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Preambulo

A presente Norma foi elaborada pela Comisséo Técnica CT 94 “Manuteng¢@o” St pcymissdo SC 1 “Sistemas
de gestdo da manutencdo” sob a coordenacdo do ONS/APMI

) ONS/APMI - Organismo de Normalizac&o Sectorial / Associacdo Portuguesa de Manutencéo Industrial.
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Introducéao

As actividades ligadas a manutencdo tém um peso significativo nos cuscos de opera¢do. O consumo
servicos de manutengdo estad em aumento constante e pesa cada vez mais N0 orgcamento das empresas
familias.

A maior parte das empresas procuram optimizar as suas operagdes e minimizar 0s seus riscos de negacio.

O aumento das exigéncias relativagpéimizacdo de custo® disponikilid=de de equipamentos leva a que
seja encontrado um equilibrio entre amstrangimentos or¢came. ta;s, reclamados pelos gestores, e a
qualidade de servico esperado pelos utilizadores dos equipamentos.

Para mitigarem os seus riscos, as empresas impdem requisitus aos seus fornecedores, e entre eles sobres
cada vez mais os que dizem respeito a certificacdo dos <e'Is sisteinas de gestdo da qualidade, ambien
seguranca.

A necessidade da certificacdo de prestadores de seni¢os de manutencdo resulta da percepgao do impacto
esta actividade tem no desempenho global das er..resas, nomcadamente, mas ndo exclusivamente, na
competitividade, na qualidade do produto final e r cemprimznto de prazos.

A falta do dominio do estado da arte dos comp-u0ares de servi¢cos de manutencéo e a falta de qualidade
prestadores de servicos de manutengdo con riutiem naia ¢ insucesso das intervengdes e agravam 0 risc
actividade de manutencao. As empresas de brestacéc v servicos de manutencdo necessitam de se orgal
de dinamizar as suas equipas, de ter en, conta as solicitaces dos seus clientes e de melhorar o
desempenho.

Ser um prestador de servicos de mar ute ngao cziiticado € uma vantagem competitiva.

Esta Norma permitird a certificagdo de qualyuer empresa, com reduzidos custos de implementacdo
controlo, contemplando somente certos asgecws que sao importantes para a qualidade do servico, garanti
contudo preciséo e detalhe cos 'nr:.smos

A presente Norma pode ser 'itilizada )ur qualquer tipo de empresa prestadora de servicos de manutenc
independentemente da <ua dimensdio (micro, pequena, média ou grande empresa) ou da sua area
especializacdo dento ac arge ~=spectro da manutencdo, assim como prestadores de servigcos

independentes.
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1 Objectivo e campo de aplicacao

A presente Norma especifica 0s requisitos através dos quais os prestadores de s:rv.¢os de manutencdo devem
demonstrar a sua aptiddo para, de forma consistente, proporcionar um servi¢’y que va ao encontro dos
requisitos dos clientes e das exigéncias legais e regulamentares aplicaveis.

Todos os requisitos desta Norma sdo genéricos e pretende-se que sejem cnlicaveis a todas as organizagoes,
independentemente do tipo, dimens&o e servigo que proporcionam.

No caso de alguns requisitos desta Norma ndo poderem ser aplicade. acvido a natureza de uma organizacao
e dos seus servigos, tais factos ndo podem ser considerados para efzitcs de ey.c'i'séo.
A presente Norma tem por objectivos:

— Definir os requisitos por forma a que os prestadores de c<iviges ‘e manutencdo oferecam aos seus
clientes solugcbes que se alinhem com as suas necess.lades e ou,ectivos, isto é, proporcionem uma
garantia de previsivel desempenho mantendo o activ coeracienc! 2 fidvel e assim se reduza o tempo
ocioso do mesmo.

— Constituir um referencial com vista a certificacéd~ (.e prestadoies de servicos de manutengcdo e seu
controlo periédico por auditorias efectuadas por 1n.a entidade redenciada.

— Apoiar os prestadores de servicos de manutercdo, foriecendo-lhes um meio que permita reconhecer os
seus esforcos, distinguindo-os dos seus cciicuirentes.

— Fazer da qualidade dos servicos de maruwngédo U Liério permanente e trarmsparentemprador e
um vector de promocdo comercial e d= cuinpetitivi'arie para a empresa prestadora de servigos.

— Fomentar o estabelecimento de um mecanisrm o 3¢ auto-regulacdo do proprio mercado, proporcionando o
incremento da competéncia e ino\ 2,00

2 Referéncias normativas

Os documentos normativcs ue se seguem contém disposicdes que, pela sua referéncia neste texto,
constituem disposi¢cées decta Norma. Pa:a as referéncias datadas, as emendas ou revisdes subsequentes de
quaisquer destas publicarcGes ndo s8. aplicaveis. Para as referéncias ndo datadas, aplica-se a Ultima edicdo do
documento normativo refzrrdo (inci'mdo emendas).

NP 4483 =uia para a implementagéo do sistema de gestdo da manutengao

NP EN 13269:2007/  Manutengao — Instrucdes para a preparacao de contratos de manutencéo

NP EN 13306:200/  Terminologia da manutencéo

NP EN ISO 9090 Sistemas de gestéo da qualidade — Fundamentos e vocabulario (ISO 9000:2005)
NP EN 13460:2009 Manutencdo — Documentacao para a manutencao (KPI)

NP EN 15341:2009 Manutencéo — Indicadores de desempenho da manutencao

CEN/TR 15628:2007 Maintenance — Qualification of Maintenance personnel
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3 Termos e definicbes

Para os fins da presente Norma, sé@o aplicaveis os termos e definicdes da 1o na NP EN 13306:2007 e ai
0s seguintes:

3.1 cliente
Entidade que contrata o prestador de servicos de manutencao.

NOTA: Exemplos de cliente: cliente utilizador individual (particulares, empr. sas, ..); cliente colectivo publico — colectividades
publicas (clubes, associac¢des, cooperativas) e cliente colectivo privado (concumiios,...).

3.2 servigo
Resultado de uma intervencdo de manutencgdo e recurso’ utilizadns, destinada a, ou requerida por, um cliel

3.3 prestador de servicos de manutencao ou prestadcr da servigns
Entidade que fornece os servicos de manutencac dncctamenwa para o cliente, na sequéncia de um conti
gue mantém com este.

NOTA: A entidade prestadora de servicos de manutenc®o ~=dera se’ v nrofissional independente ou uma empresa (micro, pequen
média ou grande) privada ou publica.

3.4 subprestador de servigcos de manuten( 37 ou suknre stador
Entidade que fornece os servigos de mani.tengac pera o cliente, por meio de um contrato que mantém cor
prestador de servicos.

3.5 ndo conformidade
N&o cumprimento de um reg:lic*o no amon da prestacao dos servicos.

3.6 correccgdo, accao corrzctiva e ac¢io preventiva.
Ver NP EN I1SO 9000.

3.7 ambiente de trabalbo
CondigBes nas qucis se desanvalve o trabalho; compreende as condi¢des fisicas, ambientais e outros factc
tais como ruido, tzriperatiira, humidade, iluminacéo ou condi¢fes climaticas.

3.8 rastreahiidude

Aptidao ~ encontrar o histérico, a utilizacdo ou a localizacdo de uma entidade (que pode ser por exemp
uma actnidade ou um processo, um produto, um organismo, um sistema ou uma pessoa, ou uma combina
de um conjunto de caracteristicas) por meio de identificagéo registada. [NP EN ISO 9000]

NOTA: Exemplos: identificagdo sistemética do(s) técnico(s) que efectuou a prestacéo e seguimento do histdrico das intervengde
por aparelho, instalacéo e cliente durante um periodo minimo. Salvo expresso em clausula contratual especifica, o periodo minim
deve ser de 5 anos.

4 Manual da prestacao de servigos

O prestador de servicos devera ter um manual da prestacdo de servicos que consolide e integ
procedimentos associados aos requisitos da presente Norma.
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5 Requisitos

5.1 Organizacéo

Os prestadores de servicos de manutencdo oferecem uma variedade ~e contratos envolvendo muitas
especialidades e operam em qualquer localidade e a qualquer hora. Consutui um requisito desta Norma que
todas as prestacdes de servicos de manutencdo serdo executados por ¢mjresas com uma estrutura adequada
gquanto a meios materiais, meios humanos, organizacao e sistema de in.2rmacéo.

O prestador de servicos de manutencao deve:
a) estabelecer objectivos e metas para o desempenho da sua artiviua de;
b) estabelecer os processos necessarios e sua aplicacao ao lori¢e ua orgainizacao;

c) estabelecer os critérios e métodos necessarios para assefurar que tanto a execugdo como o controlo destes
processos seja eficaz;

d)assegurar a disponibilidade de recursos e informagZo ecessé.ios para suportar a execugdo e supervisao
destes processos;

e) supervisionar, medir (quando aplicavel) e analisar cstes proces ;os, e

f) implementar ac¢des necessarias para obter oc resultados [ilzineados e a melhoria continua destes processos.

5.1.1 Gestéo da informacéo

A gestdo de uma empresa de prestacdo .2 servicos Je manutencao requer o suporte de um sistema de gestéao
da informacgéo adequado a complexidade “a activic'ao 2 realizada.

A empresa prestadora de servigos de 'ninutensad podera recorrer a utilizacdo de aplicagdes informéaticas.

5.1.1.1 Aplicag@es informéticas

Os procedimentos de gestdo pade m ser inforiatizados em consonéncia com a dimenséo e a complexidade da
empresa prestadora de servico: de rmanu‘2ncao, para facilitar o planeamento, a implementacéo e o controlo
de todas ou de parte das actndades.

Caso existam aplicacde = i forméticer, de gestdo ou instaladas em maquinas, ferramentas ou instrumentos, a
empresa prestadora ce s=2rvicos de 1nanutencéo deve:

a) assegurar as adey'adas condizdes ambientais e a seguranca fisica, l6gica e pessoal através de:

instalagcdo ~:' «- mazenamento do hardwarelocais que cumpram as especificacdes dos fabricantes;

instalat@c ou armazenamento lhrdwareem locais de acesso condicionado a pessoas devidamente
identificauas e autorizadas;

instalacd@o de sistemas de proteccao anti-virus;

estabelecimento e implementacdo da gestdo adequada de acessos locais ou remotos as aplicacles,
assegurando a utilizagcéo de funcionalidades por pessoas devidamente instruidas e autorizadas.

b) definir e implementar solu¢bes para disaster recovery

c) estabelecer, implementar e manter um ou mais procedimentos para assegurar a recuperacao de aplicacbes
e registos — copias de seguranca;

d) definir e implementar a adequada manutencgdo correctiva e preventiva dos sistemas de informacédo, nas
suas componentes de hardwarde software que permita assegurar os niveis de fiabilidade pretendidos.
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5.1.1.2 Maquinas, ferramentas e instrumentos

Existe uma grande variedade de maquinas, ferramentas e instrumentos fu> séo utilizados pelas empre
prestadoras de servicos de manutencdo e que podem integrar aplicacdes ini2rmaticas.

As aplicag6es informaticas integradas nestes dispositivos, 0s quais deve cumprir 0s requisitos referidos |
5.4.2, devem obedecer ao estipuladono 5.1.1.1

5.1.2 Requisitos da documentacdo

A documentacédo do prestador de servicos de manutencao dev’: inuiuir:

— o0s procedimentos documentados e registos requeridos pcr 2cta Norr.2:

— documentos, incluindo registos, por si determinados cZimu necessear10s para assegurar o planeamento
operacao, assim como o seu controlo eficaz.

A documentacao podera existir em qualquer suporte. Oe e ser ¢ ssgurada a sua recuperacgéo e legibilidads

5.1.3 Controlo de documentos

O prestador de servicos de manutencdo deve ostiubelecer implementar e manter um ou mais procedimer
documentados para definir os controlos nece«sarios:

— para aprovar os documentos quanto a sua adequeszan;

para actualizar e rever os documentcs cuando nccessario e para os reaprovar;

para assegurar que as versoes rel 2vantes dcs documentos estao disponiveis nos locais de utilizacao;

para prevenir a utilizacdo indevida de docum2ntos obsoletos e para os identificar de forma apropriada :
forem retidos para qualquer propdésito.

5.1.4 Controlo de registos

Os registos estabelecido<s para propcrcionar evidéncia da conformidade com os requisitos da prestacao
servigos devem ser contrel=2dos.

O prestador de servizoc de manutzangdo deve estabelecer um procedimento documentado para definir
controlos necessarios para id:ntificacdo, armazenagem, proteccdo, recuperacdo, retencdo e destino
registos.

Os registos de'/e ™ manter-ce legiveis, prontamente identificaveis e recuperaveis.

5.2 Oferta ua sarvicos

O prectaldor de servicos de manutencdo deve, de uma forma clara, completa e detalhada tanto qua
possivel, declarar o objecto e &mbito da sua oferta de prestagéo de servigos.

Para cada tipo individual de servico deve associar as competéncias necessarias e demonstrar como ace
essas competéncias por forma a garantir a sua existéncia aquando da prestacdo de servico, e assim asse
a qualidade do servi¢o proposto.

O prestador de servicos de manutencdo deve ainda poder demonstrar a experiéncia e resultados da
actividade, pelo que deve manter actualizada uma lista de referéncias dos servigos prestados,
documentac@o que ateste a qualificacdo e/ou certificagdo para a prestacdo desses servicos. Podera a
demonstrar a sua aptiddo apresentando comprovativos de servicos prestados. Serve como comprovat
documentacado emitida por entidades oficiais, particulares e/ou clientes.
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Um prestador de servicos de manutengdo recém-constituido, ou que se candidata a realizar uma prestacédo de
servigo pelgrimeira vez, deve comunicar este facto ao seutelienprestar-lhe a informagéo necesséria a
demonstracédo da capacidade para a realizacdo do servigo proposto. No final deve-a solicitar ao seu cliente
uma declaracdo de conformidade do servigo prestado que deverd passai a fazer parte das suas
referéncias/experiéncia. A sua lista de oferta de servicos devera entéo ser actuanzada.

5.3 Recursos humanos

5.3.1 Requisitos gerais

O prestador de servigos de manutencédo deve definir um quadrc de of:ssoAl (iue garanta a qualidade do servigo
com competéncia, assente em escolaridade, formacgéo especifizc, gualificacgo e experiéncia apropriadas.

5.3.2 Competéncia, formacgédo, qualificacdo e consciencializacz 0

O prestador de servicos deve proporcionar evidénciuo uo seu comprometimento na implementacdo e
melhoria continua de um sistema de gestéo de recursns humanos, s¢ ndo da sua responsabilidade:

a) definir os perfis necessarios e respectivas coripewencias du pessoal para assegurar as actividades de
manutencdo com eficécia,

b) proporcionar formagéo ou empreender outraz ac ;0es e cdtisfacam estas necessidades;
c) assegurar que as competéncias necessarics 7. boa evec icao do servico foram adquiridas;

d)fomentar a certificacdo de competénc.as =2dquiride s nelo seu pessoal segundo padrdes bem definidos, de
acordo com os referenciais em vigor: irac onal, eurcneu e internacional;

e)assegurar que o seu pessoal estd cr.nsciente e relevancia e da importancia das suas actividades e de como
as mesmas contribuem para ser~.m aingidos o< objectivos definidos pela organizacao;

f) assegurar que as regras ambientais e de sctdranca sdo conhecidas e aplicadas nas intervencgdes;
g) estar em conformidade com o< axigéncias regulamentares em matéria de habilitagées;

h) manter registos apropriaZoc da es~c'ardade, formacéo especifica, qualificacdo e experiéncia.

5.4 Recursos materiais

5.4.1 Instalagbes

As instalacfes un prestador de servicos de manutencdo devem corresponder as necessidades de gestdo e
operacionalid:wac do seu portfdlio de servicos.

A definicdo das instalacbes deve considerar aspectos de produtividade, atendimento e custo. Entre outros
factores, devem ser tidos em contéap-out quantidade e porte dos equipamentos, dimensionamento da
equipa, higiene, salude e seguranca. As areas oficinais, logisticas e administrativas devem ser optimizadas,
respeitando também critérios de produtividade, custo, higiene e seguranca.

A capacidade de armazenamento deve ser determinada pela quantidade, dimenséo, pesos e tipo de material a
armazenar.
5.4.2 Maquinas, ferramentas e instrumentos

O parque de maquinas, ferramentas e instrumentos do prestador de servicos de manutencdo deve
corresponder as necessidades de operacionalidade da sua oferta de servicos, nomeadamente, aos padrbes
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técnicos e de qualidade, maximizagdo da produtividade dos servigos, dimensdo da equipa de pessc
reducdo dos riscos de seguranca e reducao dos custos globais e aplica-se a meios proprios ou subcontrad

A gestéo do parque de maquinas, ferramentas e instrumentos devera ser accegurada através do cumprim
de regras de operacionalidade que permitam a optimizacdo das exictéacias e a qualidade do servi
prestado, tais como:

— existéncia de um cadastro e de um inventario actualizado das magu:nas, ferramentas e instrumentos;

— existéncia de cadernos, documentacao e registos de utiliza¢d» c/ou calibracdo actualizados das maquir
ferramentas e instrumentos;

implementacdo de um plano de manutencdo adequado pa(s. as magri.nas, ferramentas e instrumentos;

implementacdo de um plano de calibracdo adequadz pcra os eyupamentos de inspeccdo, medicac
ensaios;

manuseamento, preservacao e armazenamento ad=qt ados d2 n aquinas, ferramentas e instrumentos;

segregacao das maquinas, ferramentas e instru nonwos ndc conformes;

no caso de maquinas e instrumentos cedidos re'o cliente, o hrestador de servigcos deve integra-los nos s
procedimentos.

5.4.3 Propriedade do cliente

O prestador de servicos de manutencao deve cuidar da propriedade do cliente enquanto estiver sob o
controlo ou a ser utilizada pela emp:cca. Deve iucitificar, verificar, proteger e salvaguardar a propriedac
do cliente proporcionada para a uu'izazdo ou ir.co-poracao do servico. Se qualquer propriedade do cliente
perder, danificar ou de outra fo.ma for tila como inapropriada para a utilizacdo, tal facto deve sel
comunicado ao cliente e 0s regictos mantiuns.

5.5 Elaboracéo de propostas

5.5.1 Entradas para a 2'ac2.acas o= propostas
O prestador de servifas zeve t21 2, conta, na elaboracdo da proposta:
— 0s requisitos exnztados be'a potencial cliente,

— as exigéncias lzc ais e requlamentares aplicaveis ou relacionadas com as actividades incluidas nos servi
a prestar,

\

— a disponiLilivade dos recursos necessérios a realizacdo da prestacdo de servigos, incluindo pess
qualificedo para o desempenho de fungbes regulamentadas. Para a avaliacdo da disponibilidade
recursus devem ser considerados 0s recursos proprios ou a subcontratar.

NOTA: A disponibilidade de recursos inclui equipamentos, ferramentas e materiais.
5.5.2 Elaboracéo da proposta

O prestador de servigos deve definir as qualificacdes minimas de quem tenha a responsabilidade de elabc
propostas.

Devem ser empreendidas as necessarias verificacdes, de modo a garantir que a proposta em elaboracao
em conformidade com os requisitos do cliente.

Propostas alternativas devem ser identificadas como tal.
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5.5.3 Conteudo da proposta
A proposta deve incluir:

— 0 ambito da prestacdo dos servicos, incluindo, sempre que aplicavel, os serv'¢os adicionais a prestar, como
por exemplo, a gestdo das garantias dos equipamentos;

— as caracteristicas dos servico a prestar,

— asua duracao e planeamento;

— asua renovacao, se aplicavel,

— preco, condi¢cdes de facturagdo/pagamento;
— a afectacdo e qualificacdo dos técnicos;

— 0s relatérios ou comunicacdo periddica de informacdo ao cuente, relazionada com o servico prestado.
Deve ser estabelecida a sua periodicidade e descrito o0 sc:u vontedco 11inimo;

— as evidéncias necessarias a demonstracdo do cu.a.aonmento acs exigéncias legais e regulamentares
aplicaveis a prestacao dos servicos, nomeadamente ac qualidade. de ambiente e de seguranca.
5.5.4 Validagéo da proposta

A proposta deve ser validada antes da sua emicsad. A v2icaao da proposta deve ser feita pela pessoa que
tenha autoridade legal para vincular a empres2.

A incapacidade de cumprimento de exig€..cias legeis ~u regulamentares aplicaveis a alguma actividade
incluida no ambito da proposta deve con.tiwir motivo naia a sua ndo validagao.

5.6 Compras de bens, equipamentos e cervigos

O processo de compra deve ser c¢oc.:mentazc n:cluindo a informacdo de compra e a verificacdo do produto
comprado.

5.6.1 Especificacdo de compic.

A especificacdo de comp/a 1eve uesuiever 0 produto a ser comprado, incluindo especificacbes, normas,
documentos e condi¢des A= entrege

5.6.2 Verificagdo do o uto comprado

O prestador de servicos deve estabelecer e implementar as actividades de inspeccdo ou outras necessarias
para assegurar 4o e o produto comprado esta conforme com os requisitos de compra especificados.

5.6.3 Compre de servigos (subcontratagéo)

As informacfes enviadas para a consulta de entidades a subcontratar devem incluir os requisitos do cliente
do prestador de servicos.

Se a actividade subcontratada estiver sujeita a exigéncias legais e regulamentares, no local de execugéo do
contrato, o subcontratado deve dispor das evidéncias do seu cumprimento.

O contrato deve indicar explicitamente o responsavel pela gestdo dos residuos produzidos no decurso da
subprestacdo dos servicos.
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5.6.3.1 Subcontratado

O subcontratado deve dispor dos meios humanos e recursos técnicos aderurdos ao cumprimento integra
servico contratado e as exigéncias legais e regulamentares aplicaveis.

O subcontratado deve dispor da organizacdo necesséria:

— a monitorizacao do seu desempenho, face aos requisitos estabeleriuas no contrato entre si e o prestado
Servicgos;

— a identificacdo de n&o conformidades, no ambito da prestagdou d= servigos a si contratada, assim como
estabelecimento de correcgdes e/ou acgdes correctivas para as mesmeis,

— a emissao dos registos associados as suas actividades de ‘nunuten¢ao

5.6.3.2 Responsabilidade do servigco subcontratado
A prestacdo do servigo subcontratado é, face ao clierte, da resgon.abilidade do prestador de servigos.

O prestador de servicos deve estabelecer e irplementar Lrocedimentos para monitorizar e avaliar
desempenho do subcontratado.

Devem ser mantidos os registos da avaliagdo Jo uesemyienho do subcontratado.

5.6.4 Qualificacédo de fornecedores

O prestador de servigcos deve ter imilementado ' sistema de qualificacdo de fornecedores, deven
evidenciar este processo, através da c.<'siencia e na lista, revista periodicamente.

5.6.5 Gestéo de garantias

O prestador de servicos deve zsiabelecer € implementar os procedimentos necessarios a gestdo da gar:
dos equipamentos, se incluio~ nuv ambito do contrato.

5.7 Gestédo de contratos ({e prestacdo ue servicos de manutencéo e controlo de gestédo
5.7.1 Generalidades

O controlo de gest®u deve v~=r onlicado a medicdo e monitorizacdo do desempenho dos contratos de preste
de servigos da riarutencéo.

5.7.2 Gesta ' dv contratos

Os contrzins de prestacdo de servicos de manutengdo devem estabelecer entre o contratante e o prestad
serviges ue manutencdo um quadro de referéncia no ambito dos servigos contratados.

O ambito da prestacdo dos servicos de contratos de manutencdo deve estar definido e as opc¢des
fornecimento devidamente identificadas.

Os contratos de prestacdo de servicos de manutencdo devem incluir o espectro dos servicos prestac
planeamento, gestéo e controlo.

NOTA: Ver a NP EN 13269:2007 “Instrucdes para a preparacao de contratos da manutencgao”.

Na gestao dos contratos os seguintes factores deveréo ser tidos em conta:

— avaliacdo e mitigac&o de riscos, tais como flutuages de precos e perturbagdes no aprovisionamento;
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— implementacéo e documentacgéo das revisdes dos contratos.

5.7.3 Controlo de gestéo

E da responsabilidade do prestador de servicos de manutencdo a gestio dos coiiratos, nomeadamente:

— estabelecimento e monitorizacdo de indicadores de desempenho dos senngos prestados;
NOTA: Ver o NP EN 15341:2009 “Manutenc¢édo — Indicadores de desempenho da manu engZo (KPI)".
— diagnosticar os desvios relativamente aos objectivos e implementa: avc;0es preventivas /correctivas;

— gestéo e controlo orgamental.

5.8 Programa de qualidade

O prestador de servicos de manutencdo deve aplicar md:todos apropiiados para a monitorizacdo e, onde
aplicavel, a medicdo e andlise dos servicos efectuados.

5.8.1 Tratamento e resolucao de nao conformidades, icClamagfes © garantias

O prestador de servicos de manutencdo deve empreend=r accbes para eliminar as causas das nao
conformidades resultantes de verificagbes inteinas e/ou reclamagdes do cliente, com o fim de evitar
repeticbes. As accOes poderdo ser preventivas ! corre.ivas e devem ser apropriadas aos efeitos das ndo
conformidades encontradas.

Deve ser estabelecido um procedimento docu nentads para definir requisitos para:
a) rever as ndo conformidades;
b) determinar as causas das ndo cori rmidades

¢) avaliar a necessidade de accdes y'le asseg'h=m a nao repeticdo das ndo conformidades.

5.8.2 Avaliacao da satisfacdo c'o c'iente

Devem ser determinados pcly preste dor e servicos métodos de obtencdo e utilizacdo da informacdo que
permitam a monitorizacdo a3 indicad'orcs de satisfacdo dos clientes.
NOTA: A monitorizagdo da o~ ep¢do o -liente pode incluir a obtencdo de dados de entrada a partir de fontes tais como

inquéritos de satisfacdo do u'aiie, dados ac cliente quanto a qualidade do servigo efectuado, inquéritos de opiniéo aos utilizadores,
andlise de negocios perd’dc = :2logios e reclamacdes de garantia.

5.9 Preparacao, pla.-eamento e controlo do prestador

O prestador do servico elaborara a sua proposta com base numa especificacdo de trabalhos que resulta dos
requisitos impustos pelo cliente e das exigéncias regulamentares e legais aplicaveis.

Para o planeamento e a programacao das intervengfes a empresa prestadora de servicos deve elaborar um
fluxograma que descreva as principais fases de execuc¢éo do servico e indique os pontos onde sdo efectuadas
acces de controlo interno ou externo.

Em todos os locais onde as actividades de manutencdo tenham lugar o prestador do servico de manutencao
deve garantir a existéncia de todas as ferramentas e equipamentos necessarios para 0 servico em causa, assim
como garantir que sejam cumpridas todas as disposicdes legais e regulamentares inerentes ao exercicio das
tarefas necessarias para a execugao dos trabalhos, nomeadamente as relativas a higiene, salde e seguranca nc
trabalho.
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No caso de contratos de manutencgéo, a preparagédo e o planeamento dos servicos de manutencdo deven
baseados em planos de manutencdo adequados. Estes planos poderéo ser elaborados pela empresa pres
de servigcos de manutencdo ou fornecidos pela empresa contratante. Este's 11esmos planos deverdo indi
quando a complexidade do servico o exigir, de forma clara e precisa, as i'itervengdes que estdo previstas.

A empresa prestadora de servico deve proceder ao controlo do cumpa.:mento da execucgdo das intervence
de acordo com o planeamento e programa de trabalhos, corrigindo ~s desvios quando os houver. O relaté
das intervencdes e seu controlo sera fornecido ao contratante 4> 2cordo com o acordado entre este
prestador de servicos.

5.10 Estudos de engenharia

A empresa prestadora de servicos de manutencao podera recorrer 2 uwabalhos técnicos de engenharia, set
gue solicitados pelo cliente ou quando, por sua propria in.ciativa, e.tender dever fazé-lo para salvaguardatr
eficiéncia do seu trabalho ou para melhorar os pontos uifticos de insialagéo.

5.11 Gestdo de materiais e pecas

Quando aplicavel, o prestador de servigos deve =<iabelec=r, ducumentar e implementar um sistema de ge:
de materiais e pecas.

O prestador de servicos deve:

a) estabelecer objectivos e metas no g'1e 11z respeito a compras, gestidakglarmazenamento, custos e
definir responsabilidades dos intencitentes 1> Lrocesso de gestédo de materiais e pegas;

b) estabelecer o critério de tomads. u~ decisfc yuantostobdproprio ou ter contratos com fornecedores
com garantia de entrega em prazu definic'o,

c) estabelecer procedimento nava gestac de stoldguada;

d) dispor de local adequado a =:mazen3ge m de materiais e pecas.

5.12 Seguranca, sadcue. ¢, ambie 1ite

O prestador de servicus de raaiuencdo deve verificar as condi¢cdes de seguranca do local de realizagao
trabalho (prestag’ac do <er..co) e garantir a disponibilidade de meios de protecgcdo necessario
nomeadamente uJ'3positivos u2 proteccdo individual, dispositivos de proteccdo colectivos e equipamentc
seguros e adequazios a iarefa a realizar.

O pessoal enrolvido nas tarefas de prestacdo de servicos de manutencdo deve ter a formacéo
conhecimeniins adequados aos riscos especificos das tarefas a efectuar.

NOTA: Trahalhos com riscos especificos incluem trabalhos em altura, trabalhos sob tensdo, atmosferas explosivas, espaco
confinados, manuseamento de substancias e produto perigosos, entre outros.

A empresa deve garantir o cumprimento das exigéncias legais relativamente a eliminagcdo ou tratamento
residuos, que resultem das tarefas de manutencéo efectuadas.

O pessoal da entidade prestadora de servico deve cumprir, no minimo, regulamentos de seguranca, sauc
ambiente, estabelecidas internamente pela entidade contratante do servico de manutencao.

5.13 Auditorias

O prestador de servicos de manutencdo deve realizar auditorias internas para determinar se 0S Servicos
manutencdo prestados estdo conforme os requisitos desta Norma.
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As responsabilidades e os requisitos para planear e conduzir auditorias e para reportar resultados e manter
registos devem ser definidos num procedimento documentado.

A gestdo responsavel pelas auditorias deve assegurar que sdo empreendides 22¢cbes para eliminar as nao
conformidades detectadas e as suas causas. As actividades de seguimenic Jevem incluir a verificagdo das
accdes empreendidas e o reportar dos resultados da verificagéo.

5.14 Indicadores de desempenho — KPI's de controlo

Quando aplicavel, a existéncia de indicadores de desempenho ne acuvidade de prestacdo de servigos de
manutencado constitui factor determinante para o seu controlo e par> v procezso d2 melhoria continua.

As relacgbes cliente/prestador de servicos de manutencao devem cer suportad=s por indicador de desempenho,
quando aplicavel.

NOTA 1: A NP EN 13269:2007 “Instrugdes para a preparacdo de contratzc de manutenccn” constitui um referencial exaustivo em
que nem todas as seccgdes correspondem necessariamente aos casos siriples e & perjuenas estruturas. Recomenda-se a utilizagao
desta Norma como uma “check-list”, tendo como garantia de que nada 1= omisso . a futura relagéo contratual

NOTA 2: A Norma NP EN 15341:2009 “Indicadores de desemnec~ho da menutrigEseteve um sistema de gestdo de
indicadores (KPI) para medir o desempenho de manutengéo do g o7t de vista econimico, técnico e organizacional.

NOTA 3: Os termos “performances” e “KPIs-Key Performance Ina:cators” sa~ t~mbém utilizado como alternativa a “resultados”



