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1. INDICADORES DE DESEMPENHO

Os Servigos de Manutengao fazem parte da direcgao de Servigos Técnicos da Escola Superior de Tecnologia e Gestao de
Viseu (ESTGV), que exerce a sua ac¢do nos dominios das infra-estruturas tecnolégicas; manutencdo, reabilitacdo de
instalagOes e equipamentos; assisténcia técnica; coordenagdo de projectos; sustentabilidade e gestdao energética; servigos
e logistica operacional. Dada a natureza transversal das actividades, da gestdo, da operacionalizacdo e da execugdo dos
processos, os Servigos Técnicos, funcionam numa ldgica de “Servigos Partilhados”.

Os Servicos Manutencdo sado constituidos por equipas que trabalham em conjunto para manter os edificios e instala¢des a
funcionar de forma eficiente e confidvel. Compete aos Servigos, promover a manutenc¢do funcional dos espacos fisicos do
Instituto Politécnico de Viseu em todas as suas vertentes, nomeadamente: edificios, espagos exteriores e infra-estruturas e
ainda, providenciar para que todos os equipamentos e instalagdes existentes estejam em boas condi¢gdes de utilizagdo,
nomeadamente executando as reparacbes e ou beneficiagbes necessarias e instruindo os utilizadores sobre o seu
funcionamento, boas praticas e normas de seguranga a cumprir.

E necessario um verdadeiro trabalho de equipa para conseguir manter a funcionar 24 horas, 7 dias por semana, 365 dias do
ano, todos os equipamentos, sistemas, infraestruturas e edificios do Politécnico de Viseu.

1.1. RESULTADO GLOBAL E CONTRIBUTO DE CADA UNIDADE

A tabela H|1, apresenta a distribuicdo das 848 interven¢des de manutencdo e respectivos custos de manutencgdo, pelas
diferentes Unidades Organicas, para o ano de 2021.

DADO ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL Ne SAS PMU iﬁl\sﬂ EXT CII)DEA PV

numero de
dsm001 intervengdes por 106 27 21 430 4 52 155 14 32 7
unidade organica
numero total de
intervengdes
numero de
dsm003 | ordens de 8 3 0 9 0 1 7 0 0 0 0 28
trabalho emitidas
nimero de
dsm004 | ordens de 8 0 1 9 0 1 6 0 2 0 0 27
trabalho iniciadas
nimero de
dsmoos | ordens de 87 2 19 408 4 48 140 13 28 2 5 778
trabalho
encerradas
numero de
dsm006 | ordens de 0 0 1 4 0 0 0 0 0 0 0 5
trabalho anuladas

dsm008 | falta de material 3 0 0 0 0 2 2 1 2 0 0 10

dsm002 848

numero total de
dsm007 | ordens de 106 27 21 430 4 52 155 14 32 2 5 848
trabalho
custo da
manutengao por 14.403,6
unidade organica 8
[€]

custo global da
manutengdo
numero de
dsm011 | respostas muito 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
insatisfeito
numero de
dsm012 | respostas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
insatisfeito

dsm009

3.219,01 361,33 | 16.054,6 | 8.209,81 | 30.070,8 | 7525,28 0,00 0,00 0,00

dsm010 79.844,5
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DADO ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL SC SAS PMU (I::’/l\J'\SA EXT C:DDEA PV
numero de
dsm013 | respostas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
satisfeito
numero de
dsm014 | respostas muito 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
satisfeito
nimero de
dsmo15 | Utentes aue 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
responderam ao
inquérito
numero de
dsm016 | utentes dos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
servigos
dados 2021
1.2. ANALISE DO RESULTADO GLOBAL E DO CONTRIBUTO DE CADA UNIDADE
Indicadores definidos para os Servicos de Manutengdo e respectivas metas:
INDICADOR FORMULA META
indsm001.1 dIStrIbL.JI(;aO das inFervengoes de manutengdo =dsm001/dsm002*100
por unidade organica
indsmooz | Percentagem de cumprimento das ordens de | e /40m007%100 >90,00%
trabalho relativas as atividades de manutengdo
indsmog3.1 | distribuicdo do custo da manutencdo por =dsm009/dsm010*100
unidade organica
=(dsm011*1+dsm012*2+dsm013*3+
indsm004 satisfagdo com os servigos de manutengdo dsm014*4)/(dsm011+dsm012+dsm0 > 80,00%
13+dsm014)*25
indsmoos | Pereentagem deaplicacdo do questionarioa 1 _y 1 ¢ /¢ 016%100 >20,00%
satisfagdo com os servigos de manutengdo
INDICADOR ESAV ESEV ESSV | ESTGV | ESTGL SC SAS PMU CcpP EXT CIDADE PV
distribuigdo das
indsmoo1.1 | Intervendesde 12,50% | 3,18% | 248% | 50,71% | 047% | 613% | 18,28% | 1,65% | 3,77% | 083%| 0,00% | 100,0%
manutengdo por unidade
organica
percentagem de
cumprimento das ordens
indsm002 de trabalho relativas as 82,08% | 88,89% | 90,48% | 94,88% 100% | 92,31% | 90,32% | 92,86% | 87,50% | 100,0% 100,0% | 91,75%
atividades de
manutengao
distribui¢do do custo da
indsm003.1 | manutengdo por unidade | 18,04% | 4,03% | 0,45% | 20,11% | 10,28% | 37,66% | 9,42% 0,00% | 0,00% 0,00% 100,0%
organica
indsm004 Satls.facao com os o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
servigos de manutengdo
percentagem de
indsm005 ?pllc§gao~do questionario 0 0 o 0 o 0 0 0 o 0 0 0
a satisfagdo com os
servigos de manutengdo

resultados 2021
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Apesar das circunstancias adversas que caracterizaram 2021, foi superada a meta de 90% definida para o indicador
“indsm002”. Em 2021, foram encerradas 91,75% das 848 ordens de trabalho emitidas.

A distribuicdao das intervengdes de manutengdo pelas Unidades Organicas, seguiu o padrdo habitual registado em anos
anteriores, onde se destaca a ESTGV com 50,7% das Ordens de trabalho, seguida dos Servigos de Acgao Social, com 18,28%
do volume de trabalho. A Agraria, pela auséncia de técnicos locais, representou 12,5% das OT’s.

A distribuicdo dos custos de manutencao, pela natureza das intervencgdes e respectivos custos associados, nem sempre
acompanhou o indicador indsm001.1. Ndo se regista uma proporcionalidade directa entre nimero de intervengdes e custo
total da manutencao.

De referir que o Centro de Custos “Servigos Centrais” - SC, além de despesas gerais ndo imputaveis as Unidades Organicas,
contempla também os centros de custo: PMU, CP, EXT e CIDADE. Representa 37,66% da despesa anual.

A ESTGL, com 0,47% das intervengdes, apresenta 10,28% dos custos anuais.

1.3. EVOLUCAO DO RESULTADO GLOBAL

INDICADOR FORMULA META 2019 2020 2021
indsmoo1.2 | €Volucdo dasintervencles de =dsm002 932 N 309 ¥ 848
manutengio

percentagem de cumprimento das
indsm002 ordens de trabalho relativas as =dsm005/dsm007*100 >90,00% 90,94% [ 89,88% 4! 91,75%
atividades de manutengao

indsm003.2 | evolugdo do custo da manutengdo =dsm010 - 69.395,08 [/ 87.760,20 INW 79.844,54

=(dsm011*1+dsm012*2+dsm01
3*3+dsm014*4)/(dsm011+dsmO >80,00% 0,00% |~/ 0,00% | 2 0,00%
12+dsm013+dsm014)*25

satisfagdo com os servigcos de

indsm004 «
manutengdo

percentagem de aplicagdo do
indsm005 questionario a satisfagdo com os servigos | =dsm015/dsm016*100 > 20,00% 0,00% | = 0,00% | =/ 0,00%
de manutengdo

variagdo 2019 - 2021

1.3. ANALISE DA EVOLUCAO DO RESULTADO GLOBAL

Os resultados alcangados, sdo satisfatorios. Registou-se um aumento no nimero de interven¢des de manutengdo e uma
melhoria na percentagem de concretizagdo das intervenc¢ées. Foi superada a meta!

Os custos anuais com manutenc¢do apresentam uma diminuigdo.

Ndo temos dados para o indicador “indsmPV.005 — percentagem de aplicagdao do questionario a satisfagdo com os servigos de
manutengao”.
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2. SATISFACAO

2.1. TAXA DE APLICACAO GLOBAL E EM CADA UNIDADE

A data, ndo temos dados relativos a qualidade e satisfacdo com os servicos de manutenc3o.
O processo de desenvolvimento da aplicagdo “Qualidade”, foi terminado em Dezembro de 2021.
A recolha de respostas a todos os indicadores definidos, entra em funcionamento em Janeiro de 2022.

Para cada ordem de trabalho (OT) encerrada, serd enviado um breve questiondrio online:
A. A avaria que reportou, ficou resolvida?
SIM
NAO
B. Qudo satisfeito esta com a intervengdo que foi realizada?
muito insatisfeito
insatisfeito
satisfeito
muito satisfeito
Os dados recolhidos permitirdao contabilizar:
percepcdo do nimero de avarias resolvidas
percepgdo do numero de avarias nao resolvidas
numero de respostas muito insatisfeito
numero de respostas insatisfeito
numero de respostas satisfeito
numero de respostas muito satisfeito
numero de utentes que responderam ao inquérito
numero de utentes dos servigos

2.2. SATISFACAO GLOBAL E EM CADA UNIDADE

2.3. ANALISE DO RESULTADO DA SATISFACAO E DA TAXA DE APLICACAO GLOBAL E EM CADA UNIDADE

Sem dados

2.4. EVOLUGAO DO RESULTADO DA SATISFACAO GLOBAL

2.5. ANALISE DA EVOLUCAO DO RESULTADO DA SATISFACAO GLOBAL

Sem dados
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3. MELHORIAS

3.1. IMPLEMENTACAO

melhorias identificadas ano unidade(s) acoes desenvolvidas

QUALIDADE - foi implementado
um sistema automatico de
questionario a satisfacdo dos
Servicos de Manutengao

Desenvolvimento de aplicacdo informatica e sua
2021 integracdo na plataforma global de gestdo dos
Servigo Técnicos

3.2. EFICACIA

O sistema entra em funcionamento em Janeiro de 2022.

Foi testado durante o més de Dezembro e revelou-se eficaz.

Os dados recolhidos permitirdo responder ao: nimero de avarias resolvidas; nimero de avarias nao resolvidas; grau de
satisfagdo com as intervencgdes realizada: nUmero de respostas muito insatisfeito, nUmero de respostas insatisfeito, nimero
de respostas satisfeito, nimero de respostas muito satisfeito; nimero de utentes que responderam ao inquérito e nimero de
utentes dos servigos.

4. PESSOAS ENVOLVIDAS NOS PROCESSOS DOS SERVICOS

categoria SC SAS Ul ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL GLOBAL
docentes 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ndo docentes 1 3 0 8 4 1 18 3 38
estudantes 0 0 0 0 0 0
elementos externos 11

5. ANALISE CRITICA DO FUNCIONAMENTO DOS SERVICOS

Pelo impacto que tém no funcionamento global das actividades do Politécnico de Viseu, os Servigos de Manutengao, sdo
“servigos criticos”. Genericamente, funcionam de forma organizada. Respondem de forma eficaz as solicitagcdes de todas as
unidades organicas, cumprindo as suas fungdes e contribuem para que a organizagdo alcance resultados relevantes.

Organizacionalmente, evidenciam fragilidades ao nivel dos Recursos humanos préprios. Os recursos humanos sdo escassos,
apresentam falhas em determinados dominios e especialidades. A falta de técnicos e as debilidades no perfil de
competéncias, é atenuada com recurso a contratacdo de mao-de-obra externa qualificada.

Os Servigos de Manutengao tém muita dificuldade em responder de forma competente e pontual, as necessidades e
solicitagGes de intervengdo de mantengao das Unidades Organicas. Paralelamente, é dificil mobilizar trabalhadores de outros
servigos ou Unidades Organicas para reforgar equipas, constituir grupos de trabalho e assim aumentar a capacidade de
resposta.

Pontualmente, apresentam elevados niveis de absentismo,
Verfica-se que interveng¢des de Manutencdo de natureza preventiva, representam uma percentagem muito baixa do total das
intervengdes.
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6. RECOMENDAGOES DE MELHORIA

Medidas de melhoria:

Reforgar a equipa técnica executante com novos técnicos;
Promover a partilha dos recursos técnicos disponiveis. Envolver mais os técnicos das Unidades Organicas nas actividades
dos SM, promovendo o equilibrio na distribuicao do trabalho e equidade na carga;
Aumentar a capacidade de resposta as solicitacdes;
Aumentar o nimero de intervenc¢des de natureza Preventiva;
Reforgar a competéncia dos Servigos. Qualificar o grupo de trabalho. Reforgar a formagdo técnica;
Promover a motivagdo no trabalho;
Combater o absentismo;
Criar/constituir uma equipa de trabalhadores ndo qualificados, para garantir resposta rapida e eficaz as solicitages e
necessidades de logistica operacional (este € um problema critico, recorrente e transversal a todas as UO);
Melhorar aspectos relacionados com a frota, com a mobilidade, com o servigo de logistica operacional no transporte de
encomendas e materiais;
Reforgar a subcontratacgdo:
- Renovar o contrato de “Prestacdo de servicos de manutencdo nas areas de construcdo civil, electricidade e
canalizagdo, para os Servicos de Manutencao”;
- Novo contrato para “Prestacdo de servicos de manutengdo nas dreas AVAC e HORECA”;
Melhorar a organizagdo dos Servigos. Criar uma estrutura de secretariado e apoio ao funcionamento técnico e
Administrativo dos Servigcos Técnicos;
Melhorar a plataforma de gestdo dos Servigcos Técnicos — GSTec;
Obter reconhecimento.
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