responder, em
qualquer altura do dia, a situagdes de emergéncia em primeiro lugar, num periodo de

tempo que normalmente nao deve exceder os 15 minutos.

Refira-se que, nestes casos, o factor tempo é determinante para se disponibilizar um
servico de qualidade e seguro, pelo que tudo o que ultrapasse os 15 minutos, implica um

sério desconforto para o cliente que estd retido num qualquer elevador.

Figura 4.3: Servigo de assisténcia de emergéncia para resgate de pessoas presas
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De facto, como € facil de entender, € muito importante para qualquer cliente, o tempo
que uma empresa demora a responder a uma situacdo de emergéncia, pelas razdes de

confianca que isso inspira, sendo por essa razdo um indicador-chave fundamental.

Um dos principios que normalmente € aplicado nos centros de atendimento 24 horas, e
que € um factor diferenciador, € o facto de que ninguém, nenhum cliente, deve ficar sem
resposta a uma situacdo de emergéncia, independentemente de possuir este servico no

seu contrato de manuteng¢do, ou ndo.

Como por regra, um servico de emergéncia niao se deve negar a ninguém, percebe-se
que seja esta a principal condicdo que deve estar presente nas condigcOes
contratualizadas e que podem fazer a diferenca competitiva, entre os Varios servicos que

se prestam.

De facto, apesar do servico de 24 horas estar actualmente bastante difundido e
generalizado aos novos contratos que se estabelecem, existem ainda muitos clientes, nas
vdrias empresas, que possuem contratos de manuten¢do mais antigos, onde este servigo

nao estava incluido, situacdo de ndo adesdo que ainda hoje se mantém.

A partir daqui, dependendo do indice de avarias que cada elevador apresente, do tipo de
edificios e de utilizacdo, poder-se-4 estimar o nimero de intervenc¢des que poderao
resultar para o servico 24 horas, algumas delas oriundas do periodo normal de trabalho e

que poderao ter ficado por resolver, embora isso ndo deva acontecer.

4.3.8.2 Golden service

Adicionalmente, o cliente pode contratar ainda um servico, que nalgumas empresas €
designado por “Golden Service”, para assisténcia personalizada, incluindo a

manutengdo preventiva, que pode ser realizada fora das horas normais de trabalho.

Como exemplo, é o caso da necessidade de fazer as manutengdes preventivas aos
equipamentos instalados num centro comercial ou numa estagdo do Metro, em que s6 €
possivel e desejdvel fazé-lo quando o centro ou a estacdo estiverem encerrados ao

publico.

4.3.8.3 Teleservico
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Outra forma de alargar o servico de manutencdo, € através do teleservico ou também

designado de telemanutencgdo.

As empresas ja possuem este conceito disponivel para alguns dos seus grandes clientes,
concretamente para hotéis, hospitais, edificios de escritdrios e estacdes de metropolitano

e comboio.

A disponibilizagdo deste novo conceito de servico implica que o elevador esteja
preparado para o receber ou seja, que possua uma tecnologia, concretamente ao nivel da
manobra, que permita a sua utiliza¢do. Por isso, este sistema sé estd disponivel para

clientes especiais, detentores de instalagdes também especiais.

Trata-se de um sistema que opera a partir de uma ligacao em rede, entre o elevador e um
computador central, que através de um software proprio, permite uma elevada taxa de
transmissdo de dados, utilizando uma comunicacdo bidireccional. O sistema permite o
comando remoto do elevador, a partir dos servigos centrais, podendo o técnico opera-lo
e colocar o elevador em funcionamento, ou imobilizd-lo, sendo possivel proceder a

resolucdo de avarias, operacdes de manutengdo e reparacao.

Trata-se por isso, de um complemento ao servico normal de manutencio, permitindo
um servigco mais rapido, reparagdes em menor tempo, menos tempo de paragem dos

elevadores, aumentando a sua disponibilidade, bem como uma redugdo de custos.

Complementarmente, é possivel obter um conjunto de dados estatisticos sobre o
elevador, para andlise posterior, permitindo adequar o servico de manutengdo as
caracteristicas desse elevador e das suas condi¢des de utilizagdo, disponibilizando ao

mesmo tempo ao cliente toda a informagdo requerida.

Nota: E costume confundir teleservico com outros sistemas disponiveis, que se
designam por “monitoring”. Nao € a mesma coisa, uma vez que o “monitoring” é um
sistema unicamente de gestdo estatistica, onde sdo recolhidos um conjunto de dados

acerca de elevador, mas que nao permite operar esse elevador.
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4.4 Gestao da manutencao

Todos os anos, devem ser definidos os objectivos operacionais a serem atingidos por
cada delegacao regional, nas vertentes operacional, econdmica e financeira, bem como

os objectivos de melhoria a serem implementados do servi¢o de PV.
4.4.1 Objectivos operacionais de PV

Estes objectivos estdo reunidos num tnico documento, designado nalgumas empresas
por Plano Operacional Anual - POA, de acordo com a missdo, valores, estratégias e

politicas de cada empresa.

A elaboracdo deste plano estd organizada por dreas funcionais, e tem como linha de

orientagdo, as estratégias e politicas tracadas, contemplando:

Os indicadores que permitem avaliar a conformidade do desempenho de cada area

operacional:

- Objectivos operacionais - para cada processo;

- Objectivos de melhoria — gerais € por processo;

Os recursos necessdrios para a realizacdo e monitorizagdo dos mesmos:

- Plano de Investimentos;
- Plano Social;

- Plano de Formacao;

O seu seguimento faz-se através do desdobramento em planos parciais, para 0s varios

indicadores dos processos.

Existe um documento que retne e actualiza o ponto da situagdo dos varios indicadores
referidos mensalmente, permitindo a monitoriza¢do da evolucdo do cumprimento dos

objectivos.

Por outro lado, os principais indicadores a serem controlados na PV, por parte de quem

tem responsabilidades na gestao da delegacdo regional, sdo:

Contratos novos
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- Quantidade; Preco médio; Tipo de contrato; Periodicidade; Duragdao do contrato;

Manutencido gratuita;
Contratos recuperados

- Quantidade; Preco médio; Tipo de contrato; Periodicidade; Duragdao do contrato;

Antiga EMA;

Contratos cancelados

- Quantidade; Preco médio; Tipo de contrato; Nova EMA;
Seguimento dos elevadores em “situacao F”’

- Numero de perdidos; Estado em que se encontra (ligado/desligado);
Reclamacoes

— Factores; Tempo de fecho;

Nao Conformidades

— Numero de NC na area;

Manutencoes

- Controlo do nimero de manuten¢des efectuadas em cada més;
Ordens de Servico

- Valor;

Indice de Avarias

- Valor do indicie;

Inspeccoes Mensais

- Numero de Inspecg¢des realizadas;

Contratacio de reparacoes e modernizacoes
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- Valor; Margem;

Fechos (conclusoes) de reparacoes e modernizacoes

- Valor; Margem;

Eficiéncia dos Fechos de reparacoes e modernizacoes

- Percentagem de eficiéncia;

Atraso na execucao de reparacoes e modernizacoes
- Semanas de atraso;
Cobrancas

- Valor cobrado pela Delegacdo regional, face aos objectivos (valor e antiguidade do

saldo);
- Valor cobrado por tipo de negdcio (assisténcia, ordens de servigo e reparacoes);
Orcamento

- Controlo do nivel de cumprimento das vérias despesas correntes de exploracdo
(despesas com pessoal, deslocacOes e estadias, comissdes e prémios extraordindrios,

comunicacoes, viaturas, ...);
4.4.2 Controlo operacional

Sendo a actividade de manutencdo um servigo, interessa perceber que se estd a vender
horas. De facto, o servico que é prestado pode ser traduzido em horas gastas pelo
técnico de manutengao, sejam elas gastas em transporte de uma instalagdo para outra ou

gasto na realizacdo das vdrias tarefas de manutencao.

Sendo assim, serd de esperar que haja um controlo muito apertado dos tempos gastos

nesta actividade, em cada més, podendo ser apresentados na seguinte forma:

Técnico de manutencao preventiva e correctiva
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e N°de técnicos por rota: 1

e Dimensao da rota (média): 120 elevadores

e Horas tedricas disponiveis por técnico e por més: 160 horas

e Horas gastas em transportes e absentismo: 40 horas

e Horas reais disponiveis por técnico e por més: 120 horas

e Indice de avarias: 4 avarias/elevador/ano

e N°avarias por rota e por ano: 480 avarias

e N°avarias por rota e por més: 40 avarias

e Tempo médio despendido na resolu¢do de uma avaria (manutengdo correctiva):
1h30

e Tempo gasto na resolugdo de avarias por més: 60 horas

e Tempo médio despendido na execucdo de tarefas de manutengdo, preventiva e
condicionada/elevador: 30 minutos

e Tempo gasto na execucdo de tarefas de manutencdo, preventiva e

condicionada/meés: 60 horas

Sera facil concluir que apesar das vantagens referidas anteriormente, relativamente ao
facto de haver um técnico responsével por todas as tarefas de manutencdo de uma rota,
obriga ao dispéndio de pouco tempo nessas tarefas, uma vez que ele perde bastante
tempo em deslocacdes entre instalacdes, o equivalente a uma semana de trabalho de 40

horas.

De facto, muitas vezes o técnico tem de interromper a sequéncia planeada para a
execugdo das tarefas de manutencio, em detrimento de ter que ir a uma outra instalacdo,
que pode estar geograficamente no lado oposto da sua rota, para atender uma chamada

de avaria.

Por outro lado, serd ainda de real¢car que, com base nesta organizacdo, cada técnico
possui 1 més de férias, pelo que esse periodo tem que ser coberto por outro técnico, o

que pressupde um planeamento adicional para fazer face a esta situacao.
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5 — Caso de estudo

Tal como foi referido na introducdo, a presente tese de mestrado baseia-se na
experiéncia que o autor possui na drea da elevacdo, enquanto colaborador da empresa

Thyssenkrupp Elevadores [2], tendo esta sido escolhida como caso de estudo.

Estando no mercado portugués ha ja alguns anos, esta empresa adquiriu um estatuto que
lhe permite liderar e ser uma “opinion maker” nesta actividade, respeitada por todo o
tipo de profissionais que estdo ligados ao negdcio, tais como arquitectos, engenheiros,
promotores, consultores, construtores civis, fiscalizadores, auditores, inspectores e até

mesmo concorrentes.

Sera pois, com base na experiéncia desta empresa, que procurarei abordar e suportar a
temdtica da tese, importando referir que muito do conteddo aqui recolhido foi

disponibilizado pela organizagao, pelo que serd objecto do caso de estudo.

5.1 - Caracterizacdo da empresa

A Thyssenkrupp Elevadores [2], abreviadamente TKE-P, é uma empresa de sociedade
andénima, que tem como actividade a comercializacio, montagem e assisténcia a
ascensores, escadas mecanicas, tapetes rolantes, monta-cargas, plataformas e outros

equipamentos de elevacao.

A TKE-P iniciou a sua actividade em Portugal no ano de 1989, através da aquisi¢do
pela Thyssen Boeticher, S.A. (Espanha) das empresas SNEL - Sociedade Nacional de
Elevadores, L.da. e SILPAR - Silva e Gaspar, Lda., por escritura publica de 30 de

Marco. A sua primeira firma em Portugal denominou-se Thyssen Snel, S.A.

Em 1993 o Grupo Thyssen adquire outra empresa nacional, a FORTIS — Elevadores,
Lda.. Apoés consumado o processo de fusdo em 1994, deu origem a Thyssen Elevatec —

Elevadores e Tecnologia, S.A..

Em 1997 a Thyssen Elevatec obteve a Certificacio do Sistema de Garantia da
Qualidade pela Norma ISO 9001,a qual compreende as actividades de concepgdo,
desenvolvimento, instalacdo e assisténcia pos-venda. Em 1998 a Thyssen Elevatec foi
Empresa Associada da Expo’98. Na sequéncia da fusdao dos Grupos alemaes Fried

Krupp AG Hoesch-Krupp e da Thyssen AG a 17 de Marco de 1999, dando origem ao
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Grupo Thyssenkrupp, AG, a empresa passa a denominar-se Thyssenkrupp Elevadores,

S.A..
5.1.1 — Contexto ambiental, organizacional, mercado e tecnolégico

Segundo Eduardo Ferraz [16], as empresas inovadoras sdo aquelas que possuem um
estado de espirito voltado para a inovacdo, o que s € possivel com uma filosofia

empresarial inovadora.

Por outro lado, o estado de espirito inovador nas empresas € alcancado, através das

seguintes motivagdes:

¢ Busca de novas oportunidades de mercado e negdcios;

® Desenvolvimento de capacitacdo tecnoldgica propria;

e Elevacdo dos padrdes de qualidade dos seus produtos e servigos;

e Racionalizagao e modernizagdo de seu parque industrial e servigos;

e (apacitagdo técnica e gestdo do seu pessoal especializado e dos recursos

humanos;

Porém, o espirito inovador da empresa estard condicionado aos contextos em que ela

opera e que sao:

e (Contexto ambiental;

¢ (Contexto organizacional;

¢ Contexto tecnolédgico;

Estes contextos poderao facilitar ou refrear o impeto inovador da empresa.

Ainda segundo o mesmo autor, as empresas que pretendem ser inovadoras devem poder
lograr obter um ambiente organizacional inovador, o qual com certeza deverd
ultrapassar as barreiras citadas anteriormente, além de trabalhar com ferramentas que

facilitem a inovacao.

De facto, a inovagdo € elemento essencial aos negdcios.
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Citando ainda o mesmo autor, "Uma empresa ndo consegue criar mais lucro sem criar

novas receitas. Se quiser gerar riqueza, a empresa tem que inovar".
Entre os elementos que mais favorecem a inovacdo podem destacar-se os seguintes:
¢ Ambiente de trabalho para que haja confianca entre os funciondrios;

e A cultura da empresa que promova uma filosofia de tolerancia a erros e que as

ideias sejam reconhecidas, avaliadas e implementadas.

Com base nestes ultimos pressupostos, serd pois interessante verificar os vdrios

contextos em que a empresa, objecto de caso de estudo, desenvolve a sua actividade.

A Thyssenkrupp Elevadores insere-se num mercado muito competitivo € em recessao
desde ha alguns anos, pelo que se tem organizado de forma a ser cada vez mais

competitiva e diferenciada, e que pode ser apresentada da seguinte forma:
Contexto ambiental

Nas ultimas décadas, assistimos a faléncia do modelo de desenvolvimento social e

econdmico, que esteve suportado numa constante agressao ao meio ambiente.

O futuro da humanidade estd em encontrar uma solu¢do de compromisso que deve

assentar em trés pilares: o ambiental, o social e o econémico.

O desenvolvimento econémico e social pode ser alcancado pelo respeito e preservacao
do ambiente, promovendo a biodiversidade, de forma a garantir uma qualidade de vida

melhor as geracdes vindouras.
Chama-se a esta nova atitude responsavel, desenvolvimento sustentavel.

Cada vez mais, hd pressao para a adopcdo da responsabilidade social empresarial e da

sustentabilidade, como estratégia organizacional.

A pressdo vem da sociedade civil organizada, dos consumidores conscientes, de alguns

governos e dos proprios agentes econdmicos.

Trata-se de uma responsabilidade de cada um de nds, mas também das organizacdes

onde estamos inseridos.
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Tal como diz Michael E. Porter [17], assumir uma politica “verde” significa que se pode
ser mais competitivo, aumentando a produtividade, ao mesmo tempo que se reduzem os
custos operacionais, concretamente através da redu¢do do consumo de energia e dos
recursos naturais, da optimizacdo dos transportes, da reciclagem, ou reutilizacdo e do

tratamento de residuos.

E fundamental que as empresas tomem consciéncia que o ambiente ndo € um entrave a
sua modernizacdo e a obtencdo de bons resultados econdémico-financeiros, muito pelo

contrario.

Uma empresa saudavel, do ponto de vista econdémico-financeiro, é aquela que integra as
questdes ambientais na sua gestdo global, com boas préticas de gestdo, pelo que pode

ser designada como uma “empresa verde”.

Num mercado cada vez mais global, as empresas sé obterdo ganhos de produtividade se

a sua estratégia de producao contribuir para a defesa e promog¢ao do meio ambiente.

As empresas devem ser socialmente responsiveis, ou seja, possuirem consciéncia
social, serem responsdveis pelo bem-estar dos seus colaboradores e da sociedade em
geral, serem capazes de produzirem produtos e servicos com um bom desempenho

ambiental.

Existem hoje, um conjunto de instrumentos para apoiarem as empresas na sua luta pela

competitividade:
e A pressdo de grupos ambientalistas e de organiza¢des ndo-governamentais;
¢ Qs acordos internacionais para a redu¢ao de emissdes de CO2;

e A existéncia de legislacdo ambiental e de organismos reguladores do impacto da

actividade empresarial sobre o meio ambiente;

e Fundos governamentais para aquisicdo de novas tecnologias e processos

produtivos;

e A crescente consciéncia dos consumidores para os efeitos nocivos de
determinadas praticas de producdo, optando por produtos e servigos que

respeitem o ambiente;
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Estes instrumentos, uns orientados para os produtos, outros para as organizagdes, visam

a melhoria continua do desempenho ambiental.

Para que os objectivos ambientais estejam integrados nos objectivos gerais de uma
qualquer organizagdo, € necessdrio que haja um planeamento estratégico e operacional
que tenha em considera¢do um sistema de gestdo ambiental, que deve estar integrado

com os demais sistemas.

Estamos no limiar de uma nova era de inovacdo e competéncia, com o inicio de um
outro ciclo de producdo e de consumo sustentdveis, ambientalmente equilibrado e

socialmente inclusivo.
Contexto organizacional

A Thyssenkrupp Elevadores [2] estda actualmente integrada na Unidade de Negodcios
SEAME (Southern Europe, Africa & Middle East), estando a sua actividade focada na
comercializacdo, instalacdo e servico de assisténcia técnica a todo o tipo de
equipamentos de elevacdo. De modo a proporcionar uma eficaz cobertura do territorio
nacional, a Thyssenkrupp Elevadores tem 20 delegagdes, espalhadas pelo continente e
ilhas, apetrechadas com os meios técnicos e humanos capazes de prestar qualquer tipo
de servi¢o ou consultadoria no ambito da sua drea de negdcios, possuindo um quadro

permanente com cerca de 570 colaboradores.

Uma estrutura tdo grande e espalhada por todo o territorio nacional levanta problemas
de gestdo, sobretudo de gestdo operacional. Para nao correr o risco de ficar muito longe
das chefias intermédias, a direccdo da empresa decidiu optar por uma estrutura menos
vertical e mais horizontal, de forma a aproximar as chefias de topo dos centros de
decisdo, aumentando a eficiéncia, a descentralizacdo e a autoridade, dando mais

autonomia e responsabilidade as vérias areas funcionais.

Por essa razdo, a organizacdo é do tipo matricial, havendo dependéncias hierarquicas e
funcionais, ndo havendo mais que 5 linhas de hierarquia entre as chefias de topo e a

rede técnica.
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Contexto de mercado

A Thyssenkrupp Elevadores [2], insere-se num mercado muito competitivo € em
recessdao desde ha alguns anos, pelo que se tem organizado de forma a ser cada vez mais
competitiva e diferenciada, possuindo um estado de espirito voltado para a inovagao, o

que s6 € possivel com uma filosofia empresarial inovadora.

Por outro lado, com o objectivo de transformar uma ameaca numa oportunidade, esse

estado de espirito inovador € alcancado, através das seguintes motivagoes:

® Busca de novas oportunidades de mercado e negdcios;

¢ Desenvolvimento de tecnologia propria;

e Elevacdo dos padrdes de qualidade dos seus produtos e servigos;

e Racionalizagdo da carteira de manutengao;

e (Qualificacdo técnica e gestdo dos recursos humanos;

e (Capacidade de comunicag@o com os stakeholders;

Apesar do espirito inovador da empresa estar condicionado aos contextos em que ela
opera, tais como, o contexto ambiental, organizacional e tecnoldgico, muitas vezes

adversos, tem conseguido ultrapassar as vdrias barreiras que se colocam no dia-a-dia.

De acordo com o autor Eduardo Ferraz [16], “uma empresa ndo consegue criar mais
lucro sem criar novas receitas. Se quiser gerar riqueza, a empresa tem que inovar", em
que o elemento que mais favorece a inovagao € o ambiente de trabalho, para que haja
confian¢a entre os funciondrios, € a cultura da empresa, de forma a promover uma
filosofia de tolerancia aos erros, fazendo com que as ideias sejam reconhecidas,

avaliadas e implementadas”.

Pegando nas palavras deste autor, e relativamente a Thyssenkrupp Elevadores [2], € de
referir que se trata de uma empresa que tem sabido acompanhar as mudancas e de estar
a altura dos desafios que se colocam em cada instante, sendo uma empresa que aposta
nas pessoas, na sua capacidade de acrescentar mais-valias e fazer a diferencga,

relativamente aos seus concorrentes.
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Para isso, tem apostado numa boa estratégia de comunicacdo com os stakeholders e
num forte investimento na formac¢do dos seus colaboradores, no sentido de aumentar as
suas qualificacdes e competéncias, a0 mesmo tempo que promove uma cultura informal,
pouco hierarquizada e com uma organizacdo mais horizontal, incentivando a

responsabilizacdo e concedendo mais autonomia a todos os colaboradores.

A inovagdo, dos servicos e produtos € assegurada pelos centros de inovacido e
desenvolvimento, que o Grupo possui espalhados por vérios paises, em parceria com
muitas das melhores Universidades, consolidando assim uma filosofia que lhe tem
permitido estar na vanguarda e na lideranca de muitos dos avancgos tecnolégicos que se

tém verificado no sector da elevacdo, de forma sustentdvel.
Assim, entende-se que um dos seus lemas da empresa seja:

"Sempre nos comportamos visando a lideranca do mercado. Nunca quisemos ser

seguidores!"
Contexto tecnologico

Segundo alguns autores, o contexto tecnoldgico designa um grupo de varidveis
contextuais com influéncia no desempenho e na actividade de uma empresa ou
organizacao e traduz o progresso técnico da sociedade, o qual condiciona as inovacdes

ao nivel dos processos produtivos e dos produtos.
Sado exemplos de varidveis do contexto tecnoldgico as seguintes:

¢ Inovacgdes tecnoldgicas: Podem constituir importantes fontes de diferenciagdo no
mercado, se as organizacdes souberem explorar o potencial das novas
tecnologias. As inovacdes de processos sdo igualmente importantes, uma vez
que nado basta introduzir novos produtos, é também preciso saber melhorar os

processos de fabrico e comercializacdo da actual linha de produtos;

e Aspectos legais nos paises ou mercados geograficos onde a organizagdo opera,
nomeadamente: legislacdo e proteccdo de patentes; programas de incentivo a
investigacdo e desenvolvimento; adopcdo ou ndo de normas internacionais de

qualidade. Qualquer uma destas varidveis tem, sem ddvida, uma forte influéncia
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no dia-a-dia das organizacdes, condicionando a sua estratégia e o0s seus

objectivos;

Relativamente a Thyssenkrupp Elevadores [2], tratando-se de um Grupo multinacional,
possui uma forte estratégia de diferenciacdo, o que implica a necessidade de conceber e
desenvolver novos produtos que incorporam novas tecnologias, pelo que podemos dizer
que se trata de uma empresa que tem sabido acompanhar as mudancgas e de estar a altura

dos desafios que se colocam em cada instante.

A inovacdo, dos servicos e produtos, € assegurada pelos centros de inovagdo e
desenvolvimento que o Grupo possui espalhados por varios paises, em parceria com
muitas das melhores Universidades, consolidando assim uma filosofia que lhe tem
permitido estar na vanguarda e na lideranca de muitos dos avancgos tecnolégicos que se

tém verificado no sector da elevacdo, de forma sustentdvel.

Para além disso, trata-se de uma empresa que aposta nas pessoas, na sua capacidade de
acrescentar mais-valias e fazer a diferenca, pelo que tem também apostado num forte
investimento em formacao, no sentido de aumentar as qualificacdes e competéncias de
todos os seus colaboradores, promove uma cultura informal, pouco hierarquizada e com
uma organizac¢do mais horizontal, a0 mesmo tempo que incentiva a responsabilizacio,

concedendo autonomia a todos os colaboradores.
5.2 Manual de manutencdo

O modelo de gestdo da manutengdo € actualmente uma darea fundamental em qualquer

servico de pds venda de uma empresa.

Sendo até ha pouco tempo um mal necessdrio, as empresas estdo hoje muito mais
conscientes de que um correcto e eficiente servico de manutencdo, pode trazer mais-

valias importantes para o exercicio da sua actividade.

Nenhuma empresa que preste servicos no ambito da manutencdo poderd obter bons
resultados, econémicos e financeiros, se nao possuir um método planificado, organizado

e adequado, para prestar a assisténcia técnica aos equipamentos dos seus clientes.

A capacidade de prevenir e planear deve ser uma constante, sendo indispensavel

procurar os ajustamentos que sdo necessdrios efectuar, a cada momento, aos métodos e
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processos utilizados, de forma a adequar as intervengdes as reais necessidades dos
equipamentos e dos clientes. Por outro lado, o servico de manutencdo tem que integrar
as questdes relacionadas com a qualidade, ambiente e seguranga, numa perspectiva de

melhoria continua e desenvolvimento sustentavel.

No entanto, nao s@o somente questdes técnicas que sdo colocadas aos profissionais que
executam as tarefas de manutencdo. Hoje em dia, como servico que €, a actividade de
manuten¢do tem que dar especial enfoque aos clientes, procurando perceber quais sao
0s seus principais anseios e necessidades, obrigando a complementar a acc@o técnica
com a comunicacao, no sentido de tornar mais perceptivel, por parte dos clientes, o que

se faz, porque se faz e como se faz.

Como vimos no capitulo anterior, as empresas de elevacdo prestam um servico de
manutencdo muito centrado nos aspectos de seguranga, de atendimento as necessidades
basicas da instalacdo e dos clientes, de acordo com a lei em vigor, mas nao incorporam
metodologias e planos, de acordo com os vérios tipos de instalacdo, conforme seria de

supor.

Apesar de estarem focadas na manutencdo preventiva e condicionada, fazem-no de
forma pouco eficiente e recomenddvel, sem qualquer adesdo a realidade ou seja, sem
diferenciar os varios tipos de instalacdo. A intervencao condicionada resulta unicamente
de inspeccdo visual, ndo utilizando outras técnicas e tecnologias que estdo hoje

disponiveis e que seriam tdo uteis ao seu desempenho.

Por essa razdo, as intervencdes acabam por ser muito mais correctivas do que seria
desejavel, com os consequentes prejuizos que dai advém, ao contrdrio do que seria de

esperar, atendendo ao actual estado da arte.

Assim, o novo manual de manutencao de elevadores, que deverd ser adoptado pela
empresa objecto de caso de estudo, teve em conta tudo o que foi dito anteriormente, mas
também deverd atender as ultimas tendéncias e praticas que estdo a ser utilizadas pelas
principais marcas de referéncia neste sector de actividade, incorporando os
procedimentos e instrucdes técnicas e em conformidade com a legislacdo actualizada,
no sentido de dar resposta aos ultimos avangos verificados nesta drea e cumprindo dessa
forma, aquele que era o objectivo geral deste trabalho, o de elaborar um futuro manual

de manutencao,
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5.2.1 Modelo organizativo

Com o objectivo de encontrar o modelo organizativo do servico de manutengdo que
melhor se adequasse a realidade empresarial da empresa, objecto de caso de estudo, foi
fundamental conhecer os vdrios conceitos e principios que estdo actualmente a ser

praticados nas industrias mais desenvolvidas deste sector.

Dessa forma, antes de iniciar a elaboragdo de um novo modelo, foi possivel reunir
alguns contetddos, oriundos de vdrias fontes de consulta, que expressam praticas e
conceitos que, baseados na opinido e na experiéncia que algumas personalidades deste
sector possuem neste dominio, deverdo estar na esséncia e na base de um qualquer

modelo organizativo que venha a ser implementado.

5.2.1.1 Opinides de especialistas deste sector

Segundo o artigo de Karen Kroll [18], em que faz uma abordagem a importancia do
servico de manutenc@o para minimizar os “Down Time”, refere que mesmo que a actual
economia de crise esteja a forcar muitas empresas a baixarem os seus custos de
manutengdo, manter os elevadores a funcionar correctamente é muitas vezes uma

prioridade, o que requer um programa abrangente de manutengao preventiva,

Também de acordo com Jack Tornquist [19], os elevadores, embora incorporando cada
vez mais tecnologia electrénica de processamento, ainda s3o na sua esséncia,
dispositivos mecanicos, pelo que exigem uma manutencdo continua e consistente para
serem seguros, para além de em muitos casos, um programa de manutengdo ser exigido

pela legislacao de cada pais;

Os clientes e donos da instalagdo vao querer acompanhar regularmente o desempenho
de seus elevadores. Por exemplo, observando os tempos de espera, os inquilinos estdo a
experimentar e a avaliar o desempenho do elevador, a partir do momento em que eles

carregam no botao de chamada;

Segundo Glenn Rodenheiser [20], director de vendas da Schindler Elevador
Corporation., na maioria dos edificios de escritdrios, hotéis e edificios publicos, os
tempos de espera nao devem ultrapassar os 20 a 30 segundos, desde 0 momento em que

a chamada € activada.
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Ainda segundo este responsdvel, outro atributo que deve ser verificado € o da precisao
de paragem do elevador no piso, para minimizar o risco dos ocupantes tropecarem ao
entrarem ou sairem do elevador, bem como a verificacdo da funcionalidade do sistema
de comunicacdo da cabina com o exterior, a suavidade com que as portas operam o seu

fecho ou abertura.

Segundo Jodo Craveiro [21], é fundamental ter muito claro o conceito de
Disponibilidade, em que uma maquina s6 satisfaz o mercado se se retirar dela um
determinado beneficio, sendo fundamental perceber o contexto em que uma qualquer

madquina estd a funcionar ou seja, qual € o seu enquadramento.

De facto, a titulo de exemplo e no caso concreto da industria de elevacdo, é muito
diferente um elevador estar a ser operado sempre pela mesma pessoa do que por vdrias
pessoas diferentes. Serd também diferente um elevador operar em condi¢des de

ambiente agressivo do que num edificio de habitagao.

Assim, podemos afirmar que a performance de um elevador depende dos seguintes

factores:
¢ Tipo de equipamento;
¢ Condig¢oes de utilizacao;
¢ (Condi¢des ambientais ou operacionais;

¢ (Qualidade do servico de manuten¢do (qualificacio do pessoal, métodos,

ferramentas, técnicas, reposicado de componentes, etc.);

Por outro lado, a manutencdo depende também dos mesmos factores, pois eles sdo
decisivos para adequar o servico de manutencdo, quer as condicdes disponibilizadas,
quer aos requisitos exigidos pelos clientes, por forma a aumentar a disponibilidade dos

equipamentos.

E pois fundamental, quando se estd a “desenhar” um novo modelo de manutencgdo,
perceber em primeiro lugar qual o tipo de equipamento, quais sdo as suas condi¢des de
operacionalidade, qual a sua fung¢do para, partir dai, determinarmos a sua

disponibilidade.
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No sentido de se perceber um pouco melhor este conceito de disponibilidade, convém
informar que a disponibilidade condiciona a operacionalidade do equipamento, uma vez
que se ele ndo estd disponivel durante algumas horas, por uma qualquer razao, ndo vai

poder ser utilizado ou operado, durante esse periodo.

Quando se compra um equipamento esti-se a comprar uma disponibilidade ou seja,

estd-se logo a partida a determinar um tempo aceitdvel de paragem do equipamento.

Por outro lado, a disponibilidade depende da fiabilidade do equipamento, devendo estar
de acordo com a taxa de ocupacdo ou utilizacdo do equipamento, pelo que serd com

base nela que se definird uma estratégia de manutencao.

Se um equipamento € pouco utilizado, ndo deve ter uma disponibilidade muito alta, pois

assim estaremos a deitar dinheiro fora.

A disponibilidade 6ptima implica a implementa¢do de um plano de manutencdo, bem

como a sua materializac@o e controlo.

Como ndo podia deixar de ser, deve-se ter também em consideracdo, o enquadramento
econdmico, sem o qual, nenhum modelo poderd vir a ser bem sucedido, desde logo

porque ndo serd exequivel.

2z

O enquadramento é sempre econdmico, o que implica que é necessdrio traduzir as

coisas em dinheiro.

Associado a este conceito economicista, convém igualmente ter a no¢do de ciclo de vida
de um equipamento, por forma a calcularem-se os custos inerentes a esse ciclo e decidir

o custo do investimento a ser efectuado.

De facto, ainda segundo Sofia Marques [13], a Manutencdo Industrial é normalmente
encarada pelas organizacdes como uma actividade geradora de custos. Deste modo, é
necessario desenvolver-se metodologias de apoio a tomada de decisdo na Manutengao,
que permitam uma gestao eficiente da mesma. Neste sentido, a aplicagcdo integrada do
Custo do Ciclo de Vida (CCV) e de métodos de andlise estatistica da fiabilidade, sdo
uma importante ferramenta de apoio a tomada de decisdo na Manutencdo Industrial.
Esta metodologia permite ndo s6 a comparacdo de diferentes alternativas de

investimento, como também tem como output a solu¢do que apresenta menor custo
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global, que permite minimizar custos € maximizar a eficiéncia do sistema. A
importancia da aplicacdo desta metodologia reside no facto de a estimativa do CCV, que
corresponde ao custo total durante o periodo de vida util do equipamento, ter como base
uma justificacdo econémica centrada na fiabilidade. O principal objectivo consistia na
identificacdo da familia de equipamentos mais critica, do ponto de vista da funcdo de
risco e optar por uma das alternativas de investimento: continuar a fazer manutencio ao
actual equipamento, ou investir num equipamento novo. Foi aplicada uma metodologia
baseada na fiabilidade e no risco de falha dos equipamentos repardveis, para avaliar qual
o que apresentava menor fiabilidade. Tendo este sido analisado do ponto de vista
econdmico, através do cdlculo do CCV. Pelo que através da metodologia proposta, €
possivel tomar decisdes correctas a longo prazo, que aumentem a rentabilidade da

empresa.

Ainda segundo a mesma autora, existem ferramentas de apoio a tomada de decisao em
projectos de investimento, tendo como base uma andlise econdmica centrada na
estimativa de todos os custos do ciclo de vida do equipamento, na avaliacdo e
comparacdo de diferentes planos estratégicos de manutengdo a utilizar, bem como na

andlise econdmico/financeira de investimentos.
Os custos de um equipamento podem ser 0s seguintes:
e (Custos de investimento;
e Custos de operagao;
¢ (Custo de ndo operagao;
¢ Custos de manutencio;
¢ Custos de nao manutencao — Down Time (DT);
e (ustos de abate;

Dé-se especial destaque aos custos de manutencdo e de DT, uma vez que sdo

aqueles que mais nos interessam analisar, no ambito deste trabalho.
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Os custos de manuten¢do dependem do contexto econdémico ou seja, se se estd num
contexto de crescimento ou de recessdo econdmica, pelo que a aproximacao analitica

permite quantificar os custos do ciclo de vida do equipamento.

Por outro lado, o enquadramento externo influencia a disponibilidade que temos do

equipamento.

De facto, se estamos num clima de crescimento econdmico, em que Se requer a maior
disponibilidade possivel por parte dos equipamentos, os custos DT serdo muito maiores,

quando comparados com aqueles que resultariam num contexto de recessao.

Sera também facil de perceber que esses custos DT também variam ao longo do dia pois
para determinados clientes ou equipamentos, podendo ser mais altos ou mais baixos, de

acordo com a disponibilidade que esses clientes requerem dos equipamentos.

Os custos de DT podem ser caracterizados pela perda de tempo nos seguintes

parametros:

e Reacg¢do (tempo gasto desde que recebeu o pedido de intervencdo até a chegada

ao local da instalagdo);
¢ Disgndstico (tempo gasto no disgndstico da causa de falha);
¢ Intervenc¢do (tempo gasto na correc¢ao da anomalia);
e Teste (tempo gasto em ensaios e testes);
e Reporting (tempo gasto a elaborar o relatério e os registos);
Ha por isso que perceber quais sdo as causas que provocam os DT.

No actual momento que atravessamos, em que estamos perante uma recessao economica
profunda e que veio para durar, leva a concluir que estamos perante um novo
paradigma, pelo que o desafio que se coloca € o de ajustar o servigco de manutengdo ao

contexto actual.

Ainda segundo Chedas Sampaio [11], um programa de manuten¢do condicionada nao

pode ser considerado isoladamente. A avaliacdo de estado de uma maquina ndo se pode
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basear s6 nas medi¢gdes resultantes da implementagdo de determinadas técnicas de

controlo de condi¢do, sob pena de se cometerem erros enormes.

Na verdade, o historial de manutencdo da mdéquina (relatérios de reparacdes e
manutencdes preventivas sistemadticas, registos de funcionamento, relatérios da
producdo, tipo de condugdo praticado, etc...), a informagdo disponibilizada pelo
fabricante, bem como muitos outros factores, devem fazer parte da avaliacdo do estado

de uma mdquina e da tomada de decisao.

Assim, o sucesso de um programa de manutencdo condicionada depende dos seguintes

factores:

* Organizagdo da manutengao;

* Documentacao;

* Conhecimento das maquinas e sistemas controlados;

* Monitorizagdo de parametros chave indicadores de alteracdes na condi¢do das

maquinas;

¢ Critérios de Severidade;

¢ Pessoal (meios humanos);

* Sistema Implementado (meios técnicos);

Devendo as fichas de trabalho do programa obedecer a seguinte estrutura:

* Identificacdo do equipamento de medida (transdutor, medidor, colector,...);

* Localizac¢ao do ponto de medida (identificar no desenho da maquina);

* Direccdo (Horizontal, Vertical, Axial);

* Unidade de medida (Aceleracdo, Velocidade ou Deslocacao);

* Tipo de amplitude (Pico, Pico-Pico, RMS);

* Tipo de montagem do transdutor;
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* Banda de frequéncia;
* Alarmes (alerta e perigo);

Ainda segundo o mesmo autor, para se estabelecer um método de controlo de condicao,
deve-se inicialmente estabelecer as prioridades ou seja, definir quais sdo os

componentes ou 6rgaos que serdo alvo dessa aplicagao.

Essa prioridade deve ser estabelecida de acordo com os seguintes factores:

¢ Componentes relacionados com a seguranca de pessoas e bens;

¢ Componentes que se avariam provocam danos econémicos;

¢ Disponibilidade da instalacao;

¢ Fiabilidade dos sistemas no seu conjunto ou dos componentes em particular;

e Manutibilidade dos equipamentos;

e Viabilidade econdémica;

e Legislacdo em vigor;

Ha que avaliar permanentemente o estado dos componentes, como se manifestam as
avarias, devendo ter-se em conta a informacdo disponibilizada pelos fabricantes, por
forma a se poder aplicar as técnicas de controlo de condicdo mais adequadas, sendo
necessario também conhecer todos os parametros do processo para podermos saber

onde intervir.

4 .

Na manuten¢do de elevadores, o sistema que as empresas utilizam € misto ou seja,

utilizam a manutencdo preventiva sistemadtica e a manutencao condicionada.

De facto, a titulo de exemplo, quando o plano prevé uma observacao das portas, dos
cabos de suspensdo ou da madaquina, para verificar o seu estado de funcionamento,
estaremos a realizar uma manuten¢do condicionada, se a seguir realizarmos ajustes ou

afinacdes, uma vez que é condicionada se o que fazemos depender do que verificamos.
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Assim, tendo em consideragdo tudo o que anteriormente foi dito, na manutencdo de
elevadores serd fundamental ter um controlo muito eficiente e eficaz dos seguintes

componentes:

e Motores eléctricos — Andlise da corrente eléctrica (resisténcia de isolamento e

consumo), em carga e em vazio;

® Miquina de traccdo — Analise de vibracOes (desequilibrio, desalinhamento,

desapertos), para evitar toques e necessidade de rebobinagens;

e Manobra — Termografia (desapertos);

e Sistema de suspensdo — Acelerometro triaxial e inspeccdo visual (oscilagoes,

alongamento de cabos, folgas, pequenos bloqueamentos mecanicos);

Ap6s a defini¢do dos componentes em que € necessdrio controlar a sua condicdo de
funcionamento, torna-se necessario estabelecer as técnicas de medi¢do, que no caso
concreto dos elevadores, como vimos anteriormente, deve ser adoptada a combinagdo

de vérias técnicas, sendo fundamental conhecer o modo de falha de cada componente.

Normalmente, a andlise de vibragdes € a técnica principal, uma vez que através dela se

podem ver quase todos os problemas do sistema.

Ainda segundo Chedas Sampaio [11], a seleccdo de muitas técnicas implica um
investimento inicial muito grande e formacdo de pessoal especializado, bem como a
aquisicdo automatizada de dados, directamente a partir dos diferentes sensores ou
transdutores, integrando as vdrias técnicas na mesma base de dados, de forma a

retirarem-se f4cil e rapidamente, relatdrios e anélise de tendéncias.

Tudo isto pressupde a existéncia de um programa, capaz de incorporar e integrar todas
as técnicas seleccionadas, planear as inspec¢des periddicas, definir circuitos de
informacao, criar fichas de trabalho (periodicidade, condi¢des de funcionamento, meios
humanos e materiais, como executar, onde medir), definir valores de referéncia e definir

alarmes de alerta e perigo.

A selecc@o dos sensores a utilizar, o seu local de montagem, a direc¢do da medida e

realizar, se essa medi¢do € feita segundo o deslocamento, velocidade ou aceleragio,
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quais sdo os valores de alerta ou perigo, bem como a escolha do parametro sensivel ao

dano, tais como:

e Niveis Globais em Velocidade RMS (Severidade)

e Pico-Pico em Deslocamento (Severidade run-out)

e Aceleracdo nas altas frequéncias (Rolamentos)

e Factor de Crista (Rolamentos)

e Espectros de Frequéncia PBC com perfis de alarme (Geral)
Sao dependentes de:

e Importincia da maquina (seguranca de pessoal, material e instalagdes, custos de

manutencao, acessibilidade,...)
e Historial da mdquina e estado actual
e Tempo de evolugdo das avarias que se pretendem detectar
¢ Disponibilidade de pessoal e acessibilidade da maquina
¢ Tipo de exploragao
Pelo que a sua de determinacao ndo faz parte do objectivo deste trabalho.

De acordo com Jay Dietz [22], director de servicos da KONE e Clemense Ehoff Jr. [23],
os clientes também vao querer verificar o registo de chamadas por avarias, designadas
também por “callbacks”, no seu detalhe, ou o nimero de interrupcdes de servico nao
planeado, durante um periodo de tempo definido. Isso pode ser expresso como o
nimero de chamadas efectuado durante um trimestre ou num ano, ou como o '"tempo
médio entre chamadas ou em inglés, MTBF (Mean Time Between Failurs), o que na
inddstria de elevadores significa MTBC (Mean Time Betwwen Callbacks). Assim, se
um elevador requerer uma manutengdo correctiva uma vez em cada trimestre, 1Sso

significard umo tempo médio entre falhas de 90 dias.
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A eficdcia da manutencdo preventiva é determinada comparando o MTBC real com o
MTBC padrao. A manutencdo preventiva serd considerada satisfatéria se exceder o
valor referenciado como valor padrdo e considerada insatisfatéria se a MTBC real

estiver abaixo desse padrao.

Estas comparacdes MTBC sdo geralmente reservadas apenas para fins de gestdo
operacional. Uma das razdes para muitas vezes se restringir o uso deste tipo de
informagdo € que as medi¢des de eficiéncia "interna" de produtividade dos funcionérios
nio sdo medidas unicamente pelo desempenho operacional dos elevadores, pelo que

essas medi¢des poderiam vir a ser mal interpretadas.

No entanto, o que distingue um servico de qualidade de um outro tipo de servigo, do
ponto de vista do cliente, sdo obviamente os MTBC, mas também o tempo de resposta
ou seja, o periodo de tempo que demora desde o atendimento da chamada até ao inicio
da interven¢do, bem como o tempo que demora a intervenc¢do propriamente dita, ou

resolucdo da avaria.

Todos estes indicadores sdo importantes factores que os clientes consideram na

avaliacdo da manutencdo preventiva.

Infelizmente ndo parece haver um valor ou desempenho padrio que as empresas de

elevadores e os clientes usem para avaliar a manutengdo preventiva.

Assim, sem um padrdo geralmente aceite, a medi¢ao de desempenho da manutencao foi
deixada ao critério de quem estd a realizar essa avaliagdo. Sabendo que existem
centenas de empresas de servico de elevadores ansiosas para recuperarem os clientes da
concorréncia que estejam insatisfeitos com sua empresa de servigo existente, o modelo
MTBC tem vindo a ganhar mais aceitacdo dentro da indudstria de elevacgao,

fundamentalmente por trés razoes:

e Em primeiro lugar, o processamento do MTBC para um determinado periodo de
tempo € relativamente simples — N° unidades/ N° chamadas e multiplicados pelo

periodo de tempo;

¢ Em segundo lugar, a estatistica é facilmente compreensivel, mesmo por aqueles

que estio pouco familiarizados com o sector de elevadores;
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e Em terceiro lugar e talvez a razdo mais significativa, € que o MTBC ¢
principalmente uma fun¢do de manutencdo preventiva. Este aspecto pode ser
mostrado, examinando MTBC de outra perspectiva Clemense Ehoff Jr. [22], em

que o MTBC aparece representado da seguinte forma:
MTBC=f(D,A, U, M, L,S)

Esta equagdo define o MTBC como uma fun¢do de desenho (D), idade do equipamento

(A), uso (U), material (M), trabalho (L) e supervisao (S).
Estes factores podem ser subdivididos em dois grupos:

e Grupo 1 (projecto, idade e uso);

e Grupo 2 (material, mdo de obra e supervisao).

O Grupo 1 consiste em factores que ndao podem ser alterados directamente pela empresa
de manuten¢do de elevadores. Cada projecto de elevador (D) tem um conjunto
exclusivo de requisitos de pecas de manutenc¢do, lubrificagio e substituicdo. Alteracdes
de design normalmente envolvem grandes modernizagdes, que ocorrem com pouca
frequéncia, pelo que para efeitos préticos, o factor de projecto em relagdo ao MTBC ¢é

considerado constante.
No entanto, o factor idade (A) tem um efeito dramatico sobre MTBC.

De facto, os elevadores sdao como os automdveis e outras pecas de equipamentos
mecanicos, uma vez que requerem uma manutengdo periddica, consistindo em ajustes,
afinacdes e substituicdo de pecas desgastadas. Como o equipamento envelhece, aumenta
a frequéncia dos ajustes e substitui¢des de pecas, tendo como implica¢do na diminui¢do

do MTBC ao longo do tempo, considerando constantes todos os outro factores.

Quanto ao factor de uso (U), este depende do tipo de actividades que ocorrem no
edificio onde o elevador se encontra instalado. Qualquer alteracdo no uso dependerd do
critério do proprietdrio ou administrador do edificio, ndo podendo por isso ser alterado

pela empresa de manutencao de elevadores.

Ao contrério, o Grupo 2 é constituido por factores que podem ser alterados directamente

pela empresa de manutencao de elevadores.
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Entdo, resumindo, a idade e os factores de uso implicam uma pressao descendente no
MTBC. A empresa de manutencdo de elevador, incapaz de alterar directamente esses
factores, tenta atenuar os efeitos dos factores Grupo 1 através dos factores do Grupo 1

(material, mao de obra e supervisao).

O modelo MTBC tem também valor para a empresa de elevadores por ser usado como
uma ferramenta analitica para objectivos de desempenho de manutencao de elevadores.
Na defini¢cdo de um objectivo de custo de manutencdo, a empresa deve levar em conta
que seus elevadores existentes irdo envelhecendo todos os anos, colocando por esse
motivo mais pressdo sobre o MTBC e consequentemente, mais pressao ascendente

sobre 0s custos de manutengao.

Portanto, € razodvel supor que se a média de idade de manutencdo base aumenta, os

resultados serdo provavelmente os seguintes:

1) O MTBC aumentard e aumentarao os custos de manutengao;

2) O MTBC permanecera o mesmo € aumentarao os custos de manutengao;

3) O MTBC ird diminuir e os custos de manutencao permanecerao 0s mesmos;

O controlo de gestdo deverd perseguir um objectivo em que haja um aumento do MTBC

a que corresponderd uma diminui¢do dos custos de manutencao.

Ainda segundo Jay Dietz [22], faz sentido que haja uma separacdo das chamadas de
servico efectivo das chamadas solicitadas pelo uso inadequado do elevador, ou de uma
chamada para reparar uma porta devido ao mau uso de um inquilino, sendo que o
objectivo da empresa de elevadores deve ser o de reduzir a taxa de interrupgdes
controldveis. Um servigo de chamadas frequente para o mesmo elevador é normalmente
um sinal de problemas mais profundos, que devem ser geridos pela empresa que presta
o servico. Da mesma forma, os tempos de espera que estdo a crescer implicardo uma
investigacdo. A raz@o pode ser tao simples como um inquilino de grande dimensao que
mudou o seu hordrio de trabalho, afectando o fluxo de trafego no edificio. Enquanto a
monitorizagdo do desempenho dos elevadores é fundamental, a manuten¢do adequada

requer geralmente uma assisténcia profissional.
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Ainda de acordo com outros especialistas que publicam artigos nesta area [24], o foco
deve ser a manuten¢do preventiva, sistematica e condicionada, ao invés da intervengdo
correctiva, originada pela chamada por avaria. A manutencdo preventiva consiste em
intervencoes planeadas e agendadas, durante a qual os técnicos de elevadores podem
verificar se ele estd a funcionar como devia. A manutencdo baseada na chamada por
avaria, como seu nome indica, ocorre quando o cliente chama a empresa de
manutengdo, porque um determinado elevador ndo estd a funcionar adequadamente, ou

por estar parado.

5.2.1.2 Avaliacdo dos contratos de manutengao

Até a década de 90, a manutencdo de elevadores foi tratada pelas empresas que
realmente fabricavam esses elevadores. No entanto, actualmente existem muitas mais
empresas que prestam um servico de manutengdo nesta area, muitas delas entraram no
mercado unicamente como prestadores de servico e ndo como fabricantes, aumentando
dessa forma a concorréncia. Apesar de isso implicar para os clientes mais oportunidade
de escolha e provavelmente precos mais baixos, € importante perceber se esses clientes

estdo a receber um servigo pelo mesmo valor que pagam.

Se o contrato de prestacdo de um servico que o fabricante propde for competitivo,
geralmente faz sentido que o cliente o adopte, uma vez que a empresa que projectou e
construiu o elevador, conhece e domina a tecnologia, pelo que os seus funciondrios sao

susceptiveis de serem especialistas.

O contrato deve possuir um periodo de duracdo de pelo menos 5 anos, devendo estar
adaptado ao tipo de equipamento, a idade e aos padrdes de consumo, em vez de

simplesmente seguir um plano de manutencdo genérico.

Actualmente, muitos contratos de manutencdo estdo a ser estruturados e renegociados
com base no desempenho dos equipamentos. Noutras palavras, a eficicia da equipa de
manutencdo ¢ medida pelo nimero de chamadas de avarias ou de paragens nao
programadas, que ocorrem ao longo de um determinado periodo de tempo. Por
exemplo, o contrato pode indicar quais sao os compromissos de chamadas de avarias,
que normalmente sdo limitadas a trés por ano, ndo deixando de ter como referéncia que
o Optimo seriam duas por ano. Se os resultados forem melhores, a empresa de

manuten¢do pode receber um bénus e se os resultados forem mais pobres, a empresa
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pode incorrer numa penalidade. Claro que deverao ser salvaguardadas, tal como se disse
anteriormente, todas as chamadas efectuadas durante esse periodo, mas sem

responsabilidade imputdvel a empresa prestadora do servigo.

Outra tendéncia actual € de colocar um foco maior no tempo de funcionamento dos
elevadores, ou na percentagem de tempo em que estdo a funcionar como deveriam.
Idealmente, os elevadores deveriam atingir uma disponibilidade de 95%, com os
restantes 5% do tempo dedicado a manutencdo. Trata-se de um objectivo muito
ambicioso, tendo em conta que alguns elevadores possuem décadas de idade e que
operam em condi¢des muito desvantajosas, pelo que isso deverd ser considerado,

exigindo uma manutencio mais frequente.

Tal como se disse anteriormente, para além do tipo e da idade do elevador, da sua
geracdo tecnoldgica, do tipo de utilizagdo, do tipo de edificio, etc., a escolha da
manutencdo adequada pode variar com o tipo de requisitos legais aplicdveis em
diferentes paises ou regides, estando normalmente definidas as periodicidades e os

testes que deverdo ser realizados aos varios componentes.

Como parte integrante dos seus servicos, o fornecedor deve desenvolver e manter um
banco de dados onde estao identificados todos os equipamentos, juntamente com a sua
idade, condicdo, padroes de utilizacdo e registos de manutencdo, por forma a ser

disponibilizada aos clientes regular e periodicamente.

Um plano de servigo abrangente deve identificar o nimero de horas de manutencdo que
cada elevador deve receber em cada més, bem como quais sdo 0s seus componentes ou
sistemas criticos, que estdo na base da maior parte das imobilizagdes ou mau
funcionamento, por forma a poder baixar o indice de avarias e aumentar, por

consequéncia, a disponibilidade do equipamento.
Dependendo da idade e do tipo de elevador, isso pode variar entre uma a quatro horas.

O plano deve descrever as tarefas que serdo executadas, em cada uma das partes
fundamentais do sistema: casa de madquina, caixa do elevador, cabina, mdquina,
manobra, etc., bem como incluir a descricao dos diferentes tipos de testes a efectuar ao

funcionamento do elevador.
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O objectivo, ao analisar um contrato de manutengao, € o de se concentrar no seu valor, e
ndo no seu preco. Desta forma, as empresas que oferecem precos muito baixos, podem
exigir mais supervisio por parte dos clientes, por forma a garantir que eles ndo estdo a

fugir as suas obrigagdes.

Um outro aspecto a ter em conta € o de verificar a quantidade, a qualidade e a
disponibilidade dos recursos locais da empresa que presta o servico de manutencao.
Como se referiu anteriormente, este servico de manuten¢do de elevadores € prestado nas
instalagdes do cliente, através dos recursos locais que cada empresa disponibiliza. Uma
empresa pode possuir recursos bem dimensionados e qualificados num determinado
local, mas isso pode ndo ser verdade noutro local, pelo que os clientes devem procurar
saber e conhecer todos os recursos disponibilizados, incluindo técnicos mais
especializados que deverao rapidamente acorrer a problemas mais complicados, por
forma a terem uma ideia do processo que cada empresa utiliza para distribuir os seus
técnicos e para saber se a empresa garante uma resposta rdpida e adequada a uma

chamada de avaria.

Para além disso, deve também ser uma preocupacdo dos clientes, descobrir se ha um
centro de logistica de pecas locais, para que dessa forma, se possa proceder a

substituicdes que sdo necessdrias, num periodo de tempo curto.

5.2.1.3 Protocolo de prestagdo de um servico de manutencao

O processo de manutengao utilizado pelos técnicos deve ser "industrial e repetitivo" ou
seja, o prestador de servicos deve estabelecer um processo em que cada técnico possui

uma “check list” de tarefas de manutengdo a serem executadas.

Dessa forma, a qualidade do trabalho serd muito maior, uma vez que ndo dependerd da

maior ou menor qualificacao do técnico.

Sendo um processo repetitivo, ajuda a assegurar uma qualidade consistente, para além
de gerar uma homogeneidade de procedimentos dentro da empresa, conseguindo-se com
isso assegurar que o servico de manutenc¢do € todo ele prestado da mesma forma e sem

erros e omissoes consideraveis.

No caso de existir um provedor de servi¢co na empresa, que normalmente é assegurado

internamente por uma equipa de auditores, que inspeccionam regularmente 0s seus
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técnicos e supervisores, os clientes devem ser informados sobre os resultados dessas

auditorias, por forma a criar um clima de confianca e de seguranca.

No final, o maior patriménio que um prestador de servicos pode oferecer aos seus
clientes sdo os seus proprios funciondrios, que para além de técnicos qualificados,
acrescentam uma mais-valia que € a de prestarem um servigco de atendimento ao cliente,
na sua plenitude e com tudo o que isso implica, atencdo, simpatia, disponibilidade,

empatia € muito bom senso.

5.2.1.4 Tangibilizac¢do do servico de manutencao

Com base nos resultados verificados em véarios inquéritos realizados aos seus clientes
nos ultimos anos (ver anexo 03), inquéritos esses que tiveram como finalidade
identificar falhas na prestacdo do servigo, foi possivel encontrar ac¢des de melhoria, por
forma a aumentar ainda mais a satisfacdo desses clientes, procurando dessa forma

oferecer um servigo de exceléncia.

Os resultados desses inquéritos foram discutidos exaustivamente, com diversos
colaboradores envolvidos no servico de manuten¢do, de diferentes valéncias técnicas e
funcionais, por forma a encontrar-se uma estratégia de melhoria que fosse exequivel e

adequada.

Numa primeira fase, foi necessdrio ter claro que tipo de servico se queria prestar e onde

€ que ele se poderia diferenciar daquele que € prestado pela concorréncia.

S6 apds esta discussdo ter sido finalizada € que comecou a montar-se a seguinte

estratégia para aumentar a eficiéncia e eficdcia do servico de manutencao:
e Melhoraria da comunicagdo com os clientes;
¢ Implementagdo de indicadores-chave de desempenho

e C(Certificagcdo do servico integrado de manuten¢ao;

Melhoria da comunicac¢ao com os clientes

H4 um factor determinante para implementar uma estratégia de servigo excelente, que é

0 da comunicacao.
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Cada vez mais, a importancia da comunicagdo € fundamental para difundir e divulgar os

produtos e servicos, no sentido de manter e melhorar o relacionamento com os clientes.

Sem uma boa comunicagdo entre a empresa e os clientes, ndo serd possivel garantir que

o servigo prestado seja devidamente percepcionado pelos clientes.

No negécio de PV, como veremos mais adiante, existem varios tipos de clientes, que
valorizam o servigo também de forma diferente, seja pelo atendimento, pela imagem e

prestigio da empresa, pela seguranga, ou pela eficicia das intervencoes.

E comum dizer-se que o cliente, num determinado edificio de habitacdo, é a

administracao de condominio.

E muito redutor ver as coisas dessa maneira, uma vez que todas as pessoas que habitam

no edificio sdo potenciais clientes, uma vez que avaliam o servico prestado.

O grande desafio que hoje se nos depara € o de encontrar uma forma de comunicar, de
uma forma eficiente e assertiva, com todos os nossos clientes, ou seja, com todos

aqueles que utilizam os nossos elevadores.

Existem actualmente disponiveis, tecnologias de comunica¢do que podem aproximar a

empresa dos seus clientes.

Uma dessas formas € a Internet, que permite comunicar através de plataformas, com
disponibilizacdo de conteudos, que deve ser potenciada, sendo necessdrio para isso

constituir uma forte base de dados.

E mais ficil e rdpido comunicar através destas plataformas, pelo que se torna
fundamental constituir uma base de dados com todos os potenciais utilizadores/clientes,
para que num futuro préximo, a empresa possa comunicar mais assertivamente com os

seus clientes.

No entanto, tais plataformas ndo podem substituir aquela que é a mais normal e notavel
de todas, que é a do contacto pessoal, através da qual € possivel estabelecer relacdes

interpessoais muito fortes, pelo que ndo € substituivel.

O objectivo final que se quer com a aproximagao aos clientes é o de os fidelizar ou seja,

estreitar a relacdo da empresa com eles, através de ac¢des periddicas, tais como:
e Intensificar as visitas as instalacdes e aos clientes;

e Participar em reunides, onde seja possivel informar e sermos informados;
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e Fazer apresentacdes de produtos e servigos novos;
¢ Fomentar o culto da imagem da empresa, como factor de prestigio;

e C(Consolidar e melhorar as relagdes interpessoais com todos os clientes

(utilizadores dos elevadores);

e Desenvolver ac¢des combinadas de questiondrios e auditorias aos servicos

prestados;

Estas ac¢des deverdo ser complementadas com acgdes de formac@o em “atendimento ao
cliente”, que deverdo ser ministradas a todos os colaboradores que possuem contacto
directo com os clientes, nomeadamente os colaboradores que trabalham nos centros de

atendimento telefonico, os supervisores/encarregados e os técnicos de manutencao.

Implementacio de indicadores-chave de desempenho

De acordo com a EN 15341:2007 [25], Norma Europeia que regulamenta os
indicadores-chave de manutencdo, um Indicador-chave de desempenho, em inglés Key
Performance Indicator (KPI), mede o nivel de desempenho de um processo, estando
focado no “como” e indicando qudo bem os processos de tecnologia da informacao

permitem que o objectivo seja alcangado.

As KPIs sdao “veiculos de comunicacdo”, permitindo que as chefias de topo
comuniquem a missdo e a visdo da empresa aos mais baixos niveis hierdrquicos,
envolvendo directamente todos os colaboradores na realizacio dos objectivos

estratégicos da empresa.

Com os recursos disponiveis de tecnologia de informacao, hardware e software, podem-
se gerar indicadores para qualquer etapa de um processo e medir o seu resultado. As
empresas devem trabalhar com KPIs como instrumentos de navegacdo, passando a
medir o sucesso dos processos nas organizacdes. A combina¢do de indicadores pode

apontar o sucesso e a conclusdo de um objectivo estratégico numa empresa.

Cabe as chefias e as suas equipas, definirem quais serdo os indicadores-chave de
desempenho mais adequados ao fim em vista, pois numa empresa podem existir

diversos indicadores que de alguma forma apontam resultados e apoiam diagndsticos.
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Devem ser eleitos como KPIs, apenas aqueles que, uma vez alcancados, sejam capazes

de alinhar a empresa com a sua visdo e objectivos estratégicos.

Os indicadores chave estdo associados a processos e iniciativas de melhoria, sendo um
dos métodos mais utilizados pelas organizagdes para a escolha dos indicadores-chave, o

Balance Scorecard, BSC.

Segundo Kaplan e Norton [26] e [27], o Balanced Scorecard é uma técnica que visa a
integracdo e balanceamento de todos os principais indicadores de desempenho
existentes em uma empresa, desde os financeiros/administrativos até os relativos aos
processos internos, estabelecendo objectivos da qualidade (indicadores) para funcoes e
niveis relevantes dentro da organizacdo, ou seja, desdobramento dos indicadores

corporativos em sectores, com metas claramente definidas.

Assim, esse modelo traduz a missdo e a estratégia de uma empresa em objectivos e

medidas tangiveis.

As medidas representam o equilibrio entre os diversos indicadores externos (voltados
para accionistas e clientes), e as medidas internas dos processos criticos de negdcios

(como a inovagdo, o aprendizado e o crescimento).

O BSC deve ser utilizado pelos executivos que precisam tomar uma série de decisodes, a
respeito de suas operacdes, de seus processos de producdo, de seus objectivos, produtos
e clientes ou seja, visando o alcance do planeamento estratégico da organizacao, sendo
um método que auxilia os gestores a desenvolver bem uma estratégia do principio ao

fim.

Ainda segundo os mesmos autores, os indicadores devem traduzir a estratégia da
empresa e devem ser utilizadas para auxiliar qualquer um na organizagdo e tentar atingir

as prioridades estratégicas.

Finalmente, o Balanced Scorecard deve ser baseado em quatro perspectivas (financeira,
clientes, processos internos e crescimento), formando um conjunto coeso e
interdependente com os seus objectivos e indicadores, inter-relacionando-se e formando
um fluxo ou diagrama de causa e efeito que se inicia na perspectiva do crescimento e

terminando na perspectiva financeira.
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A escolha dos KPI’s mais correctos permite perceber se hd uma boa compreensdo do
negdécio e do que € mais importante e relevante para a organizacdo. O que € importante
depende do departamento que determina e faz a medicdo dos indicadores escolhidos,
sendo necessariamente diferente se € feito pela direc¢do financeira ou pela direccdo

comercial.

Os indicadores-chave podem ser caracterizados de acordo com as seguintes

subcategorias:

e Quantitativos, que sdo mensuraveis por nimeros;

e Praticos, que servem de interface com outros processos existentes;

e Direcionais, especificando se a empresa estd a ir no bom caminho, ou nao;

e Acciondveis, em nimero suficiente para efectuar as mudancas necessarias;

e Financeiros, usados como medidas de performance e desempenho das &reas
operacionais;

Na pratica, os indicadores chave sdo objectivos de desenvolvimento estratégico que

deverdo ser alcangados, pelo que aportam mais-valias para o negdcio.

Diz-se, por isso, que os indicadores chave sio SMART, pois sdo (e)Specific(os),
Mensuraveis, Alcangédveis, Relevantes e Temporarios, o que significa que o valor ou

resultados sao mostrados por um periodo de tempo pré-definido;

Uma vez definida a missdo da organizagdo, identificados os seus ‘“‘stakeholders”, e
definidos os objectivos gerais, é necessario encontrar uma forma de medir o progresso
que se verifica para alcangar esses objectivos, pelo que é fundamental utilizar os

indicadores-chave.

Os indicadores-chave do desempenho permitem responsabilizar cada nivel hierdrquico
pelos objectivos exactos que, quando acrescentados, contribuem conjuntamente para a

concretizacdo dos objectivos estratégicos da empresa.

Nao existe uma lista padrao de indicadores de manutencdo. A natureza e a frequéncia
dos indicadores devem ser moduladas em fun¢do dos objectivos e da situagdo concreta

de cada empresa.
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No entanto, é conveniente abordar a andlise estatistica, que assume um papel

fundamental na programac¢do da manuten¢do dos equipamentos.

Deve estar sempre presente que uma empresa de manuten¢do deve desenvolver um
grande esfor¢co, no sentido de promover a flexibilidade e disponibilidade dos
equipamentos, sendo necessdrio proceder a uma optimizac¢do continua da estrutura da

manutengdo da empresa.

Para esse efeito, € necessario elaborar um registo histérico de dados, para possibilitar o
estudo do comportamento fiabilistico dos equipamentos, cujo conhecimento relativo as
falhas ou avarias. E também necessario saber qual a melhor forma de intervir e isso

requer uma compreensao mais profunda.

A anidlise fiabilistica efectuada, permitird identificar os equipamentos que se encontram
em situacdo critica, com o intuito de identificar oportunidades de melhoria e de
estabelecer metodologias de manuteng¢do coerentes, o que ¢ o mesmo que falar em

reparacOes e modernizacdes potenciais.
Estas metodologias t€ém subjacentes a estatistica das avarias e a avaliagdo de custos.

Assim, através da andlise dos estados de funcionamento dos elevadores e dos tempos a
eles associados, € possivel avaliar a disponibilidade desses elevadores e,

consequentemente, o seu desempenho.

Recorrendo a diversos indicadores, € possivel quantificar essa disponibilidade e a sua
eficiéncia.

O recurso a modernas ferramentas de manuten¢do na execugao dos servi¢os nao elimina
por completo a necessidade de um técnico especializado, porém, reduz o seu esforco

fisico e o tempo de realizacdo da tarefa, enquanto que aumenta a operacionalidade dos

elevadores.

A manutenc¢ao tem que estar subordinada a objectivos claramente definidos e coerentes,

sintonizados com os objectivos globais da empresa.

De facto, a accdo da manutencdo pode desenvolver-se segundo linhas de forca
divergentes, para as quais € essencial determinar a resultante que melhor serve os

interesses do negdcio da empresa e que sao:

Seguranca — a segurancga das pessoas, dos equipamentos, da comunidade e dos utentes,

deve ser uma referéncia omnipresente e inegocidvel;
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Qualidade, ambiente e seguranca — um dos objectivos da manutenc@o € conseguir o
melhor rendimento dos equipamentos, nas melhores condi¢des de seguranca e de

respeito pelo ambiente;

Custos — a manutencdo procura as solucdes que minimizem os custos, sejam eles
provocados pela execucdo da prépria manutencdo, ou sejam provocados pela nao

manuten¢do, ou manutencao deficiente;

Disponibilidade — pretende-se da manutengdo que disponibilize os equipamentos para
serem utilizados, no méximo tempo possivel, reduzindo ao minimo, tanto as
imobilizacdes programadas, como as paragens por avaria, contribuindo assim para

assegurar a regularidade da operacionalidade;

De acordo com Picango [28], o conceito de produtividade estd na relacio entre resultado

alcancado e o esforco despendido.

A relagdo serd tanto melhor, quanto melhor for o resultado e menor for o esfor¢co

despendido na sua obtencao.

No denominador da equacao de produtividade, os factores da manuten¢do considerados
foram os recursos humanos proprios da organizacdo, os materiais sobressalentes, os
servicos contratados a outras organizagdes, as ferramentas e equipamentos utilizados na

realizacdo das tarefas e os métodos de controlo e planeamento.

Desta forma, contribuiu-se para que os ganhos de produtividade, advindos do
desenvolvimento tecnoldgico, sejam aplicados na funcdo manutencdo como forma de

melhorar o desempenho na gestao das avarias, durante a vida util dos equipamentos.

As avarias sdo tornadas visiveis pelos seus efeitos. Os diferentes modos de avaria estdo
relacionados com os processos de degradacdo dos componentes, com as tecnologias

utilizadas e com as condicoes de utilizacao.

Uma andlise da frequéncia com que ocorrem as avarias de um determinado componente,

orgdo, ou equipamento, ao longo da sua operagdo, permite tragar o seu padrdo de avaria.

O indice de avarias pode definir-se como o nimero total de avarias verificadas, num

determinado elevador, num determinado periodo de tempo.

Na érea da elevacao, dizer que um determinado elevador possui um indice de avarias de
3, significa que este elevador avaria 3 vezes num ano, entendendo como avaria a

imobilizagdo do elevador.
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Decorrente do indice de avarias, temos o conceito de fiabilidade, que se pode definir
como sendo a probabilidade com que uma peca ou um 6rgdo de um equipamento
funcionard sem avarias durante um determinado periodo de tempo, dentro das condi¢des

definidas.

Ou seja, a fiabilidade é a capacidade de um equipamento operar sem ocorréncia de

avarias.

E avaliada estatisticamente e em termos praticos, mede-se normalmente pelo tempo
médio entre avarias, ou pelo inverso do nimero de avarias verificadas num periodo de

1.000 horas de operagao.

A fiabilidade de um equipamento pode degradar-se com o uso continuado, em especial
se nao houver cuidados de manuten¢do apropriados. Mas nenhum equipamento pode ter

uma fiabilidade maior do que € inerente ao seu projecto e fabrico.

Por isso, a manutencdo pode repor os niveis de fiabilidade de um equipamento para

niveis proximos dos que ele apresentava enquanto novo, mas ndo pode ultrapassa-los.

Para que tal aconteca é necessdrio proceder a um tipo de interven¢do, designada por
reparagdo e/ou modernizacdo, de forma a poder alterar as caracteristicas principais do

equipamento.

Por fim, estes dois conceitos anteriores levam-nos a outro, também importante, que € o
de disponibilidade, e que se pode definir como a aptiddo de um equipamento para se

encontrar em bom estado para funcionar nas condi¢des requeridas.

A disponibilidade de um equipamento € condicionada pela frequéncia de ocorréncia de
avarias, pela duracdo das reparagdes, pelo tempo gasto em manutengdes preventivas,

etc.

7z

Resumidamente, podemos dizer que a manutencdo € um conjunto integrado de
actividades que se desenvolve em todo o ciclo de vida de um equipamento, sistema ou
instalacdo, e que visa manter, ou repor a sua operacionalidade nas melhores condi¢oes

de qualidade, custo e disponibilidade, com total seguranca.

Ainda de acordo com Picanco, a avaliacio do desempenho da funcdo manutengdo é
fundamental, pois os custos de manutencdo constituem uma parte significativa dos

custos de muitas empresas.
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Por outro lado, sabendo que os profissionais desta especialidade privilegiam a “ac¢cao”
em detrimento da “gestdo”, ficil se torna deduzir que a manutenc¢do é uma area onde
existe ainda um grande potencial para ganhos de produtividade. Com efeito, ndo basta

ser-se tecnicamente eficaz, gastando quanto for preciso!

Interessa também ser-se operacionalmente eficiente, isto €, ser-se eficaz ao menor custo

possivel.

De acordo com José Cabral e Rui Assis [29] e [30] respectivamente, a racionalidade
econdmica deverd presidir a todos os processos de decisdo em manutencdo. Esta
preocupacido vem-se manifestando de uma forma progressiva ao longo dos ultimos
anos, tendo mesmo adquirido imagem prépria através de acronimos como TPM, RCM e

RAM, os quais representam metodologias de gestao.

Assim, ainda segundo o mesmo autor, depois de varias décadas em que enfatizaram os
ganhos de produtividade ao nivel das operagdes de producao, e da tltima década em que
se enfatizou a Qualidade, os préximos tempos verdo crescer O interesse pela
Previsibilidade, entendida como a probabilidade de um evento planeado vir

efectivamente a ter lugar, na forma e no momento previstos.

A previsibilidade constitui, cada vez mais, um factor de competitividade que permite
diferenciar uma empresa dos seus concorrentes, para além da qualidade e dos precos dos
seus produtos. E preciso ser-se capaz de cumprir aquilo que se promete, o que requer,
além da utiliza¢do de uma adequada ferramenta de planeamento, uma “certeza’” razoavel

de se poder dispor dos equipamentos, sempre que deles houver necessidade.

Por outras palavras, torna-se fundamental eliminar ou diminuir as causas de
aleatoriedade que ocasionam a falha dos equipamentos € minimizar os seus efeitos,

aumentando assim, drasticamente, a sua fiabilidade e disponibilidade.

Esta deve ser a preocupacdo crescente dos responsaveis da manuten¢do nas empresas:
gerir 0S recursos, pessoas, equipamentos, materiais e dinheiro, de forma eficaz e,

também, da forma mais eficiente possivel.

Na fase de concepcao, a engenharia de manuten¢ao recomenda a integra¢ao no design,
de meios que garantam a realizacdo rdpida e confidvel de diagndsticos, bem como o
acesso facil e seguro a todos os Orgdos para a inspeccdo e substituicdo -

manutenibilidade.
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NOTA: Nao confundir com manutibilidade, que é a probabilidade de duracio de

uma reparacao.

z

Sejam quais forem os objectivos estratégicos em vista, é importante enuncid-los de
forma coerente na organizagdo, assegurando-se de que, cada um, a todos os niveis,

compreende claramente a seu contributo para a prossecugao dos objectivos comuns.

Para tal, convém definir correctamente o sistema de gestdo das actividades de
manutencdo. Esta definicdo pressupde, em primeiro lugar, o desdobramento dos
objectivos anuais em objectivos mensais, semanais e didrios. Pressupde, posteriormente,
a comparagdo dos desempenhos didrios, semanais, mensais € anuais com 0s objectivos

COrT! espondentes .

A enunciagdo dos objectivos deve ser efectuada de tal forma, que objectivos financeiros,
muitas vezes considerados abstractos, se traduzem em objectivos operacionais,

directamente influencidveis pelas pessoas por eles responsaveis.

Com base nos pressupostos anteriores, a identificacdo dos indicadores-chave na TKE-P
tiveram em linha de conta, como n3o podia deixar de ser, os vdrios objectivos
operacionais que por sua vez resultaram da andlise aos varios inquéritos a satisfacdo do

cliente, realizados até entao.

Depois de estar bem claro que tipo de servigco se quer prestar e que rentabilidade se quer
ter nesta drea de negocio, estd-se em condicdes de tomar medidas que permitam
executar as accOoes mais adequadas ao cumprimento dos objectivos qualitativos

propostos.

Com base na abordagem explicada anteriormente, a direccdo de PV da TKE-P
promoveu uma abordagem por BSC, tendo sido possivel identificar os KPI’s que se

entenderam criticos no servico de manutencao.
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Assim, os indicadores que foram identificados e quantificados pela direc¢ao de PV, para

serem seguidos e controlados com uma frequéncia mensal, foram os seguintes:

Perspectiva Objectivo Indicadores Valor a Mecanismo medi¢ao
alcancar
Instrumento de Frequéncia
dica
Y de controlo
Economica e Diminuicdo Indice 2 1P Mensal
de cliente custos avarias/elevador/rota 100.00.DQAS-
operacionais 0000
Econémica e Diminui¢ido Tempo médio 30 Ip Mensal
de cliente custos resolucdo de avarias minutos 110.00.DQAS-
operacionais e 0000
disponibilidade
dos
equipamentos
Cliente Resolucido de Tempo médio resposta 15 Ip Semanal
situacdo de a operagdes de resgate minutos 120.00.DQAS-
emergéncia 0000
Cliente Disponibilidade Elevadores 1 Ip Mensal
dos parados/rota 130.00.DQAS-
equipamentos 0000
Cliente Garantir a boa Inspecgdes/auditorias a 10 Ip Mensal
execucdo do realizar 140.00.DQAS-
plano 0000
manuten¢ao
Cliente Conhecer estado Reclamagdes verbais 1 Ip Mensal
satisfacdo e/ou 150.00.DQAS-
escritas/ano/contrato 0000

Quadro 5.1: Indicadores-chave de desempenho de acordo com o BSC

Nota 1: S6 serao considerados para efeitos de elevadores parados, todos aqueles

que se encontrem nessa situacio por razoes imputaveis a TKE-P
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Para que o alcance destes objectivos seja conseguido, é necessdario que haja um
acompanhamento de proximidade a toda a actividade de manuteng¢do de elevadores,

numa perspectiva de melhoria continua.

Certificacao do servico integrado de manutencao

De acordo com a Certif [31], a certificacdo de servicos é a atestacdo dada por um
Organismo de Certificacdo, com base numa decisdo decorrente de uma andlise, que
comprova que a conformidade de um servico com os requisitos especificados foi

demonstrada.

A certificacdo do servico é obtida com base numa avaliagdo do desempenho do
fornecedor do servico e a satisfacdo dos seus clientes, face ao servico que lhes é

prestado.

A certificagdo € um instrumento que permite ao fornecedor do servico demonstrar de
uma forma imparcial e credivel a qualidade, a fiabilidade e as performances do servigo

prestado na medida em que possui as seguintes vantagens:
e Reforca a confianga dos clientes;
« Faz a diferenca face aos concorrentes;
e Aumenta a competitividade através da reducao dos custos da ndo qualidade;
e Reforca a imagem da empresa;
e E uma forma de aceder a novos mercados;
 Permite evidenciar o cumprimento de requisitos regulamentares.

z

Ainda de acordo com a Certif [31], o processo de certificacdo de servigcos € uma
actividade relativamente recente a nivel europeu, existindo uma dificuldade pratica na
sua implementacao devido ao facto de ainda nado existirem normas em numero

suficiente que contemplem a maior parte dos servicos.
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5.2.2 Planeamento e metodologia

O planeamento da manutencdo € actualmente uma drea fundamental em qualquer

servico de pds venda de uma empresa.

Sendo até ha pouco tempo um mal necessdrio, as empresas estdo hoje muito mais
conscientes de que um correcto e eficiente servico de manutengdo, pode trazer mais-

valias importantes, para o exercicio da sua actividade.

Nenhuma empresa que preste servigos no ambito da manutencdo poderd obter bons
resultados, econdmicos e financeiros, se nao possuir um método planificado, organizado

e adequado, para prestar a assisténcia técnica aos equipamentos dos seus clientes.

A capacidade de prevenir e planear deve ser uma constante, sendo indispensavel
procurar os ajustamentos que sdo necessarios efectuar, a cada momento, aos métodos e
processos utilizados, de forma a adequar as intervengdes as reais necessidades dos

equipamentos e dos clientes.

Por outro lado, o servico de manutencao tem que integrar as questdes relacionadas com
a qualidade, ambiente e seguranca, numa perspectiva de melhoria continua e
desenvolvimento sustentdvel. No entanto, ndo sdo somente questdes técnicas que sao

colocadas aos profissionais que executam as tarefas de manutencao.

Hoje em dia, como servico que €, a actividade de manutencdo tem que dar especial
enfoque aos clientes, procurando perceber quais sd@o 0s seus principais anseios e
necessidades, obrigando a complementar a ac¢do técnica com a comunica¢do, no
sentido de tornar mais perceptivel, por parte dos clientes, o que se faz, porque se faz e

como se faz.

Assim, concretamente no negdcio dos elevadores, assumem especial importancia, para
além das qualidades técnicas que um servico de manutengdo deve possuir, as relacdes

interpessoais que se estabelecem entre os seus profissionais e os seus clientes.

Pode-se dizer que o que € preciso, para se cumprir com a missdo da empresa, serd o de

fazer evoluir a cultura da gestdo da manutencao.
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Com base na enorme experiéncia adquirida pela Thyssenkrupp Elevadores [2] ao longo
dos anos, far-se-4 uma abordagem a forma como se faz a gestdo operacional do seu
negécio de manutencao, suportada num modelo que estd suficientemente testado e que

tem vindo a ter, apesar de algum desajustamento, bons resultados.

A gestdo do negdcio de elevagdo, concretamente na drea de manutengdo, € feita com
base no controlo dos procedimentos operacionais, para garantir o controlo de todos os

aspectos desse negdcio e o alcance dos objectivos a que se propoe.

Com base nos objectivos operacionais identificados e das accdes de melhoria a
implementar, a empresa propde-se a adoptar um modelo organizativo que seja capaz de
responder a esses objectivos, elaborando procedimentos e instrugcdes técnicas,
dimensionando o0s recursos necessdrios, organizando as rotas de manutengio,
constituindo um processo para cada elevador e planeando a sua actividade, quer do
ponto de vista de avarias, com a constitui¢do de um centro de atendimento, quer do

ponto de vista de manuten¢@o preventiva.

Com o objectivo de simplificar a apresentacdo do presente trabalho, entendeu o autor
que seria conveniente apresentar um manual de manuten¢do que incorpora um plano de
manutencdo para um elevador eléctrico com casa de méaquina, uma vez que é o mais
representativo da carteira de manutencdo da Thyssenkrupp Elevadores [2],
independentemente do seu uso, do tipo de clientes e de contratos existentes entre a
empresa e os sues clientes, bem como das condi¢cdes de operagdo, evitando assim a

necessidade de “personalizar” esse plano a cada circunstancia.

B MRL - Sem casa de Mdquina B MR - Com Casa de Mdaquina
 HID - Hidraulicos B MC - Monta Cargas
M PLT - Plataformas ER - Escadas Rolantes

TR - Tapetes Rolantes

Griafico 5.1: Carteira de manutengao da TKE-P por tipo de equipamento
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MRL - Sem casa de Maquina 4.879

MR - Com Casa de Mdquina 23.137
HID - Hidréulicos 875
MC - Monta-cargas 374
PLT - Plataformas 275
ER - Escadas Rolantes 498
TR - Tapetes Rolantes 351
Total 30.389

Para além disso, o manual estd de acordo com as normas de qualidade, ambiente e
seguranca praticadas na empresa, pelo que servird de referéncia a todos aqueles que
estdo directamente ligados a esta actividade, ao mesmo tempo que devera ser utilizado

como ferramenta de formacao.

De seguida, a titulo de exemplo, apresentamos o plano anual de manutencdo que €
utilizado pela empresa, para um ascensor de trac¢io eléctrica, com casa de méquina,

uma vez que se trata do tipo de elevador mais representativo da carteira de manutengao.
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PLANO ANUAL DE MANUTENGAO PREVENTIVA

COMPONENTES JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
COMANDOS . .

S |MAQUINA/LIMITADOR . ° °

3

]

4

& |PORTAS °

w

w

Z

g

Z  |cABINA ° ° °

o

a

s

(e}

O |cAIXA °
AVISOS/MARCAGOES/INSTRUGOES °
COMPONENTE OBRIGATORIA . . . ° ° ° ° ° . ° ° °

ENSAIOS E INSPECCOES INTERNAS:

¢ Ensaios de Pdra-quedas - uma vez por ano

® 10 inspecgdes por més e por rota

Instrucoes de higiene e seguranca, para identificacio de perigos e prevencio de

riscos

De acordo com os procedimentos sobre seguranca, o técnico de manutengdo serd

responsavel por executar os trabalhos respeitando as seguintes instru¢des de seguranca:

¢ Uso de fardamento adequado;

e Uso de equipamentos de proteccdo individual (cabeca, ouvidos, olhos, vias

respiratdrias, maos e pés);

¢ Uso de equipamentos de proteccao anti-queda;

e Protec¢do diferencial GFCI;

® Bloqueador eléctrico;

e Acesso e saida do topo da cabina e do pogo;

e Controlo de energia eléctrica;

¢ (Controlo de energia mecanica;

e Utilizag¢do do “shuntes” temporéarios;
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e Escadas fixas e portateis;

e Plataformas mdveis e portéteis;

®* Amarracgdo e elevacdo de cargas;
Instrucgoes de proteccao ambiental

De acordo com os procedimentos sobre gestdo ambiental, o técnico de manutencdo serd

responsavel por executar os trabalhos respeitando as seguintes instrucdes de protec¢ao:
e Recolha de todos os detritos para posterior tratamento;
e Uso de dleos lubrificantes determinados pelo sistema de gestdao ambiental:

Método de execucao da manutenc¢io preventiva

Componente obrigatéria do plano de manutenc¢ao - Mensal

O método € composto pelas seguintes fases:

Fase 1 — Identificacao/apresentacao

Fase 2 — Verificagao/diagnéstico/controlo de condi¢ao

Fase 3 — Interven¢ao

Fase 4 — Registos/documentacdo/informagdo

Fase 5 — Fecho da intervencao

Fase 1: Identificacao/apresentacao

O técnico de manutencdo ao chegar ao edificio procede do seguinte modo:

e Apresenta-se ao cliente e informa-o que é um técnico da Thyssenkrupp
Elevadores e que a sua deslocagdo ao edificio se destina a realizar a manutencao

do/s aparelho/s;
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® Apoés a apresentagdo, o técnico solicita ao cliente que o informe das anomalias
que ocorreram no/s aparelho/s, no periodo decorrente desde a realizagdo da

ultima manutengao;

e Depois de tomar nota das informacdes do cliente, o técnico informa-o que vai
proceder a realizacdo dos trabalhos normais de manuten¢do e ainda dos

referentes a/s anomalia/s informada/s;

NOTA: Devido as dificuldades habituais em encontrar pessoas no edificio de
habitacdo, durante as horas normais de trabalho, torna-se necessario acordar
previamente com o cliente a forma de acesso a casa da maquina, para que nao se

perca tempo a procura da chave e para que a manutencao neste local fique feita.

Antes de iniciar a manutencdo do elevador, o técnico deve colocar a “Etiqueta de

Elevador em Manuten¢ao” na porta do elevador, no piso principal.

Para além desta etiqueta, no caso de elevadores sem porta na cabina ou elevadores com
porta de lagarto, o técnico deve colocar o “Aviso de Elevador em Manuten¢do” dentro

da cabina, junto do acesso.
Fase 2: Verificacao/diagndstico/controlo de condicao
Identifica outras anomalias que ndo tenham sido divulgadas pelo cliente.

“V “ - Consiste em efectuar uma observagdo geral a todas as partes que compde 0s
conjuntos do aparelho. A observagao/verificacdo tem em vista identificar se todos os

conjuntos e respectivas partes reinem condi¢des para a continuidade de funcionamento.
A verificacdo / observagao abrange nomeadamente:

= As condicdes de seguranga a utilizago;

= A operacionalidade/funcionamento;

= O estado de conservacao, de desgaste e de limpeza;

NOTA 1: Caso exista mais que um elevador executar o mesmo procedimento nos

outros, excepto no que se refere a casa das maquinas onde ja deve ter sido executado.
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NOTA 2: Durante a fase de verificagdo/diagnéstico podem efectuar-se simultaneamente

pequenas correcgdes.

NOTA 3: O técnico vai anotando no impresso préprio todas as anomalias detectadas ao

longo desta fase.

NOTA 4: Caso os elevadores possuam sistemas ou dispositivos adicionais, tais como,
variacdo de velocidade por variacdo de frequéncia, resgate automadtico, monitoring,
video vigilancia, sonorizacdo de cabina, ar condicionado, permutadores de calor
(hidrdulicos), “voice annoucement”, manobras especiais (VIP, Parking,...) ou outros,

deveremos incluir no plano de manutencao o seu ensaio e revisao.
Fase 3: Intervencao

Depois de efectuada a verificacdo atrds descrita torna-se necessdrio proceder a
realizacdo dos trabalhos com vista a assegurar a continuidade de funcionamento com

seguranga.

A intervengdo abrange nomeadamente os seguintes tipos de ensaios/trabalhos:

=> Revisdes;

= Ensaios de funcionamento, de protec¢do e seguranca;

= Ajustamentos, regulacdes, afinacdes e pequenas reparacoes;

= Conservacgao, lubrificacao e limpeza;

A intervenc¢do visa por um lado, corrigir anomalias detectadas e que sejam possiveis de

serem efectuadas imediatamente e por outro, executar a componente periddica.

Independentemente de terem sido identificadas e corrigidas pequenas anomalias,
proceder-se-4 sempre aos trabalhos previstos na componente peridédica do plano de
manutencdo. Se ja tiver sido esgotado todo o tempo que normalmente se possui para a
execugdo do plano, o técnico devera decidir se deve aproveitar a deslocacdo e proceder
as correcgdes necessdrias e a execucao do plano da componente periddica, ou se deve
dar como concluidos todos os trabalhos, deixando para outra oportunidade a sua

execugao (colocagdo de OS numa préxima intervencgao).
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Fase 4: Registos/documentaciao/Informacao

O técnico assegura-se de que procedeu a todas as verificacdes anteriores € corrigiu o

possivel:

= Assinar o livro de conservagao;

= Assinar o plano de manutencao;

= Preencher partes de trabalho/ordens de servigo;

= Anotar as anomalias detectadas e relatar as que ficaram pendentes (ndo corrigidas),

para posteriormente informar o encarregado;
= Procurar o cliente e informa-la das ac¢des tomadas ou a tomar;
=> Recolher assinaturas do cliente;
= Devolver chave da casa da maquina, se for o caso;
Registos e documentacao

Existird um plano de manutencdo de cada elevador na casa das maquinas, onde serdo

registados os trabalhos efectuados pelo técnico de assisténcia.

E obrigatério que o técnico tenha sempre todos os planos de manutencio da sua rota
devidamente registados de forma a poder provar a alguma auditoria ou inspeccao todas

as intervengdes que tem realizado.

Além disso, este registo permite ao técnico gerir a sua actividade sabendo a cada
momento, com que periodicidade efectuou cada uma das tarefas e o estado em que se
encontra cada um dos seus aparelhos, sendo validos todos os procedimentos e instru¢des

em vigor na empresa.

Os trabalhos de verificagdo e de intervencdo previstos no plano de manuten¢do sdao

assinalados com o simbolo “ @ “,

A execugdo dos trabalhos prevista € assinalada no plano de manutengao com “ X “.
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Embora os trabalhos de Interven¢do se encontrem programados no plano de manutencao
de acordo com os periodos Trimestral (T) e Semestral (S) os mesmos poderdo, em caso
de necessidade justificada, serem antecipados. Quando isto acontecer, o técnico dard
conhecimento ao encarregado da alteracdo do plano, sendo a sua execu¢do, da mesma
forma, assinalada com “ X “ no més em que for executada. A periodicidade seguinte é
mantida de acordo com o plano estabelecido, passando a ser contada a partir da

intervengdo anterior.

Sempre que o encarregado fizer uma inspec¢ao a instalagdo deverd assinar o plano de

manuten¢ao, no més respectivo.
Fecho da intervencao

Ja foi dito anteriormente que, apds a conclusdo de uma intervengao, seja ela manutencdo
preventiva, correctiva ou inspec¢do, € necessario ‘“vender’ ao cliente aquilo que
fizemos, pelo que devemos voltar a contactd-lo e mostrar-lhe o que foi feito e detectado,

se for o caso.

Sendo um servigo, por defini¢do, intangivel, tudo o que possa ajudar a torna-lo mais
claro e perceptivel para o cliente, mais tangivel portanto, com base na qualidade da

intervencao, torna-se fundamental.
5.2.3 Procedimentos operacionais e instrugdes técnicas

Os procedimentos operacionais e as instrucdes técnicas, disponibilizadas em apéndice,
foram elaboradas utilizando os colaboradores que estiveram envolvidos neste processo
de elaboracdo de um manual de manutengdo para ascensores, desde técnicos,
encarregados e supervisores, passando também por auditores e responsdveis pela
politica de Gestdo Integrada (Qualidade, Ambiente e Seguranca), tendo como base a
experiéncia técnica adquirida ao longo dos anos e respeitando os principios do estado da
arte, as normas de seguranca e ambiente, os recursos disponiveis e a legislacdo em

vigor.
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5.3 Abordagem a uma nova estratégia

O desafio, para o actual momento e principalmente para o futuro, € aceitar que se estd
perante uma nova realidade, uma nova ordem, um novo modelo de exploragdo da
carteira, num mercado totalmente aberto, muito agressivo e que se desenrola num

ambiente econOmica e financeiramente adverso.

H4 uma revolucdo em andamento no negdcio de elevacdo, concretamente na drea de
PV, onde tudo se alterou, quer no teatro onde se desenrolava a ac¢do, quer nos agentes

intervenientes, ou seja, como se dizia mais atrds, entrou-se na era da globalizacgao.

S@o intimeros os campos que se abrem neste desafio, pelo que se torna necessario
estabelecer uma estratégia de servico global, recorrendo as potencialidades das novas
tecnologias. Teleservigo, servigos adicionais de valor acrescentado, incorporacido de
sistemas de comunicacdo video personalizados, sistemas que melhoram o escoamento
de trafego, tais como o DSC e TWIN, servico controlado através de monitoring,
recuperagdo de contratos aos concorrentes (Third Party Maintenance), sdo respostas a

estes desafios, que as empresas ja lancaram e estio a desenvolver.

A estratégia de um servigo global deve assentar num modelo organizativo que €

estruturado da seguinte maneira:

1 — Manutencao de equipamentos oriundos de empresas concorrentes;
2 — Extensao do contrato de manutencao completa a toda a carteira;

3 — Intervencao correctiva — reparacoes e modernizacoes;

1 — Cada empresa deve possuir uma estrutura inteiramente dedicada a esta area de
recuperagdo de patrimonio alheio, com a formagdo adequada e as ferramentas

necessdrias a0 bom desempenho e alcance dos objectivos.

A experiéncia das equipas comerciais e técnicas, bem como as competéncias exigidas

para o bom desempenho destas tarefas, sao fundamentais.

Nesta logica, a criacio de um servico de back office técnico é fundamental, pela

necessidade de apoiar as equipas comerciais e técnicas que no estdo no terreno, em
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dedicagdo total e exclusiva a esta drea, tentando implementar um programa de

recuperagdo de unidades de empresas concorrentes.

Para além deste servico, € também necessdrio montar um sistema de informacgdo, que
possa dar apoio as equipas operacionais em termos de “intelligence”, de forma a poder

actuar mais assertivamente, mais racionalmente, e ndo depender da intuicdo de cada um.

2 - Trata-se de uma aposta estratégica, que consiste em converter todos os contratos de
manuten¢do existentes, em contratos de manuten¢cdo completa, alterando o ambito do

servico prestado e respeitando as caracteristicas técnicas dos equipamentos.

Trata-se afinal de estender um servico simples, ou com consumiveis, a um servico de
manuten¢cdo completo, com as vantagens que resultam para ambas as partes, cliente e

empresa.

Isto pressupde a existéncia de um plano de conversdo, que atenda ao estado geral da
instalacdo, quer do ponto de vista técnico, quer do ponto de vista regulamentar, ao prazo

de duragdo do contrato, ao seu valor, bem como das expectativas do cliente.

Por outro lado, esta nova politica ou modelo de negdcio, pressupde que a entrada de
novos equipamentos, quer entrem por PV ou por ON, se faca ja através de um contrato

de manutengdo completa.

Como serd facil de perceber, o potencial de facturacdo e o valor da carteira de uma
empresa sobem exponencialmente, tal como as suas novas responsabilidades perante os

seus clientes.

A expectativa de receber um servico melhor € legitima, pelo que se ndo houver um
reciproco reconhecimento de que o contrato de manutencdo completa é o que melhor
serve ambos o0s interesses, resultard a prazo, numa grande insatisfacdo e
consequentemente, num risco acrescido para o negdcio, através da perda de contratos

para terceiros.

Para além das obrigacdes contratuais que estdo implicitas nos CMC (contratos de
manutencdo completa), estdo obviamente também aqui incluidas, todas as obrigacoes

contratuais, relativas aos CMS (contratos de manutengcdo simples) e aos CMCS

165



(contratos de manutencdo com consumiveis), que uma carteira de manutengdo

normalmente possui.

3 - O modelo organizativo implica uma area que intervenha ao nivel das reparacdes e
modernizacdes, que suportada na regulamentacio de cada mercado e nas novas
tendéncias de produtos, quer ao nivel estético, quer ao nivel de performance, possa gerar
uma dindmica de intervengdes nas instalacdes, de forma a torné-las mais fidveis, seguras

e confortaveis.

Ha ainda um ultimo factor que também é determinante para implementar uma estratégia

de servigo global, que € o da comunicagao.

E mais ficil e rdpido comunicar através destas plataformas, pelo que se torna
fundamental constituir uma base de dados com todos os potenciais utilizadores/clientes,
para que num futuro préximo, a empresa possa comunicar mais assertivamente com o0s

seus clientes.

O objectivo final € o de fidelizar os clientes, ou seja, estreitar a nossa relacdo com eles,

através de ac¢des periddicas, tais como:
e Intensificar as visitas as instalacdes e aos clientes;
e Participar em reunides, onde seja possivel informar e sermos informados;
e Fazer apresentagcdes de produtos e servigos novos;

e C(Consolidar e melhorar as relagdes interpessoais com todos os clientes

(utilizadores dos elevadores);

Cada vez mais, a importancia da comunicacio € fundamental para difundir e divulgar os

produtos e servi¢os, no sentido de manter e melhorar o relacionamento com os clientes.

Sem uma boa comunicag@o entre a empresa e os clientes, ndo serd possivel garantir que

o servigo prestado seja devidamente percepcionado pelos clientes.

No negécio de PV, como se verd mais adiante, existem vdrios tipos de clientes, que
valorizam o servigo também de forma diferente, seja pelo atendimento, pela imagem e

prestigio da empresa, pela seguranga, ou pela eficicia das intervencoes.
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E comum dizer-se que o cliente, num determinado edificio de habitacdo, é a

administracao de condominio.

E muito redutor ver as coisas dessa maneira, uma vez que todas as pessoas que habitam

no edificio sdo potenciais clientes, que podem avalia o servigo prestado.

O grande desafio que hoje se depara € o de encontrar uma forma de comunicar, de uma
forma eficiente e assertiva, com todos os clientes ou seja, com todos aqueles que
utilizam os elevadores, existindo actualmente disponiveis no mercado, tecnologias de

comunicacdo que podem aproximar a empresa dos seus clientes.

A comunicacdo com os clientes é fundamental para a correcta percepcao da forma como
o servigo € prestado. De nada adianta executar um 6ptimo servigo se ele ndo € percebido

pelo cliente.
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6. Conclusoes
6.1 Resultados e discussao

O presente trabalho disponibiliza um documento, o manual de manutencio preventiva,
que é muito relevante para o contexto empresarial, concretamente para a area da

elevacao.

Assiste-se muitas vezes a um conceito pré concebido, de que um servico ndo se pode
medir e que ndo € tangivel, pelo que a motivagdo de mostrar precisamente o contrario
foi por si s6, uma amostra do caracter inovador do presente trabalho. De facto, tal como
dizia William Hewlett, "Ndo é possivel gerir o que ndo se pode medir... se ndo se pode

gerir ndo se poderd melhorar!”

Partindo deste novo conceito, foi possivel construir as bases de um novo capitulo na
inddstria de elevagdo, mostrando que a manuteng¢do pode e deve ser executada de
acordo com um plano e com um método, com uma afectacdo racional de recursos,
adequado aos vdrios tipos de clientes, instalacdes e geracdes tecnoldgicas de elevadores

e suportada nas dltimas tendéncias tecnoldgicas disponiveis.

Ap6s a planificacao e defini¢do da metodologia a adoptar, houve oportunidade de testar
a execucdo dos procedimentos e instrugdes técnicas. De facto, todas as pessoas
envolvidas na elaboracdo do plano, tais como encarregados, supervisores e chefes de
servigo, tiveram oportunidade de utilizar varios técnicos, com diferentes perfis e
qualificagdes, em vdarios tipos de elevadores, de varias geracdes tecnoldgicas, com
diferentes usos e com histéricos de problemas diferentes, no sentido de verificar se a
execugdo do plano era exequivel, quer em tempo, quer do ponto de vista técnico. Apds
algumas correcgdes e melhorias, foi possivel chegar a um modelo final, que permitiu
responder aos objectivos operacionais inicialmente tracados, ao mesmo tempo que se
conseguiu uma eficicia muito maior na prevencdo e/ou correc¢do de avarias € no
completo respeito pelas determinacdes de higiene e seguranca e de respeito pelo meio
ambiente. O periodo de teste e andlise do plano de manutencdo e da sua metodologia
durou 6 meses, tendo sido efectuado em 2 delegagdes regionais distintas, com recurso a
4 técnicos de manutencao por delegacdo, com diferentes antiguidades, experiéncias e
qualificacdes, em diferentes tipos de instalacdes e clientes, bem como em diferentes

tipos de tecnologias de elevadores, por forma a poder testar com rigor e realisticamente,
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se o plano era exequivel e principalmente, se ele implicaria mais e melhores condi¢des
de seguranca para os bens e para os técnicos, e se resultariam também melhores
resultados nos objectivos da manutengdo. Apesar de ter sido pouco tempo apara tirar
conclusdes seguras e definitivas, foi possivel verificar que os técnicos foram muito
favordaveis ao uso do novo método, sentindo-se mais seguros e eficazes na execucao do

servigo de manutencao.

Por outro lado, os clientes que foram contactados, mostraram-se mais receptivos €
informados acerca da presta¢do do servico que lhes foi prestado, perceberam o alcance
das accoes de manutengdo, ficaram mais alertados para as incidéncias que podem
ocorrer e ficaram mais sensibilizados ao esfor¢o de aproximacdo e de melhoria que a

empresa proporcionou.

Outro resultado surpreendente foi o de se verificar uma maior eficiéncia no desempenho
dos técnicos de manutengdo, uma vez que se conseguiu uma reducdo muito significativa
de tempos mortos, a custa da diminui¢do de tarefas redundantes, de erros e/ou omissdes,
tendo-se conseguido inclusive, uma diminui¢@o do indice de avarias nalguns elevadores,
fazendo com que numa 6ptica de optimizacao futura, se possam atribuir mais elevadores

por rota a cada técnico de manutencao.

O novo método de manutengdo permitiu realizar todas as operacdes de manutengdo
preventiva em cerca de 1 hora por elevador, resultando num aumento de 30 minutos
face as tradicionais formas de executar esses mesmos trabalhos, que eram praticados até
aqui. Como se disse anteriormente, um aumento de 30 minutos em cada elevador
permitird, no futuro, reduzir o indice de avarias por elevador para cerca de metade,
através de uma manutencdo mais preventiva € menos correctiva, resultando num
beneficio econdmico para a empresa, devido ao aumento de produtividade, para além de
proporcionar uma maior satisfacdo dos clientes, devido ao aumento da disponibilidade

dos elevadores.

Estes resultados levam a deducdo que, apds a implementacdo deste manual em toda a
carteira de elevadores, seja possivel alcangar resultados muito positivos, principalmente
se ele conduzir a certificagdao do servico, que é o mesmo que dizer, que todas as accoes
de manutencdo, no futuro, deverdo ser feitas todas da mesma forma, com os mesmos

métodos, critérios, procedimentos e recursos, garantindo-se com isso, uma maior
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eficdcia e eficiéncia na actividade de manuteng¢do, com as consequentes melhorias na

satisfacdo de todos os clientes.

2

E convicgdo do autor que, apés a implementacdo deste manual de manutencao
preventiva, a empresa passard a disponibilizar um servico com mais qualidade, mais
eficiente, mais eficaz e melhor percepcionado pelos seus clientes, tornando-o
inclusivamente mais transparente, podendo retirarem-se dai beneficios econdémicos e
financeiros relevantes, num modelo de desenvolvimento com respeito pelo meio
ambiente e responsabilidade social, a0 mesmo tempo que realizard praticas seguras, que

levam a uma diminuicao de acidentes, incidentes e dos indices de gravidade.
6.2 Consideracdes finais

Relativamente ao modelo organizativo anterior, propde-se uma grande alteracdo de
conceito, passando a haver um técnico por cada rota, mas inteiramente dedicado &
manutencdo preventiva e condicionada, sem realizar tarefas de manutengdo correctiva,
que ficardo a cargo de outro técnico, mais qualificado e experiente, que s6 fard este tipo

de intervengdo.

Com este novo modelo, consegue-se baixar o indice de avarias de 4 para 2, a custa de
uma intervencdo mais eficaz das tarefas de manutencdo preventiva, resultado de uma
maior dedicacdo em tempo gasto, por poupanga nas horas gastas em transportes e

tarefas correctivas.

Técnico de manutencao preventiva

e N°de técnicos por rota: 1

¢ Dimensao da rota: 150 elevadores

e Horas tedricas disponiveis por técnico e por més: 160 horas

® Horas gastas em transportes e absentismo: 10 horas

e Horas reais disponiveis por técnico e por més: 150 horas

e Tempo médio despendido na execucdo de tarefas de manutengdo
preventiva/elevador: 1 hora

¢ Tempo médio despendido na execucdo de tarefas de manutengdo

preventiva/més: 150 horas
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Técnico de manutencio correctiva

e N°de técnicos por zona: 1

e Dimensdo da zona: 450 elevadores (inclui 3 rotas)

e Horas tedricas disponiveis por técnico e por més: 160 horas

e Horas gastas em transportes e absentismo: 20 horas

e Horas reais disponiveis por técnico e por més: 140 horas

e Indice de avarias: 2 avarias/elevador/ano

e N°avarias por rota e por ano: 900 avarias

e N°avarias por rota e por més: 75 avarias

e Tempo médio despendido na resolu¢do de uma avaria (manutengdo correctiva):
1h30

¢ Tempo gasto na resolugdo de avarias por més: 112 horas

As horas que sobram, cerca de 28 horas por més, irdo ser gastas na execu¢do das

instrucdes técnicas relativas ao controlo de condicao.

Relativamente ao modelo anterior, enquanto que por cada 3 rotas de 120 elevadores
cada uma, num total de 360 elevadores se tinham 3 técnicos de manutencio,
completamente dedicados por inteiro a cada uma delas, o que implica um ricio de
elevadores por técnico de 120, no novo modelo tem-se 4 técnicos para 450 elevadores, o

que implica um racio de cerca de 112 ou seja, hd uma diminuicao de 8%.

Apesar de esta reducdo implicar um aumento de custos, eles sdo compensados pelo
aumento da qualidade do servigo prestado, uma vez que um decréscimo significativo do
indice de avarias, com o consequente aumento da taxa de disponibilidade dos

elevadores, que contribuird para a satisfacdo dos clientes.

Por outro lado, este aumento de custos pode vir a ser absorvido pelo aumento do valor
dos contratos, devendo a drea comercial saber argumentar junto dos seus clientes que
esse facto pressupde também uma melhoria do servico prestado, em qualidade, conforto

e seguranga.

ApOs a elaboracdo do manual de manutencdo, espera-se que se venham a atingir os
objectivos operacionais propostos, que por sua vez permitirdo alcancar uma maior

tangibilidade desse servigo ou seja, torna-lo mais mensuravel.
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Para que isso aconteca, € necessdrio que numa primeira fase, os vdarios agentes
envolvidos neste processo de implementacdo do novo manual de manutengdo, estejam
motivados e determinados a implementar todas as ac¢des necessdrias e a fazer todas as
accoes de melhoria que se julgarem adequadas, ao longo de todo o periodo de

implementacao.

Numa segunda fase, é também necessario que o técnico de manuten¢do execute, com
rigor, todos os procedimentos e instrucdes técnicas que estdo plasmados no manual de
manutencdo. Se todos estes requisitos forem cumpridos, serd de esperar uma melhoria
significativa da qualidade do servico prestado, numa Optica de qualidade, seguranga e

respeito pelo meio ambiente.

Como foi dito anteriormente, o objectivo deste trabalho foi o de, com base num caso de
estudo de uma empresa, procurar estabelecer um conjunto de orientagdes que
permitissem, num futuro préximo, implementar um manual de manutencdo de

elevadores.

Contudo, as discussdes relativamente aos resultados que advirdo do facto de se
implementar este manual, ndo poderdo ser realizadas neste momento, uma vez que o

referido manual ainda nao foi implementado.

Num futuro préximo, a empresa estard em condi¢des de passar de uma manutenc¢ao
ainda com forte incidéncia correctiva, para uma manuten¢do mista ou seja, preventiva
sistemadtica e condicionada, com recurso aos meios de andlise e controlo de condigdo,

beneficiando assim de uma diminui¢ao de custos operacionais.

Serd de referir ainda que o manual de manutencdo que se apresenta neste trabalho
deverd incluir, no futuro, um plano de acordo com o tipo de elevador, tipo de cliente,
tipo de utilizacdo, condi¢des de operacao, tipo de contrato, obviamente com politicas de

precos diferenciadas.

Para terminar, serd também oportuno referir que se reconhece como muito positivo o
facto de se ter podido aplicar directamente um trabalho final de mestrado a uma
necessidade pratica do mundo empresarial, realcando o caricter inovador dessa

realidade, infelizmente tdo pouco comum no nosso pais.

173



6.3 Limitacdes na pesquisa efectuada

Relativamente as limitacdes da pesquisa efectuada, € de realcar que o periodo de teste
sobre a exequibilidade do manual de manuten¢do requeria muito mais tempo do que os
6 meses verificados. S6 apds a implementacdo do manual de manutencio preventiva em
toda a empresa, aplicavel a todo o tipo de elevadores, € que se poderd concluir com

maior assertividade acerca dos ganhos efectivos.

Passar de um modelo em que cada técnico de rota executa todo o tipo de tarefas, para
um modelo em que hd uma partilha de responsabilidades, entre manutengao preventiva
e correctiva, requer mais tempo para consolidar os resultados que foram obtidos na fase
de teste. Por outro lado, também s6 posteriormente a implementacao desse manual € que
se poderd requerer a certificacio do servigo, pelo que ficam aqui perspectivadas
algumas acc¢oes futuras, no sentido em que serd necessdrio recolher novos resultados
quanto ao grau de satisfacdo dos clientes, apds a implementacdo de todas estas accgoes,

pelo que as conclusdes finais e definitivas ficardo para serem tiradas posteriormente.
6.4 Perspectivas futuras

O plano e o método, constantes no manual de manutengado, deverao ser certificados, por
forma a enquadrar e a condicionar, de forma positiva, as ac¢des dos técnicos de
manutencdo, fazendo sisteméticas auditorias e inspec¢des ao trabalho realizado, com as
consequentes detec¢des de desvios e implementagdo de ac¢des correctivas de melhoria.
Por outro lado, a monitorizacdo dos resultados é um factor essencial nestas accodes
correctivas, uma vez que permitirdo um ajustamento e adequagdo dos indicadores
chave, face as condicdes reais de operagdo, bem como um registo estatistico que servira

de suporte a tomada de decisdes.

Analogamente, um servico integrado de manutencdo, na vertente de qualidade,
ambiente e seguranga requer, por parte da empresa que presta esse servico, uma nogao
de servico integrado e uma consciéncia de que sé serd possivel ser competitivo, se
houver um desenvolvimento sustentdvel e duradouro. Assim, a evolucdo sustentada do
servico de manutencao, seja em que empresa for, é nos dias de hoje, imprescindivel, sob

pena de ficarmos fora das novas exigéncias do mercado onde nos inserimos.
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A Thyssenkrupp Elevadores [2] ja se encontra certificada nos 3 sistemas de gestdo,
concretamente em Qualidade, Ambiente e Seguranca, estando por isso actualmente
certificada no Sistema de Gestdo Integrada, contemplando o cumprimento das cldusulas

das Normas Europeias respectivas:

e ENISO 9001:2008, para a qualidade;

e EN ISO 14001:2004, para o ambiente;

e OHSAS 18001:2007, para a seguranca (em estudo para passar a Norma ISO);

Esta empresa acredita que o desenvolvimento sustentdvel s6 é possivel se se tiver em
linha de conta, para além dos aspectos econdmicos, a vertente de seguranga, do
ambiente e da responsabilidade social. De facto, a gestdo integrada, numa perspectiva
de qualidade, ambiente, seguranga e responsabilidade social, assume um papel cada vez
mais importante no negdcio, fazendo parte integrante dos seus processos € cultura
empresarial, pelo que tem vindo a promover, desde ha algum tempo, boas préticas
nestes trés dominios, como um dos seus valores corporativos, tendo desenvolvido ao
longo dos anos, esforcos significativos para melhorar este aspecto crucial do

desempenho.

2

E sua convicgdo que nenhuma actividade econdmica possa ocorrer num vacuo, de
alguma forma alheada das pessoas, ou do planeta. Pelo contrdrio, a sua actividade
empresarial implica a necessidade de uma avaliacdo constante da interac¢do dos
objectivos econdmicos, sociais € ambientais, em que o €xito comercial exige um

equilibrio entre esses trés elementos.

A sua gestdo integrada nao se resume a fazer o mesmo, um pouco melhor, mas antes
como um factor diferenciador de produtos e servigcos, sendo uma fonte de vantagem
competitiva. Para tal, terd de continuar a trabalhar em conjunto para ser criativa e
adaptar os seus produtos e servigos ao mercado, com vista a assegurar uma atitude

preventiva e, em ultima instancia, promover a prosperidade econémica.

A estratégia empresarial é orientada no sentido de a direccionar concretamente para a
gestdo de integrada, para o aumento da qualidade do servigo que se presta, realizado de

forma segura e em respeito pelo meio ambiente. Isto exige também a concepcdo e
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comercializacdo de produtos com mais eficiéncia energética. No entanto, tudo isso sé
serd possivel com a dedicag¢do e o empenho de todos os colaboradores, por forma a fazer

a diferenca que se exige.

Faz parte da filosofia da Thyssenkrupp Elevadores [2] levar as melhores préticas até ao
limite e inspirar os seus clientes e fornecedores a fazerem o mesmo, seguindo o seu
exemplo. Faz também parte da sua cultura o optimismo quanto ao futuro apresentando
solucdes de longo prazo, face a desafios cruciais do nosso tempo, como as alteracdes

climaéticas, ou o consumo excessivo de recursos naturais.

O desafio que se depara a organizagdo em geral é o de alterar o “Status Quo” actual,
bem como o de lutar continuamente por melhorar as praticas de trabalho, para que se

possa permanecer na vanguarda das empresas que sabem enfrentar este tipo de desafios.

A melhoria continua e o compromisso firme para com os seus “stakeholders” (clientes,
parceiros, colaboradores e accionistas), permanecerdo como factores criticos que fardo
avancar a organizacdo, no sentido de poder garantir que o SGI (Sistema de Gestdo

Integrada) continue a manter a sua relevancia e a proporcionar vantagens duradouras.

Nesse sentido, a elaboracdo desta Tese de Mestrado veio também proporcionar a
Thyssenkrupp Elevadores [2] uma oportunidade de fazer evoluir o seu préprio “core
business” ou seja, foi possivel criar o ambiente, o envolvimento e as relacdes adequadas
ao alcance desse objectivo, estando hoje disponiveis um conjunto de modelos
organizativos, planos de manutencdo, procedimentos, instru¢des, parametros,
indicadores de desempenho que permitirdo no futuro préximo, assegurar a prestacao de

um servi¢o de manuteng¢do diferenciado, de elevada qualidade e sustentdvel.
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