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1. APRESENTACAO

Em termos organizacionais, os Servigos de Manutengao integram a Dire¢do de Servigos Técnicos da Escola Superior de Tecnologia e Gestéo
de Viseu (ESTGV). Pelo impacto que tém no funcionamento global das atividades do Instituto Politécnico de Viseu (IPV), os Servigos de
Manutencéo (SM) sao servigos criticos. A sua atuagdo abrange um vasto leque de dominios, que incluem as infraestruturas tecnolégicas, a
manutencao e reabilitacdo de instalagdes e equipamentos, a assisténcia técnica, a coordenagdo de projetos, a sustentabilidade e gestdo
energética, bem como os servicos e logistica operacional. Dada a natureza transversal das suas atividades, tanto na gestdo como na
operacionalizacé@o e execucao de processos, 0s Servi¢cos Técnicos operam segundo uma logica de Servigos Partilhados.

Os Servigos de Manutencgéo sdo constituidos por equipas que colaboram para assegurar o funcionamento eficiente e fiavel dos edificios e
instalacdes. Compete a estes Servi¢cos promover a manutencao funcional dos espacos fisicos do Instituto Politécnico de Viseu em todas as suas
vertentes, nomeadamente: edificios, espagos exteriores e infraestruturas. Adicionalmente, sdo responséaveis por garantir que todos o0s
equipamentos e instalacdes existentes se encontrem em boas condic¢des de utilizacdo, através da execucao de reparagdes e/ou beneficiagbes
necessarias, e pela instru¢do dos utilizadores relativamente ao seu funcionamento, boas préaticas e normas de seguranca a cumprir. Ao
cumprirem as suas fungdes, os Servigcos de Manutengdo contribuem para que a organizagao alcance resultados relevantes.

O Relatorio 2024 ? Servigos Técnicos ESTGV - Area Manutencéo apresenta uma anélise detalhada do desempenho e das atividades dos
Servigos de Manutengdo, durante o ano de 2024. O relatério avalia indicadores chave de desempenho, incluindo o nimero e custo das
intervengdes por unidade organica, a percentagem de cumprimento das ordens de trabalho e a distribuigcdo dos custos de manuten¢ao.

Os resultados de 2024 revelam que, apesar de a meta global de cumprimento das ordens de trabalho ter sido superada, com uma taxa de
93,41%, ha desafios significativos que impactam na sustentabilidade e eficacia dos servi¢os e necessitam de atencdo. Uma andlise mais
aprofundada, revela fragilidades significativas. Destacam-se: a escassez de recursos humanos proprios, a crescente dependéncia da
contratagéo externa e a necessidade urgente de reforcar a manutengéo preventiva, cuja baixa representatividade tem implica¢cdes negativas na
conservagao do patrimonio.

O relatério sublinha a natureza critica dos Servigos de Manutencéo para o funcionamento global da Organizagao. A persistente desvalorizacéo
da funcdo manutencao e a falta de investimento em recursos humanos préprios, podem estar a contribuir para as dificuldades encontradas.

Sao apresentadas um conjunto de recomendagdes de melhoria, focadas no reforco da equipa técnica interna, no aumento da manutencao
preventiva, na otimizagao da gestdo operacional e na necessidade de reconhecer a importancia estratégica da manutengdo para o
funcionamento global do Instituto Politécnico de Viseu.

2. COLABORADORES

Pelo impacto que tém no funcionamento global das atividades do Politécnico de Viseu, os Servicos de Manutengao, sao servicos criticos.
Genericamente, funcionam de forma organizada e tém uma metodologia de funcionamento que procura responder de forma eficaz as
solicitacdes de todas as unidades organicas, cumprindo as suas fung¢des e contribuindo para que a organizagao alcance resultados relevantes.

Organizacionalmente, evidenciam muitas fragilidades ao nivel dos Recursos humanos proprios. Os recursos humanos préprios sdo escassos,
tém vindo a diminuir e apresentam falhas em determinados dominios e especialidades. Apresentam elevados niveis de absentismo.

Atualmente, os Servigos de Manutengao tém muita dificuldade em responder de forma competente e pontual, as necessidades e solicitagdes de
intervencdo de manutencao das Unidades Organicas e Servigos de Agdo Social. Ndo conseguem assegurar e garantir o normal funcionamento
dos sistemas, equipamentos e infraestruturas técnicas. 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.

As debilidades no perfil de competéncias, a falta de técnicos e a indisponibilidade dos que existem, é resolvida com o recurso a contratacao de
mao-de-obra externa qualificada e ndo qualificada.

Verifica-se que intervengfes de Manutencao de natureza preventiva, representam uma percentagem muito baixa do total das intervengfes. A
falta de manutencgéo preventiva, tem forte impacto no estado de conservagao dos edificios, dos sistemas técnicos, das infraestruturas e na
operacionalidade dos equipamentos.

Os problemas estéo identificados e as medidas necessérias para os resolver, de forma sistematica e muito objetiva, tém sido debatidas e
transmitidas aos 6érgdos competentes. A organizacao continua a desvalorizar a importancia de ter uns Servigos com niveis minimos de recursos
humanos que respondam as solicitagées e que assegurem o normal funcionamento das atividades, garantindo o bom estado de conservagéo de
equipamentos, sistemas, infraestruturas e edificios do Politécnico de Viseu.
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N&o Docentes

Estudantes

Elementos Externos

GLOBAL

19

0

33

Nao docentes: 1 Servicos Centrais, 3 Servigos de Acao Social, 2 Escola Superior Agraria de Viseu, 3 Escola Superior de Educacao de Viseu, 1
Escola Superior de Saude de Viseu, 6 Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de Viseu e 3 Escola Superior de Tecnologia e Gestéo de

Lamego.

3. INDICADORES DE DESEMPENHO

tabela 01 | caracteristicas dos colaboradores

A tabela seguinte apresenta os indicadores de desempenho definidos para os Servigos de Manutengéo e respetivas metas.

M001

M002

MO003

4. INDICADORES DE SATISFACAO

INDICADOR
namero de intervengdes de

manutencao

percentagem de cumprimento
das ordens de trabalho relativas
as atividades de manutengao

custo da manutencao

dmoo1

dM004

dM0o07

dM008

DADO

namero de intervengdes de
manutencao

namero de ordens de trabalho
encerradas

namero total de ordens de
trabalho

custo da manutencao

FORMULA META
dM001 sem meta
dM004/dM007*100 >=90.00%
dMO008 sem meta

tabela 02 | mapa de indicadores de desempenho

A tabela seguinte apresenta os indicadores de satisfacdo definidos para os Servigcos de Manutengéo e respetivas metas.
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dSATO018

dSATO019

dSAT020

dSATO021

dSATO022

dSAT023

DADOS

namero de respostas
muito insatisfeito

namero de respostas
insatisfeito

namero de respostas
satisfeito

numero de respostas
muito satisfeito

namero de utentes que
responderam ao
inquérito

namero de utentes dos
Servicos

5. DESEMPENHO DOS SERVICOS

A tabela seguinte ? resultados 2024, apresenta os resultados alcangados por cada UO em relacéo aos indicadores definidos:

MANUTENCAO
FORMULAS METAS
((dSAT018*1+dSAT019*2+dSAT020*3+dSAT021*4) / ;g 00%
(dSAT018+dSAT019+dSAT020+dSAT021)/4)*100 et
>=
dSAT022/dSAT023*100 20,00%

tabela 03 | mapa de indicadores de satisfagao

indsm001.1 distribuigdo das intervengbes de manutencao por unidade organica: confirma a distribuicao ja observada na Tabela H|1, com a
ESTGV a concentrar a maior parte das intervengdes (64,97%), seguida pelos Servigos de Agdo Social (SAS) com 12,86%.

indsm002 percentagem de cumprimento das ordens de trabalho relativas as atividades de manutencéo: A nivel global, a meta de 90,00% foi
superada, com um resultado de 93,41%. No entanto, algumas UO n&o atingiram a meta individualmente: ESAV (85,71%)

ESEV (95,65%) - Meta superada!

ESSV (87,50%)

ESTGV (94,34%) - Meta superada!

ESTGL (71,43%)
SC (83,33%)
SAS (93,28%) - Meta superada!

PMU (89,47%)

Campus (96,30%) - Meta superada!

EXT (100,00%) - Meta superada!

CIDADE (100,00%) - Meta superada!

PV (93,41%) - Resultado global - Meta superada!

a meta nao foi superada na Agraria (ESAV), na Saude (ESSV), na Tecnologia e Gestdo de Lamego (ESTGL), nos Servicos Centrais (SC) e no

Pavilhdo Multiusos (PMU).
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indsm003.1 distribuigdo do custo da manutengdo por unidade organica ? Materiais, equipamentos e ferramentas: A distribuicdo dos custos néo
acompanha necessariamente a distribui¢cdo das intervencdes. A ESTGV representa 32,54% dos custos, enquanto os Servi¢os Centrais (SC)
representam a maior fatia (35,27%) dos custos, o0 que se justifica por englobarem despesas gerais e de outros centros de custo.

indsm004 satisfagao com os servicos de manutencao: Nao existem dados apresentados para este indicador na tabela H | 2.

indsm005 percentagem de aplicagao do questionario a satisfagdo com os servigos de manutengao: Ndo existem dados apresentados para este
indicador na tabela H | 2.

Andlise Global:

- Apesar das dificuldades reportadas relativamente a escassez de mao-de-obra, a meta global de cumprimento das ordens de trabalho
(indsm002) foi superada. No entanto, houve UO especificas que ndo atingiram a meta, o que pode indicar desafios particulares em algumas
areas.

- A distribui¢do das intervengdes continua a ser maioritariamente concentrada na ESTGV.

- A distribuicdo dos custos nédo é proporcional ao nimero de intervengdes

- A falta de dados para os indicadores de satisfagdo (indsm004 e indsm005) impede uma analise do nivel de satisfacdo dos utilizadores com os

servigos de manutencao. Esta auséncia de dados € notoria e impede uma avaliagdo completa do desempenho dos servi¢os nesta vertente
crucial.

CONCLUSAO

Em resumo, os resultados alcancados revelam um bom desempenho global no cumprimento das ordens de trabalho, mas com disparidades a
nivel das unidades organicas. A distribui¢cdo de intervengdes e custos, refletem a dimensao e as caracteristicas de cada unidade.
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INDICADOR META ESAV ESEV ESSV ESTGV | ESTGL SC SAS OUTROS PV

distribuicéo das
intervencdes de
manutengao por
unidade organica

indsm001.1 3.03% 4.97% 2.59%  64.97% 0.76% 2.59%  12.86% 8.22%

percentagem de

cumprimento das

ordens de trabalho >=
relativas s 90,00%
atividades de

manutencao

indsm002 85.71% | 95.65% & 87.50% @ 94.34%  71.43% 83.33% 93.28% 94.74% 93.41%

distribuicéo do custo
indsm003.1 ' da manuteng&o por 2.88% 3.55% 1.63%  32.54% 3.77% 35.27% 20.36% 0.00%
unidade organica

tabela 04 | resultados desempenho

DADO ESAV ESEV ESSV ESTGV ESTGL SC SAS OUTROS PV
dM001 | ndmero de intervencdes 28 46 24 601 7 24 119 76 925

dMoo2 | numero de ordens de 1 2 2 15 0 3 3 4 30
trabalho emitidas

dMoo3 | Mumero de ordens de 2 0 1 12 2 0 2 0 19
trabalho iniciadas

dMoo4 | Numero de ordens de 24 44 21 567 5 20 111 72 864
trabalho encerradas

dM005 namero de ordens de 1 0 0 4 0 1 2 0 )
trabalho anuladas

dMO006 | falta de material 0 0 0 3 0 0 1 0 4
dMmooy | Numero total de ordens 28 46 24 601 7 24 119 76 925
de trabalho

dMO008 | custo da manutengao 2712.66 3345.6 1536.11 | 30684.31 3557.68 | 33260.89 | 19193.09 0 94290.34

tabela 05 | dados desempenho

6. EVOLUCAO DO DESEMPENHO

EVOLUGAO DO RESULTADO GLOBAL

A tabela Férmulas e metas 2024, constitui um elemento central para a gestéo e avaliagdo do desempenho dos Servigos de Manutengdo no ano
de 2024. Ao definir explicitamente as formulas de célculo e as metas a alcangar para um conjunto de indicadores chave, a tabela estabelece
uma estrutura objetiva para monitorizar a eficiéncia e a eficacia das atividades de manutengao.
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A tabela - variagdo 2019 - 2024, fornece uma perspetiva histérica do desempenho dos Servigos de Manutengdo ao longo de seis anos, de 2019
a 2024. Através da apresentacao da evolugao de um conjunto de indicadores chave, a tabela permite identificar tendéncias, avaliar a
consisténcia do desempenho e contextualizar os resultados de 2024.

A andlise desta tabela revela as seguintes tendéncias para cada indicador:

- indsm001.2 evolugéo das intervencdes de manutengdo: Observa-se uma variagdo no namero total de intervengdes ao longo dos anos. Apos
um pico em 2022 (1055 intervengdes), o niumero diminuiu em 2023 (961) e novamente em 2024 (925). Esta diminui¢cdo em 2024 é resultado de
uma diminuig&o na capacidade de responder as solicitagbes e uma diminui¢do no nimero de intervengdes de manutencao.

- indsm002 percentagem de cumprimento das ordens de trabalho relativas as atividades de manutencéo: Este indicador apresenta uma
tendéncia geral positiva, mantendo-se acima dos 90% na maioria dos anos. Em 2024, a percentagem foi de 93,41%, ligeiramente inferior aos
93,86% de 2023, mas ainda acima da meta de ? 90,00% definida na tabela Férmulas e metas 2024. Apesar das adversidades com a escassez
de mao-de-obra, a meta global para este indicador foi superada em 2024.

- indsm003.2 evolugéo do custo da manutencéo ? Materiais, equipamentos e ferramentas: O custo total da manuteng&o apresenta flutuagoes
significativas ao longo do periodo. Apds uma diminui¢cdo em 2021, registou-se um aumento consideravel em 2022 (96 384,057?), seguido de uma
diminuicdo em 2023 (81 693,71?) e novamente um aumento em 2024 (94 290,347). Verifica-se um aumento da despesa com materiais,
equipamentos e ferramentas, associada as intervencdes de manutengdo em 2024.

- indsmO004 satisfagdo com os servigos de manutengdo: Nao ha dados disponiveis para este indicador na maioria dos anos (2019, 2020, 2021,
2023, 2024), exceto por um valor de 97,27% em 2022. A auséncia consistente de dados impede a analise da evolucédo da satisfagao dos
utilizadores, sendo esta uma lacuna significativa na avaliagdo do desempenho dos servigos, como ja observado na andlise da tabela Formulas e
metas 2024.

- indsm005 percentagem de aplicagédo do questionario a satisfagdo com os servigcos de manutencéo: Similarmente ao indicador anterior, ndo
existem dados para a maioria dos anos, com excecao de 6,07% em 2022. Este resultado esta muito abaixo da meta de ? 20,00% definida para
2024, o que confirma a dificuldade em obter feedback dos utilizadores sobre os servigos de manutencao.

CONCLUSAO

A andlise da tabela - variagado 2019 - 2024, revela:

- Uma tendéncia de diminuicdo no nimero de intervencdes realizadas em 2024, relacionada com a escassez de recursos humanos.

- Um desempenho consistentemente bom no cumprimento das ordens de trabalho, superando a meta definida para 2024.

- Flutuacdes no custo total da manutengdo, com um novo aumento registado em 2024. Este aumento estéa relacionado com o recurso crescente
a contratacdo externa, que teve um aumento significativo de custos em 2024.

- Uma falta de dados consistente relativamente a satisfagdo dos utilizadores e a taxa de aplicacdo dos questionarios, o que impede uma
avaliagdo completa da qualidade dos servigos prestados.

Esta andlise histérica, combinada com os resultados especificos de 2024 e a identificagao dos desafios enfrentados, como a escassez de

mao-de-obra, refor¢a a importancia das recomendag¢des de melhoria que tém vindo a ser propostas, visando aumentar a capacidade de
resposta e otimizar recursos.

ANALISE DA EVOLUGAO DO RESULTADO GLOBAL
Os resultados alcangados, ndo sao satisfatorios e reforcam algumas das tendéncias observadas.
Em 2024 registou-se:

- Diminui¢@o na capacidade de responder as solicita¢cdes e diminuigdo no nimero de intervengdes de manutencéo, o que se alinha com a
reducao no valor do indicador indsm001.2;

- Aumento da despesa com materiais, equipamentos e ferramentas, associada as intervenc¢des de manutengdo, o que é consistente com o
aumento no indicador indsm003.2.;
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- Aumento da contratacédo externa nas especialidades: eletricidade, canalizagcéo, AVAC e construcéo civil. Este aumento da contratacéo externa
esta relacionado com a diminui¢éo da capacidade de resposta dos recursos internos e o aumento dos custos de manutengdo. Conforme
mencionado anteriormente, o modelo de funcionamento dos servicos esta cada vez mais centrado no recurso a contratacéo externa devido a
escassez de mao-de-obra propria.

Apesar da diminuicdo no nimero de intervengdes, a meta global de percentagem de cumprimento das ordens de trabalho (indsm002) foi
superada.

A tabela - variag@o 2019 - 2024, apresenta a evolucéo de cinco indicadores ao longo dos seis anos:

indsm001.2 evolugdo das intervengdes de manutengao: Este indicador mostra o nimero total de intervengdes de manutencao realizadas
anualmente. Observa-se a seguinte evolucao:

2019: 982

2020: 809 (diminuig&o)
2021: 848 (aumento)
2022: 1055 (aumento)
2023: 961 (diminuig&o)
2024: 925 (diminuig&o)

Em termos gerais, ap6s um pico em 2022, o numero de intervenc¢des tem vindo a diminuir nos Ultimos dois anos, atingindo em 2024 um valor
inferior ao de 2023 e também inferior ao valor inicial de 2019.

indsm002 percentagem de cumprimento das ordens de trabalho relativas as atividades de manutencao: Este indicador representa a
percentagem de ordens de trabalho encerradas em relagéo ao total de ordens de trabalho. A evolugéo é a seguinte:

2019: 90,94%

2020: 89,88% (diminuigao)
2021: 91,75% (aumento)
2022: 92,13% (aumento)
2023: 93,86% (aumento)

2024: 93,41% (diminuigao)

Apesar de uma ligeira diminuicdo em 2024 face a 2023, a percentagem de cumprimento das ordens de trabalho tem apresentado uma
tendéncia de crescimento ao longo do periodo, mantendo-se sempre acima da meta de 90,00% definida.

indsm003.2 evolugéo do custo da manutengédo ? Materiais, equipamentos e ferramentas: Este indicador mostra o custo global da manutengéo
(materiais, equipamentos e ferramentas) ao longo dos anos:

2019: 69 395,087
2020: 87 760,20? (aumento)
2021: 79 844,547 (diminuicéo)

2022: 96 384,05? (aumento)
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2023: 81 693,717 (diminuic&o)

2024: 94 290,347 (aumento)

O custo da manuteng&o apresenta uma variagdo significativa ao longo dos anos, com aumentos e diminui¢cdes. Em 2024, regista-se um
aumento consideravel em relagéo a 2023, aproximando-se do valor mais elevado registado em 2022.

indsm004 satisfacdo com os servicos de manutencéo: os dados para este indicador sdo nulos para os anos de 2019, 2020, 2021, 2023 e 2024.
Apenas em 2022 se regista um valor de 97,27%. Esta falta de dados impede a analise da evolucédo da satisfagcao dos utilizadores, conforme ja
notado na anélise do capitulo 1.2.

indsm005 percentagem de aplicagcdo do questionario a satisfagdo com os servigcos de manutengdo: semelhante ao indicador anterior, os dados
sdo nulos para a maioria dos anos (2019, 2020, 2021, 2023 e 2024). Em 2022, a percentagem de aplicacéo foi de apenas 6,07%, ficando abaixo
da meta de ? 20,00%.

Uma andlise critica a evolucéo dos resultados globais alcancados e ao desempenho dos Servigos de Manutencéo ao longo do tempo,
especificamente entre 2019 e 2024, revela varios pontos importantes:

Diminuicao da capacidade de intervengdo: observa-se uma tendéncia de diminuicdo no nimero total de interven¢des de manutencéo
(indsm001.2) em 2023 e 2024, ap6s um pico em 2022. Esta reducéo, deve-se a uma diminuicao na capacidade de responder as solicitacoes.
Este ponto é critico, pois indica que, apesar de um possivel aumento de necessidades (ndo diretamente mensuravel nos dados apresentados),
0s servicos realizaram menos intervengoes.

Elevada taxa de cumprimento das ordens de trabalho: Apesar da diminuicdo no nimero de intervengdes, a percentagem de cumprimento das
ordens de trabalho (indsm002) manteve-se elevada, superando inclusive a meta de 90,00% na maioria dos anos e atingindo 93,41% em 2024.
Isto sugere que, embora se tenha intervindo em menos situagdes, a eficiéncia no tratamento das ordens de trabalho iniciadas foi alta. No
entanto, é importante questionar se a diminui¢gdo do nimero de interveng8es ndo estara, de alguma forma, relacionada com o recurso aos
servigos externos contratados ou uma possivel sele¢@o ou prioriza¢ao de pedidos, deixando outros pendentes.

Aumento dos custos de manuteng&o: O custo da manutencao (indsm003.2) apresenta flutuagfes, mas regista um aumento significativo em
2024, aproximando-se do valor maximo de 2022. Este aumento, esta fortemente

de mé&o-de-obra interna, tem um impacto direto no aumento dos custos, levantando questdes sobre a sustentabilidade financeira a longo prazo.
A falta de proporcionalidade direta entre o niUmero de intervengdes e o custo total da manutencao, ja notada na andlise do capitulo 1.2, é
reforgada pela diminuicdo das intervengdes e o aumento dos custos em 2024.

Lacuna nos dados de satisfagdo: A auséncia quase total de dados relativos a satisfagdo com os servigos de manutencao (indsm004 e
indsm005) ao longo do periodo (com excegdo de um valor isolado e uma baixa taxa de aplicacéo do questionario em 2022) é uma falha critica.
Sem esta informagéo, torna-se impossivel avaliar a qualidade do servigo prestado na perspetiva dos utilizadores e verificar se as intervencdes
realizadas foram eficazes e satisfatdrias. Esta lacuna impede uma andlise abrangente da evolugado do resultado global.

Estratégia de recurso a contratacdo externa: o aumento da contratagdo externa como uma forma de lidar com a escassez de recursos humanos
proprios € uma tendéncia. Embora possa ser uma solugao imediata para garantir a resposta a certas necessidades, a sua crescente utilizagéo,
com o consequente aumento de custos, pode indicar uma falha estrutural na gestéo dos recursos humanos internos dos Servigos de
Manutencéo, conforme também apontado na analise critica do funcionamento dos servicos.

Implicag6es para o futuro: A diminui¢cdo da capacidade de intervengao, o aumento dos custos e a falta de dados sobre a satisfagéo, levantam
preocupacdes sobre a capacidade dos Servigos de Manutengdo em garantir o bom funcionamento das infraestruturas e equipamentos do
Politécnico de Viseu a longo prazo. A dependéncia crescente de contratagdo externa, sem uma resolucdo para a escassez de recursos internos,
pode tornar os servigos mais vulneraveis e dispendiosos.

CONCLUSAO
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A analise critica da evolucéo dos resultados globais revela uma situagdo paradoxal: apesar de uma elevada taxa de conclusdo das ordens de
trabalho, observa-se uma diminuigdo na capacidade de intervencdo e um aumento dos custos, acompanhados por uma significativa falta de
informacao sobre a satisfagdo dos utilizadores. Estes fatores, aliados a crescente dependéncia de recursos externos, apontam para desafios
importantes que precisam ser enderecados para garantir a sustentabilidade financeira e a eficacia operacional dos Servigcos de Manutengéo. A
desvalorizacdo da importancia da fungdo manutencéo e a falta de investimento em recursos humanos préprios, parecem estar a ter um impacto
negativo na evolugdo dos resultados.

INDICADOR META 2022 2023 2024
indsm001.1 d|§tr|bU|gao Eja_s intervencbes de manutencao por 100.00% 100.00% 100.00%
unidade organica
indsm002 percentagem de cumprimento das ordens de >= 90,00% 92.13% 93.86% (RN 93.41%
trabalho relativas s atividades de manutencéo
indsm003.1 distribuicdo do custo da manuten¢&o por unidade 100.00% 100.00% 100.00%

organica

tabela 06 | evolucdo do desempenho

7. SATISFACAO COM OS SERVICOS

(sem dados)
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INDICADOR META
indsm004 satisfacdo com os servicos de manutencao >=80,00%

percentagem de aplicacao do questionario satisfagdo com os servicos de

indsmO005 manutencio >=20,00% 0.00%
tabela 07 | resultados satisfacéo
DADO PV
dSATO018 namero de respostas muito insatisfeito 0
dSATO019 numero de respostas insatisfeito 0
dSAT020 namero de respostas satisfeito 0
dSATO021 ndmero de respostas muito satisfeito 0
dSATO022 ndmero de utentes dos servigos de manutencao que responderam ao inquérito 0
dSAT023 namero de utentes dos servigos de manutengao 0

tabela 08 | dados satisfacdo

8. EVOLUCAO DA SATISFACAO

(sem dados)

INDICADOR META 2022 2023 2024

0.00% ! 0.00%
percentagem de aplicacéo do questionario

Sone ; ~ >=20,00% 8.63% Y 0.00%
satisfacdo com os servicos de manutencao

tabela 09 | evolucdo da satisfacéo

indsm004 satisfagdo com os servigos de manutengao >=80,00% 97.27%

0.00%

indsm005

9. AUDITORIAS

A Ultima auditoria aos Servicos de Manutencao foi realizada em 17/05/2024, tendo a equipa auditora identificado 2 propostas de melhoria,
conforme tabela seguinte
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PRAZO PARA INDICA

ANO AGAO IMPLEMENTACAO | IMPLEN

2024 Ponderar a partilha, pelas Unidades Orgéanicas, da aplicacdo GSTec para a Gestdo de eventos

2024 Ponderar a elaboracéo de um procedimento para definir os passos de utilizagdo da ferramenta, nas varias
areas da aplicacéo GSTec, para facilitar a integragao de novos colaboradores .

tabela 10 | resultados das auditorias

10. ANALISE CRITICA DO FUNCIONAMENTO DOS SERVICOS

Pelo impacto que tém no funcionamento global das atividades do Politécnico de Viseu, os Servicos de Manutengao, sao servicos criticos.
Genericamente, funcionam de forma organizada e tém uma metodologia de funcionamento que procura responder de forma eficaz as
solicitacdes de todas as unidades organicas, cumprindo as suas fun¢des e contribuindo para que a organizagéo alcance resultados relevantes.

Organizacionalmente, evidenciam muitas fragilidades ao nivel dos Recursos humanos préprios. Os recursos humanos préprios sdo escassos,
tém vindo a diminuir e apresentam falhas em determinados dominios e especialidades. Apresentam elevados niveis de absentismo.

Atualmente, os Servigcos de Manutencado tém muita dificuldade em responder de forma competente e pontual, as necessidades e solicitacdes de
intervencdo de manutengao das Unidades Organicas e Servigos de Agao Social. Ndo conseguem assegurar e garantir o normal funcionamento
dos sistemas, equipamentos e infraestruturas técnicas. 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.

As debilidades no perfil de competéncias, a falta de técnicos e a indisponibilidade dos que existem, é resolvida com o recurso a contratacéo de
mao-de-obra externa qualificada e néo qualificada.

Verifica-se que intervengdes de Manutencdo de natureza preventiva, representam uma percentagem muito baixa do total das intervengdes. A
falta de manutencao preventiva, tem forte impacto no estado de conservagao dos edificios, dos sistemas técnicos, das infraestruturas e na
operacionalidade dos equipamentos.

Os problemas estéao identificados e as medidas necessarias para os resolver, de forma sistematica e muito objetiva, tém sido debatidas e
transmitidas aos 6rgdos competentes. A organizacéo continua a desvalorizar a importancia de ter uns Servigos com niveis minimos de recursos
humanos que respondam as solicitages e que assegurem o normal funcionamento das atividades, garantindo o bom estado de conservagéo de
equipamentos, sistemas, infraestruturas e edificios do Politécnico de Viseu.

Desafios na Sustentabilidade e Eficacia dos Servigos de Manutengdo: Uma Perspetiva Integrada

E importante reconhecer que os Servicos de Manutencdo desempenham um papel critico no funcionamento global do Instituto Politécnico de
Viseu. A sua metodologia de funcionamento organizada, que procura dar resposta as solicitacdes das diversas Unidades Organicas, constitui
um aspeto positivo a destacar.

Contudo, uma andlise que integra os dados e as conclusdes de todo o relatério permite identificar desafios significativos que impactam a
sustentabilidade e a eficacia destes servigos:

- Crise de Recursos Humanos Préprios e Crescente Dependéncia da Contratagdo Externa: este relatério evidencia uma acentuada escassez de
recursos humanos proprios, agravada pela diminuigdo do quadro de pessoal e por falhas em areas especializadas, bem como por niveis
elevados de absentismo. Esta situagéo tem levado a um recurso cada vez maior a contratagdo de méao-de-obra externa, como forma de
colmatar as necessidades de intervengdo. A andlise da evolugdo do resultado global (1.3) revela um aumento exponencial de 467% na despesa
com a contratacdo externa em comparagdo com 2022. Embora esta estratégia possa oferecer uma solugdo imediata para garantir a de
conhecimento técnico interno.
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- Impacto Negativo da Manutencdo Preventiva Insuficiente: constata-se que as intervencgdes de natureza preventiva representam uma
percentagem muito baixa do total de intervengdes. Esta situagdo, provavelmente agravada pela diminui¢cdo da capacidade de resposta e pela
priorizacéo de intervengdes corretivas urgentes, tem um impacto direto e negativo no estado de conservagdo dos edificios, dos sistemas
técnicos e dos equipamentos. A negligéncia da manutencéo preventiva podera resultar em custos mais elevados com reparagdes avultadas e
substituigbes futuras.

- Subvalorizagao da Fungdo Manutengédo e a Urgéncia das Recomendagdes: A andlise critica do funcionamento dos servigos conclui que a
organizacéo continua a desvalorizar a importancia de um servico de manutencdo com recursos humanos adequados para responder as
solicitagdes e garantir o bom estado de conservagao dos ativos do Politécnico de Viseu. As recomendacgdes de melhoria (capitulo 6), que
incluem o reforgo da equipa técnica, o aumento das intervencdes preventivas e a melhoria da gestao operacional, sdo cruciais. A sua
implementagao efetiva depende do reconhecimento da importancia estratégica da fun¢gdo manutencao na estrutura organizacional do Instituto
Politécnico de Viseu.

CONCLUSAO

Em suma, a andlise integrada do Relatério de 2024 revela que, apesar dos esforgos dos Servigos de Manutengao, existem desafios
significativos que comprometem a sua sustentabilidade e eficacia a longo prazo. A combinacéo da escassez de recursos humanos proprios com
a crescente dependéncia da contratacéo externa, a insuficiente priorizagéo da manutengdo preventiva, os potenciais desequilibrios na alocagéo
de custos, configuram um cenario que exige uma atengao urgente e um investimento estratégico na valorizacéo e refor¢o da funcéo
manutencao. A implementacao das recomendacdes propostas é fundamental para inverter esta tendéncia e garantir a operacionalidade e a
conservagao do patrimonio da institui¢ao.

Analise Prospetiva

Caso as tendéncias atuais de escassez de recursos humanos proprios, crescente recurso a contratacéo externa e a falta de manutencéo
preventiva ndo sejam revertidas, antecipam-se as seguintes consequéncias negativas:

- Deterioracado Acelerada do Patriménio do Politécnico de Viseu: A falta de manutengao preventiva adequada levara a um envelhecimento
precoce e a deterioracdo das infraestruturas, edificios, sistemas técnicos e equipamentos, resultando em falhas mais frequentes, interrupcées
nas atividades e custos de reparagdo e substituicdo cada vez mais elevados;

A medida crucial é aumentar significativamente o nimero de interveng8es de natureza preventiva para garantir o bom estado de conservagao
dos edificios, sistemas e equipamentos. O refor¢o da equipa técnica é essencial para executar estas intervencdes preventivas.

- Aumento Exponencial dos Custos de Manutengao: A dependéncia continua e crescente da contratac@o externa, aliada a necessidade de
intervengdes corretivas mais complexas e dispendiosas devido a falta de prevencao, provocara um aumento significativo e insustentavel dos
custos de manutencao;

Para controlar os custos, € prioritario refor¢ar a equipa técnica interna para diminuir a dependéncia da contratagdo externa. Aumentar as
intervencdes preventivas pode evitar custos futuros mais elevados com reparagdes corretivas. Uma melhor organizagao dos servigos e gestao
de recursos também contribuird para a otimizacéo de custos.

- Diminuicéo da Capacidade de Resposta e Aumento dos Tempos de Intervencao: com recursos internos limitados e sobrecarregados, e com a
necessidade de recorrer a processos de contratagdo externa que podem ser demorados, a capacidade de resposta as solicitacdes de
manutengao diminuira ainda mais, e os tempos de intervengdo aumentarao, afetando o normal funcionamento das atividades académicas e
administrativas;

Para melhorar a capacidade de resposta e reduzir os tempos de intervengao, é necessario reforgar a equipa técnica, impulsionar a gestao
operacional, promover a partilha de recursos e reduzir o tempo de resposta as solicitagdes (sendo esta Ultima um objetivo direto a alcangar).

- Impacto Negativo na Satisfacdo dos Utilizadores: A lentiddo na resposta as solicitagdes, as falhas nos equipamentos e infraestruturas, e a
potencial diminui¢éo da qualidade do servigo, levardo a uma deterioracdo da satisfagao dos utilizadores (docentes, ndo docentes e estudantes)
com os servigos de manutencao e, consequentemente, com o funcionamento geral da instituicdo. A auséncia de mecanismos de feedback
agravara a dificuldade em identificar e resolver as suas preocupagoes;

Para evitar a deterioracéo da satisfacdo, € essencial aumentar a capacidade de resposta as solicitagdes, reduzir o tempo de resposta e
melhorar a qualidade geral dos servicos. A implementagao da avaliacéo da satisfagéo dos utilizadores permitira identificar e corrigir as areas
problematicas.
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- Perda de Conhecimento e Especializacéo Interna: A substituicdo progressiva de técnicos proprios por méo-de-obra externa podera levar a
perda de conhecimento especifico sobre as instala¢des e equipamentos do Politécnico, dificultando a resolucao eficiente de problemas
complexos e a implementagéo de melhorias a longo prazo;

A solugdo passa por reforgar a equipa técnica propria e investir na qualificagdo do grupo de trabalho e no reforgo da formacao técnica. A
promogcao da partilha de conhecimento entre os técnicos internos também é importante.

- Desvalorizacao da Fungdo Manutengdo e Desmotivacdo dos Recursos Internos: A persisténcia da desvalorizagdo da fungdo manutengéo e a
falta de investimento nos recursos humanos proprios poderdo levar a desmotivacéo e ao eventual €xodo dos técnicos existentes, agravando
ainda mais a escassez de pessoal qualificado.

Para combater a desvalorizagdo e a desmotivagdo, é fundamental que a organizagao dé a fungdo manutencéo a importancia que ela tem. As
medidas incluem reforcar competéncias especificas e qualificar o grupo de trabalho, promover a motivacao no grupo de trabalho e obter
reconhecimento para 0s servigos.

CONCLUSAO

Em sintese, a ndo reversao das tendéncias atuais nos Servi¢os de Manutengéo, podera conduzir a um cenario de crescente ineficiéncia,
aumento insustentavel de custos, deterioragdo do patriménio e impacto negativo na qualidade dos servigos prestados a comunidade académica
e administrativa. A implementagéo das recomendacgfes de melhoria, com especial foco no reforgo dos recursos humanos internos, no aumento
da manutencgéo preventiva e na melhoria da gestéo e organizacéo dos servicos, é crucial e urgente para reverter as tendéncias atuais, garantir a
sustentabilidade e a eficacia desta funcéo essencial ao bom funcionamento da instituic&o.
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11. MELHORIA

Recomendacdes para a melhoria dos Servigos de Manutencé&o:

- Reforgar a equipa técnica executante com novos técnicos, colmatando as saidas e corrigindo as indisponibilidades de pessoal. Esta medida
visa mitigar a grave escassez de recursos humanos préprios e reduzir a dependéncia da contratacdo externa, conforme discutido anteriormente.

- Impulsionar a capacidade de operacionalizar e fazer funcionar os Servicos, através de uma gestdo operacional transversal e global. Esta
recomendacgédo aborda as potenciais ineficiéncias na alocagéo de recursos e custos.

- Promover a partilha dos recursos técnicos disponiveis, envolvendo mais os técnicos das Unidades Organicas nas atividades dos Servigos de
Manutencao, promovendo o equilibrio na distribuigdo do trabalho e equidade na carga. Esta medida visa aumentar a capacidade de resposta e
otimizar os recursos existentes.

- Aumentar a capacidade de resposta as solicitacdes. Esta € uma recomendagao direta para combater a diminuicdo da capacidade de resposta,
uma das consequéncias negativas identificadas.

- Reduzir o tempo de resposta as solicitagdes. Similarmente, esta recomendacao visa mitigar o aumento dos tempos de intervencgao.

- Aumentar o nimero de intervengdes de natureza Preventiva. Esta € crucial para combater a subvalorizagdo da manutencao preventiva e evitar
a deterioragdo acelerada do patrimdnio.

- Reforgar competéncias especificas, qualificando o grupo de trabalho e reforgando a formacao técnica. Esta medida visa diminuir a
dependéncia da contratagdo externa e evitar a perda de conhecimento e especializacao interna.

- Promover a motivagao no grupo de trabalho. Esta recomendacéo é importante para combater a desvalorizagao da fungdo manutencéo e a
desmotivagao dos recursos internos.

- Combater o absentismo. Esta medida esta diretamente relacionada com a escassez de recursos humanos préprios.

- Reforgar a capacidade de operacionalizar e executar decisGes superiores.

- Criar/constituir uma equipa de trabalhadores nao qualificados, para garantir resposta répida e eficaz as solicitagcdes e necessidades de
logistica operacional (problema critico, recorrente e transversal a todas as UO). Esta medida pode libertar os técnicos qualificados para tarefas

mais especializadas.

- Melhorar aspetos relacionados com a frota, com a mobilidade, com o servigo de logistica operacional no transporte de encomendas e
materiais.

- Reforgar a subcontratac@o nas especialidades: eletricidade, canalizag&o, serralharia, AVAC, HORECA e manutengé&o eletromecénica. Embora
o foco deva ser no reforgo dos recursos internos, a subcontratacao em areas especificas € necessaria até que haja recursos proprios ? Tudo
tem de funcionar, todos os dias!

- Melhorar a organizagéo dos Servigos, criando uma estrutura de secretariado e apoio ao funcionamento técnico e Administrativo dos Servigos
Técnicos.

- Melhorar a plataforma de gestéo dos Servigos Técnicos ? GSTec. Esta melhoria pode otimizar a gestdo dos processos e recursos.
- Reforgar a competéncia dos Servicos.
- Obter reconhecimento. Esta recomendag&o €é fundamental para combater a desvaloriza¢é@o organizacional da fun¢gédo manutencgéo.

CONCLUSAO

A implementagdo bem-sucedida do conjunto de recomendagfes apresentadas, depende intrinsecamente de uma mudanca de paradigma
organizacional. As recomendag¢des de melhorias apresentadas, desde o reforgo dos recursos humanos e a otimizacao da gestéo até ao
aumento da manutengado preventiva e a modernizacédo das ferramentas de trabalho, s6 se materializardo plenamente se a fungdo manutengéo
for reconhecida e valorizada na sua verdadeira dimensao estratégica dentro do Instituto Politécnico de Viseu. Sem esta atribuicao, da devida
importancia, as fragilidades persistirdo, as consequéncias negativas agravar-se-ao e o potencial de um servico de manutengao eficaz e
eficiente, para o bom funcionamento de toda a instituicdo, permanecera por concretizar.
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_ PRAZO PARA
AGAO IMPLEMENTACAO

Reforcar a equipa técnica executante com novos técnicos, colmatando as
saidas e corrigindo as indisponibilidades de pessoal. Esta medida visa
mitigar a grave escassez de recursos humanos préprios e reduzir a
dependéncia da contratacdo externa, conforme discutido anteriormente.

Impulsionar a capacidade de operacionalizar e fazer funcionar os
Servicos, através de uma gestéo operacional transversal e global. Esta
recomendacgédo aborda as potenciais ineficiéncias na alocagéo de
recursos e custos.

Promover a partilha dos recursos técnicos disponiveis, envolvendo mais
0s técnicos das Unidades Organicas nas atividades dos Servigcos de
Manutencao, promovendo o equilibrio na distribuicao do trabalho e
equidade na carga. Esta medida visa aumentar a capacidade de resposta
e otimizar os recursos existentes.

Aumentar a capacidade de resposta as solicitagdes. Esta € uma
recomendacéo direta para combater a diminuigao da capacidade de
resposta, uma das consequéncias negativas identificadas.

Reduzir o tempo de resposta as solicitagdes. Similarmente, esta
recomendacao visa mitigar o aumento dos tempos de intervencéo.

Aumentar o nimero de intervencdes de natureza Preventiva. Esta é
crucial para combater a subvalorizagdo da manutencéo preventiva e
evitar a deterioracdo acelerada do patrimonio.

Reforcar competéncias especificas, qualificando o grupo de trabalho e
reforgando a formacgéao técnica. Esta medida visa diminuir a dependéncia
da contratacd@o externa e evitar a perda de conhecimento e
especializacao interna.

Promover a motivacgéo no grupo de trabalho. Esta recomendacao é
importante para combater a desvaloriza¢éo da fungdo manutencéo e a
desmotivagao dos recursos internos.

Combater o absentismo. Esta medida esta diretamente relacionada com
a escassez de recursos humanos proprios.

Reforcar a capacidade de operacionalizar e executar decisdes
superiores.

Criar/constituir uma equipa de trabalhadores nao qualificados, para
garantir resposta répida e eficaz as solicitacdes e necessidades de
logistica operacional (problema critico, recorrente e transversal a todas
as UO). Esta medida pode libertar os técnicos qualificados para tarefas
mais especializadas.

Melhorar aspetos relacionados com a frota, com a mobilidade, com o
servico de logistica operacional no transporte de encomendas e
materiais.

INDICADORES DE
IMPLEMENTACAO
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Politécnico RELATORIO ANUAL DOS SERVICOS TECNICOS - AREA

de Viseu

MANUTENCAO

Instituto Politécnico de Viseu

Reforcar a subcontratagdo nas especialidades: eletricidade, canalizacao,
serralharia, AVAC, HORECA e manutengao eletromecanica. Embora o
foco deva ser no refor¢o dos recursos internos, a subcontratagdo em
areas especificas é necessaria até que haja recursos proprios ? Tudo
tem de funcionar, todos os dias!

Melhorar a organizacao dos Servicos, criando uma estrutura de
secretariado e apoio ao funcionamento técnico e Administrativo dos
Servigos Técnicos.

Melhorar a plataforma de gestéo dos Servigos Técnicos ? GSTec. Esta
melhoria pode otimizar a gestdo dos processos e recursos.

Reforcar a competéncia dos Servigos.

Obter reconhecimento. Esta recomendagao é fundamental para combater
a desvalorizagdo organizacional da fungdo manutencéo.

tabela 11 melhorias
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