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CATEGORIA 1

IMPLANTACAO E GERENCIAMENTO DOS PROCESSOS DE PEQUENOS REPAROS

(ZELADORIA) NO METRO DE SAO PAULO

INTRODUCAO

Em 1994 a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) definiu a missdo da manutencao,
gue é a de garantir a disponibilidade dos equipamentos e instalagdes de modo a atender um
processo de producdo ou servico, com confiabilidade, seguranca, preservacdao do meio

ambiente e custo adequado (ABNT, 1994).

Entre os tipos de manutengao executados pelo Metr6 de S3o Paulo, tem-se a preventiva, a

preditiva e a corretiva, conforme segue:

- manutencdo preventiva: é realizada conforme a programacdo estabelecida, evitando a
degradacdo na vida operacional de um determinado item, visando manter equipamentos e
instalagdes em condigdes adequadas, de forma a melhorar a seguranga, prevenir ocorréncias

adversas e economizar recursos (METRO, 2019b; COSTA; BALDUINO, 2018);
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- manutengado preditiva: é realizada para monitorar equipamentos e sistemas, permitindo

antecipar problemas e minimizar a deteccdo de falhas (METRO, 2019b);

- manutengdo corretiva: é realizada para solucionar um problema detectado, para

restabelecer a sua condicdo original, antes da ocorréncia da falha (METRO, 2019b).

Este trabalho tem como foco a abordagem da manutengdo corretiva do sistema metrovidrio,
mais especificamente os relacionados aos servicos de manutencao civil, elétrica e hidraulica,
visando a reducdo dos custos e a promog¢do de ambientes adequados e conservados, além de
assegurar a integridade das instalacbes, diminuindo os riscos de ocorréncias que geram
impactos negativos na imagem do Metr6 e que podem comprometer a dindmica da estacao,

como a fluidez e a acessibilidade as instalacdes.

Até o primeiro semestre de 2018, a estrutura mantida pela Companhia contemplava o
atendimento as ocorréncias com mao de obra prépria, alocada nas bases de manutencdo
distribuidas nos patios e ao longo das linhas. Esta estrutura comecou a ser modificada,
embasada no Plano de Negdcios - no objetivo estratégico reestruturacdo de custos, na
iniciativa que compreende o desenvolvimento de estudo integrado de produtos e servicos do
Metrd - no qual a Alta Direcdo optou por executar um piloto do processo de pequenos
reparos! (estacdes) no contrato vigente da Geréncia de Recursos e Infraestrutura (GRI), que

envolvia manutengao em prédios administrativos.

Para viabilizar esta diretriz, foi criado um grupo de trabalho com representantes da Geréncia
de Operacdes (GOP), da Geréncia de Manutencdo (GMT) e da Geréncia de Recursos e

Infraestrutura (GRI) para formular a documentacdo necessdria, que teve como produto o

! Entende-se por pequenos reparos a execucdo de atividades que envolvem baixa complexidade, como pintura,
substituicdo de lampada apagada e troca de assento sanitario.
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procedimento operacional, emitido em julho de 2018, contemplando, inicialmente, o trecho
da Linha 1 Jabaquara-Vila Mariana, bem como as orientagdes sobre este novo processo. Estas
orientacdes referem-se a finalidade e ao conceito do processo, a rotina de inspecdes, aos
dados necessarios para proceder a abertura de solicitacdo e ao escopo de atuacdo da empresa
contratada. Em outubro de 2018 o procedimento foi revisado, devido ao acréscimo do escopo,

gue passou a contemplar toda a Linha 1, totalizando 20 estacdes.

Em paralelo ao processo de pequenos reparos da Linha 1, gestdo GRI, a GMT elaborou a
documentagdo necessdria para a contratagdo deste mesmo processo para as estagdes das
Linhas 2, 3 e 15, visando desonerar as equipes de manutencao do Metr6 das atuagdes em
atividades menos complexas, para as atuagdes em atividades de cunho mais especifico e
estratégico, que envolvem uma complexidade maior e que exigem o atendimento por pessoal

altamente qualificado, treinado e com ampla experiéncia em instalagdes metroviarias.

Esta documentacao foi analisada pela GOP e embasou a contratacdo dos servicos de pequenos
reparos das estacdes das Linhas 2, 3 e 15. A drea técnica e a drea de contratos, da GOP,
equalizaram o conteudo da documentagdo para viabilizar a execugdo dos pregdes/contratos.
Os pregdes foram realizados e os dois contratos, um para as Linhas 2 e 15 e o outro para a
Linha 3, foram assinados em 26/12/18, havendo uma Unica empresa vencedora para os dois

contratos.

A Figura 1 ilustra as principais particularidades dos contratos de pequenos reparos, de acordo

com a gestao realizada.
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Contratos de pequenos reparos

Gestao GRI Gestao GOP
Prazo contratual 12 meses (a contar de maio de 2019) 18 meses (a contar de dezembro de 2018)
Horario de trabalho 8h-17h*
(exceto finais de semana, |*Contrato atual estd analisando um 7h30min-16h30min
feriados e pontes) piloto para atuagdo noturna
. . Utiliza o sistema ja existente da GRlI, Foi desenvolvido um novo sistema, ndo

Sistema de solicitagdes . . . . . A

vinculado ao ambiente Metro vinculado ao ambiente Metr6

Quantidade de estagdes |Linha 1 - 20 estagdes, sendo 2 estagdes |Linhas 2, 3 e 15 - 38 estag¢des, sendo 13
atendidas de integragdo estagOes de integragdo

Contrato anterior, fornecimento Metro

Material Contrato atual, fornecimento pela Fornecimento pela contratada
contratada
Forma de contratagao Preco unitario Preco global

30 (contrato Linha 3)

15 (contrato Linhas 2 e 15)
2 analistas (Metro)

1 engenheiro (Metrd)

1 técnico (Metro)

15 (contrato Linha 1)

1 supervisor (Metro)

2 técnicos (Metro)

1 administrativo (Metrd)

Profissionais envolvidos

. Pode variar de 1 dia até 15 dias,
Prazo de atendimento . . 48h
conforme o sintoma/finalidade

Atuacdo em salas técnicas, pordo de cabos, areas verdes, espagos comerciais,
iluminacdo de balizamento e escadas rolantes, bem como quaisquer equipamentos.
Restrigbes gerais Também ndo estdo incluidas no escopo, as atividades que envolvem servigos em
altura superior a 2m, sendo considerada a altura de 2m do piso até os pés da pessoa
que estiver utilizando escada.

Figura 1 - Principais particularidades dos contratos de pequenos reparos

Na Figura 1 é possivel observar a forma de contratacdo distinta entre as duas gestdes - preco
unitdrio e preco global - que corresponde a dois modelos de contrato praticados pelo
mercado, inclusive por empresas estatais, bem como é possivel observar as restricdes gerais
de atendimento, que reforcam que os contratos de pequenos reparos sdo voltados ao
atendimento de atividades mais simples e menos complexas, onde sdo expurgadas as

atuagdes em servigos que envolvem periculosidade e trabalhos em altura.

A execucdo de pequenos reparos por empresas contratadas nas esta¢cdes do Metr6é de Sao

Paulo, é inédito e envolve uma abordagem sistémica, com base em uma estrutura pré-
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definida, que inclui procedimento operacional, fluxograma, desenvolvimento de sistema e

definicdo de indicadores.

A partir dos indicadores sera possivel mensurar o impacto de cada contrato, para a execucao
de pequenos reparos, nos demais processos de manutencao internos, podendo ser avaliado
aquele que for mais vantajoso para a Companhia, em termos de custos, desempenho e

gualidade.

Este processo pode ser replicavel em outros sistemas, como metrovidrios e ferroviarios, uma
vez que as caracteristicas dos problemas envolvendo manutengao civil, elétrica e hidraulica,
tendem a ser similares, porém, as particularidades eventualmente existentes, podem ser

inseridas e ajustadas ao processo.

A seguir tem-se o detalhamento da estrutura pré-definida.

Procedimento operacional

Fornece orientacdes sobre o processo, o qual tem como finalidade a realizacdo de inspecao
das instalagdes civis, elétricas e hidrdulicas, visando a identificacdo de problemas para atuacao
da equipe de pequenos reparos, de forma a manter as melhores condi¢cdes de conservagao

das instalagdes operacionais, as quais devem ser inspecionadas diariamente.

Devem ser inspecionados os elementos constantes nas Figuras 2, 3 e 4 e, caso estes elementos
estejam danificados, havendo necessidade de reparo, a solicitagdo deve ser aberta,

observando-se os seguintes itens:

- no caso de reparos em alvenaria/revestimentos, bem como em forros, pintura e piso, os
servicos a serem realizados pela equipe de pequenos reparos incluem areas de valor igual ou

menor que 5m?;

5
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- no caso de remoc¢ado de pichacdo, a equipe de pequenos reparos atuard, exceto para palavras
de baixo caldao e com teor ofensivo. Para estes casos, a manutengao da Companhia atuara, por

ter um prazo de atendimento inferior ao dos contratos.

Conforme mencionado anteriormente na Figura 1, ndo faz parte do escopo de pequenos
reparos a atuacdo em salas técnicas, pordo de cabos, dreas verdes, espacos comerciais,
iluminacdo de balizamento e escadas rolantes, bem como quaisquer equipamentos. Também
ndo estdo incluidas no escopo, as atividades que envolvem periculosidade e servicos em altura
superior a 2m, sendo considerada a altura de 2m do piso até os pés da pessoa que estiver

utilizando escada.

A abertura da solicitacdo deve ser realizada pelo Operador de Transporte Metrovidrio 2
(OTM2), que é o cargo que recebe o treinamento necessario para efetuar a inspecdo, a
abertura da solicitagdo e a verificagao dos servigos executados. Apds a verificagao do servigo
executado, é necessario o visto no formuldrio, representando a evidéncia de que o servigo foi
realizado. Porém, caso o servico realizado ndo tenha sido satisfatério, a pesquisa sobre o
atendimento deve ser preenchida, de forma a relatar a insatisfacdo para que o processo possa

ser melhorado.
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NATUREZA SUBNATUREZA SINTOMA/FINALIDADE 0BS
v 1) v -

AZULEJO DANIFICADO

MURO DE ALVENARIA DANIFICADO

[ESTRUTURA DE CONCRETO DANIFICADA BASE DE CONCRETO DE MARCO LUMINOSO

ALVENARIA/REVESTIMENTOS REVESTIMENTOS DANIFICADOS ARGAMASSADOS, PASTILHA CERAMICA, PLACA VINILICA

REJUNTE DANIFICADO DE AZULEJO/PISO

ABRIGO DO CAVALETE DANIFICADO CAVALETE DE ENTRADA DE AGUA DA REDE

TAPUME INSTALACAO/REPARO

INFILTRAGAO

FEEEE FORRO SOLTO

SUBSTITUIGAO/REPOSICAO DE PLACA/PERFIS METALICOS E

TIRANTES
PORTAS, PAINEIS, CAIXA PARA TELEFONE E SPAP, MOBILIARIO NAO

REPARO EM ESTRUTURAS DE MADEIRA DR

SUBSTITUIGAO DE PAINEL EM ACRILICO. PAINEL EM ACRILICO LEITOSO PARA COMUNICAGAO VISUAL

MARCENARIA DIVISORIAS PARA SANITARIOVESTIARIO, DIVISORIA PARA MICTORIO,

ALINHAMENTO / AJUSTE DE DIVISORIAS ACABAMENTOS METALICOS, DIVISORIAS EM GERAL

COLOCAGAO / MUDANGA DE QUADRO DE PAREDE QUADRO DE AVISOS OPERACIONAIS
TUBULAGAO HIDRAULICA, ESCADA, CORRIMAO, PORTINHOLA, PORTA,
PORTAO, PAREDE, MURO, MURETA, TETO, PISO, GRADIL, GUARDA-CORPO,
ABRIGO PARA HIDRANTE/EXTINTOR, ABRIGO PARA CAVALETE, TESTEIRA,
PAINEL DE COMUNICAGAO VISUAL (ESTRUTURA SUPORTE), FAIXA BRANCA

SERVICOS DE PINTURA EM CALGADA, SUPERFICIE DE MADEIRA EM GERAL, ESTRUTURA METALICA

PINTURA EM GERAL, TAMPA, TAMPAO, RUFO, ARMARIO METALICO - PORTA MACA,

TOTEM PARA TELEFONE E SPAP, MOBILIARIO METALICO DE
BILHETERIA/SSO, ESTRUTURA METALICA DE ELEVADOR E PEV, ARMARIO
METALICO PARA COMANDO DA PEV, CANTONEIRA, ENTRE OUTROS

REMOGAO DE PICHACAO PICHAGOES EM GERAL (EXCLUINDO PALAVRAS DE BAIXO CALAO E TEOR
OFENSIVO)
CALGADA/PISO/RODAPE: BORRACHA, CERAMICO, VINILICO, CONCRETO,

PISO/RODAPE DANIFICADO LADRILHO HIDRAULICO, INTERTRAVADO, MOSAICO PORTUGUES, PISO

PISO TATIL DE ALERTA E DIRECIONAL

GRELHAS DANIFICADAS/FALTANDO GRELHAS DE CONCRETO EM GERAL

TAMPAS/TAMPOES DANIFICADOS CAIXA BOCA DE LOBO EM CALCADA, TAMPAS, TAMPOES
FECHADURA DE MOBILIARIO BILHETERIA/SSO, FECHADURA PARA PORTOES

o FECHADURA/MAGANETA DANIFICADA/FALTANDO £ PORTAS EM GERAL, MACANETAS, TRINCOS

MOLAS HIDRAULICAS PARA PORTAS A

A s ) MOLA HIDRAULICA PARA PORTA

BATEDOR DE PORTAS DANIFICADO/FALTANDO

DOBRADICAS DANIFICADAS/FALTANDO DOBRADICAS PARA PORTOES E PORTAS EM GERAL

REPARO/ALINHAMENTO EM PORTAS DE VIDRO PORTAS DE VIDRO EM GERAL
ABRIGO PARA HIDRANTE, ABRIGO PARA EXTINTOR, PORTINHOLA, PORTA,
BATENTE, ROLDANA, TAMPA, TAMPAO, REQUADRO METALICO PARA TAMPA
E TAMPAO, ESCADA, CORRIMAO, PORTAO, TRILHO METALICO PARA
PORTAO, GRADIL, GUARDA-CORPO, GUARDA-CORPO EM PAINEL DE VIDRO

REPARO EM ESTRUTURAS/MOBILIARIO METALICOS E INOX, TESTEIRA, PAINEL DE COMUNICAGAO VISUAL (ESTRUTURA
SUPORTE), ESTRUTURA METALICA EM GERAL, TIRANTE, PERFIL METALICO
PARA FORRO, RUFO, CALHA, ARMARIO METALICO - PORTA MACA, TOTEM
PARA TELEFONE E SPAP, MOBILIARIO METALICO DE BILHETERIA/SSO,
CHAPA DE INOX PARA BLOQUEIO, CANTONEIRA, ENTRE OUTROS

SERRALHERIA

INSTALAGAO/REPARO PORTA-COPOS PARA AGUA E CAFE
GRELHA METALICA PARA CANALETA, GRELHA METALICA PARA RALO,

GRELHAS DANIFICADAS/FALTANDO RO s AT

JANELA/VITRO DANIFICADO JANELA METALICAS, VITRO METALICO

PUXADORES DE JANELA QUEBRADOS/DANIFICADOS PUXADOR PARA JANELA EM GERAL
SUPORTE PARA FIXAGAO DE TUBULAGAO, SUPORTE DE LIXEIRAS,

INSTALAGAO/REPARO DE SUPORTES METALICOS SUPORTE DE BANCOS, SUPORTE PARA PRATELEIRAS, CAIXA DE
SUGESTAO, ENTRE OUTROS

A BARRA EM AGO INOX DE APOIO PARA PCD, ORGANIZADOR DE EMBARQUE

EORRIM OBARRAS SOUTS PARA PLATAFORMA, BARRA ANTI-PANICO PARA PORTAS CORTA-FOGO

AJUSTE DE PORTA DE VIDRO
JANELA EM GERAL, VITRO EM GERAL, GUARDA-CORPO EM PAINEL DE

VIDRAGARIA VIDRO QUEBRADO/DANIFICADO Por ot

' TROCA DE ESPELHO

ESPELHO SOLTO - INSTALAGAO

Figura 2 — Elementos de civil a serem inspecionados

TABELA DE ELEMENTOS - REV. 14/01/

NATUREZA SUBNATUREZA SINTOMA/FINALIDADE oBS
CHUVEIRO CHUVEIRO NAO FUNCIONA 'CHUVEIRO ELETRICO, RESISTENCIA, FIACAO, TUBO EXTENSOR
REPOSIGAO
TOMADA NAO FUNCIONA
WL |ESPELHO DANIFICADO/REPOSICAO
TNTERRUPTOR NAO FUNCIONA
ELETRICA e S RACL %PELHO DANIFICADO/REPOSICAO
LAMPADA APAGADA EXCETO ILUMINACAO DE BALIZAMENTO
ILUMINACAO LUMINARIA DANIFICADA PROTEGAO/ACESSORIOS QUEBRADOS
REFLETORES NAO FUNCIONAM
" VENTILADOR DE PEDESTAL, VENTILADOR DE PAREDE, CONTROLADOR DE
VENTILADOR PGS VELOCIDADE

REMANEJAMENTO DE EQUIPAMENTO

VENTILADOR DE PAREDE, CONTROLADOR DE VELOCIDADE

Figura 3 — Elementos de elétrica a serem inspecionados
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TABELA DE ELEMENTOS - REV. 14/01/

LOUGAS, INOX E GRANITO (TAMPO)

NATUREZA SUBNATUREZA SINTOMA/FINALIDADE 0BS
DUCHA HIGIENICA DANIFICADA/FALTANDO
DUCHA HIGIENICA PRESSAO D'AGUA COM PROBLEMAS
VAZAMENTO
TORNEIRA PARA SANITARIO, TORNEIRA TEMPORIZADA, TORNEIRA COMUM,
VAZAMENTO TORNEIRA EM GERAL PARA COPA, TORNEIRA PARA TANQUE E JARDIM,
TORNEIRA TEMPORIZADA PARA LAVATORIO PCD
TORNEIRA TORNEIRA PARA SANITARIO, TORNEIRA TEMPORIZADA, TORNEIRA COMUM,
PRESSAO D'AGUA COM PROBLEMAS TORNEIRA EM GERAL PARA COPA, TORNEIRA PARA TANQUE E JARDIM,
TORNEIRA TEMPORIZADA PARA LAVATORIO PCD
TORNEIRA PARA SANITARIO, TORNEIRA TEMPORIZADA, TORNEIRA COMUM,
 TORNEIRA DANIFICADA/FALTANDO TORNEIRA EM GERAL PARA COPA, TORNEIRA PARA TANQUE E JARDIM,
TORNEIRA TEMPORIZADA PARA LAVATORIO PCD
CAIXAACOPLADA/VALVULA HYDRA/CAIXA DE DESCARGA,
VALVULAS E REGISTROS DANIFICADOS/FALTANDO VALVULA/REGISTRO EM GERAL, VALVULA DE GAVETA COM VOLANTE,
VALVULA EM PVC PARA TANQUE (RALO), VALVULA DE DESCARGA PARA PCD
VALVULAS E REGISTROS
CAIXA ACOPLADA/VALVULA HYDRA/CAIXA DE DESCARGA,
VAZAMENTO VALVULA/REGISTRO EM GERAL, VALVULA DE GAVETA COM VOLANTE,
VALVULA EM PVC PARA TANQUE (RALO), VALVULA DE DESCARGA PARA PCD
VAZAMENTO VAZAMENTO EM CONEXOES
CAIXA DE RECALQUE, CAIXA DE CAPTAGAO DE AGUA PLUVIAL, RALO,
LIMPEZA CAIXAS E COLETORES SUJOS GRELHA, CANALETA, CALHA, ENTRE OUTROS (EXCETO CAIXAS DE
GORDURA E DE ESGOTO)
SABONETEIRA DANIFICADA/FALTANDO
PORTA-PAPEL HIGIENICO DANIFICADO/FALTANDO
e 3 PORTA-PAPEL TOALHA DANIFICADO/FALTANDO
PORTA-PROTETOR DE ASSENTO SANITARIO
AR DANIFICADO/FALTANDO
TAMPA/ASSENTO DANIFICADO/FALTANDO ASSENTO PARA VASO SANITARIO
BOIA PARA RESERVATORIO EM GERAL, REGISTRO EM GERAL (EXCETO
CAIXAS D'AGUA BRI REDE DE INCENDIO),
TAMPA DANIFICADA/FALTANDO TAMPA DE RESERVATORIO DE CONSUMO
[ENTUPIMENTO RALO EM GERAL, RALO EM PVC, RALO METALICO
RALOS FALTA TAMPA RALO EM GERAL, RALO EM PVC, RALO METALICO
MAU CHEIRO RALO EM GERAL, RALO EM PVC, RALO METALICO
LAVATORIO PARA SANITARIO, LAVATORIO EM LOUGA BRANCA, LAVATORIO
COLETIVO EM AGO INOX, MICTORIO PARA SANITARIO, MICTORIO
ENTUPIMENTO INDIVIDUAL EM LOUGA, MICTORIO COLETIVO EM AGO INOX, VASO
SANITARIO, CUBA EM LOUGA PARA SANITARIO, SIFAO, PIA PARA COPA,
TANQUE, VASO SANITARIO PARA PCD, LAVATORIO DE LOUGA PARA PCD
LAVATORIO PARA SANITARIO, LAVATORIO EM LOUGA BRANCA, LAVATORIO
COLETIVO EM AGO INOX, MICTORIO PARA SANITARIO, MICTORIO
VAZAMENTO INDIVIDUAL EM LOUGA, MICTORIO COLETIVO EM ACO INOX, VASO

SANITARIO, CUBA EM LOUGA PARA SANITARIO, SIFAO, PIA PARA COPA,
'TANQUE, VASO SANITARIO PARA PCD, LAVATORIO DE LOUGA PARA PCD

DANIFICADO/FALTANDO

LAVATORIO PARA SANITARIO, LAVATORIO EM LOUGA BRANCA, LAVATORIO
COLETIVO EM ACO INOX, MICTORIO PARA SANITARIO, MICTORIO
INDIVIDUAL EM LOUGA, MICTORIO COLETIVO EM AGO INOX, VASO
SANITARIO, CUBA EM LOUGA PARA SANITARIO, SIFAO, PIA PARA COPA,
 TANQUE, VASO SANITARIO PARA PCD, LAVATORIO DE LOUGA PARA PCD

REPARO FIXACAO/VEDACAO

TAMPO DE GRANITO

Figura 4 — Elementos de hidraulica a serem inspecionados

As pessoas envolvidas no processo de abertura e acompanhamento das solicitacdes, sdo
devidamente orientadas sobre a importancia da correta identificacdo do problema. Todas as
solicitagdes abertas sao analisadas pela drea técnica antes de serem atribuidas a contratada,

para evitar solicitagdes em duplicidade ou indevidas, visando otimizar a mao de obra

contratada e prevenir problemas contratuais.

Fluxogramas

A seguir, sdo apresentados os fluxogramas referentes ao processo de pequenos reparos da

Linha 1 (Figura 5), gestdo GRI, e das Linhas 2, 3 e 15 (Figura 6), gestdao GOP.
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Estes fluxogramas visam ilustrar o processo de uma forma geral, bem como definir a sequéncia

das etapas, desde a inspecdo até o encerramento da solicitacao.

Abrira
solicitacdo para a
manutengdo do
Metro atuar

Cancelar a
solicitagdo e
informar o
motivo ao
solicitante

( Inicio '

A 4

Problema
detectado na
inspegdo

|

E escopo de
pequenos
reparos?

Abrir solicitagdo
no sistema GRI

Solicitacdo
procede?
(Avaliagdo da
area técnica)

Atribuir a
execucdo a

Contratada
executou o
servico
adequadamente
?

Estagdo assina o
formulério

y

Area técnica
recebe o
formulario
assinado

|

Area técnica
avalia os dados e
efetuao
encerramento do
pedido no
sistema

Area técnica
preenche os dados

na planilha de
acompanhamento

|

contratada

Fim

Nao
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Figura 5 — Fluxograma do processo de pequenos reparos da Linha 1 (gestao GRI)
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Figura 6 — Fluxograma do processo de pequenos reparos das Linhas 2, 3 e 15 (gestdo GOP)

A principal diferenga entre os dois fluxogramas, consiste no abastecimento das informagdes

no sistema também pela contratada, no caso das Linhas 2, 3 e 15, sendo vetado a contratada

o cancelamento de pedidos, que sé pode ser realizado pela area técnica da Companhia. A
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reabertura® de solicitacdes pela contratada das Linhas 2, 3 e 15, sé pode ser realizada pelo seu

supervisor, com anuéncia da drea técnica da Companhia.

Outro ponto, é que o sistema das Linhas 2, 3 e 15 foi desenvolvido buscando fornecer
automaticamente as informagGes necessdrias para o acompanhamento do processo, evitando

a compilacdo de dados de forma manual.

Na sequéncia, tem-se o detalhamento de cada um dos sistemas.

Sistema de abertura de solicitagoes da Linha 1 e das Linhas 2,3 e 15

Antes de iniciar a explanagao sobre o sistema de abertura de solicitagdes da Linha 1 e das
Linhas 2, 3 e 15, vale ressaltar que as trés geréncias utilizam sistemas distintos. A GMT utiliza
o Sistema de Informacdes Gerenciais da Manutencdo (SIGMA) desde 1994, onde a estacdo
realiza a abertura da solicitacdo, esta é analisada pelos supervisores do console do Centro de
Controle Operacional (CCO), que, além de validar, também classifica a prioridade da
solicitacdo, como nivel A (prioridade muito alta), B (prioridade alta) ou C (prioridade média).
Na sequéncia, o Centro de Informac¢des da Manutencdo (CIM) da GMT recebe a solicitacdo e

aloca para as equipes de manutencdo responsaveis pelo atendimento.

A Figura 7 ilustra um pedido de manutengao aberto pelo SIGMA.

2 A reabertura de pedidos é utilizada quando um servico foi realizado recentemente e houve encerramento no
sistema, porém voltou a apresentar problema.
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Figura 7 — Pedido de manutencgao aberto pelo SIGMA

O sistema de abertura de solicitagdes da Linha 1 utiliza a Central de Relacionamento da GRlI,
que é vinculada ao ambiente web da Companhia. Para acessar o sistema, deve ser realizada a

autenticagao do funciondrio, onde ser informado o login e a sua senha.

ApOds a abertura do formulario, o mesmo deve ser preenchido com informagdes precisas sobre
o problema detectado, podendo ser inseridos outros documentos que facilitem o
entendimento, como fotos e desenhos. Depois de efetuar o preenchimento do formulario
(Figura 8), o mesmo serd enviado automaticamente a GRI e um e-mail é enviado ao
funcionario que abriu a solicitagao, constando o numero do pedido. Quando o pedido for

atendido, o formulario deve ser assinado pelo solicitante.

12
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Figura 8 — Formulario de solicitacdo de pequenos reparos da Linha 1 (gestdo GRI)
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Neste formulario é informado o tempo efetivo de atendimento utilizado pelos profissionais

da contratada para a realizacao da atividade, bem como os materiais utilizados.

Para as Linhas 2, 3 e 15 houve o desenvolvimento de um novo sistema para a abertura de
solicitagdes. No inicio, cogitou-se utilizar o mesmo sistema da Central de Relacionamento da
GRI, porém, como a compilagdo de dados é realizada de forma manual pela GRI, poderia
comprometer a obtencdo de informacdes, uma vez que o processo gerido pela GOP possui
quase o dobro de estagdes, com um efetivo menor para acompanhamento e gerenciamento

do processo. Com isso, optou-se pelo desenvolvimento de um novo sistema.

A contratada apresentou o sistema utilizado por ela em outras empresas, com servigos
prestados de manutengdao, mas ndao houve similaridade suficiente para ser adotado pela
Companhia. Dessa forma, o sistema foi desenvolvido e encontra-se em ambiente de producao
nas estacoes e, as necessidades identificadas, sdo objeto de analise para a melhoria continua
do processo. Vale ressaltar que o sistema foi desenvolvido visando ser uma ferramenta

simples, intuitiva, de facil preenchimento e com informacdes precisas.

Além dos itens que requerem preenchimento, tém-se os itens que precisam ser selecionados,
caracterizando que, caso o item detectado na inspecdo ndo esteja entre os elementos a serem
selecionados, este item ndo se enquadra como pequenos reparos. Os itens disponiveis para
selecdo sdo os correspondentes ao escopo dos contratos, onde procurou-se evitar o uso de
termos genéricos, como “outros”, justamente para ndao descaracterizar a precisao da

informacao.

Diferentemente do sistema da GRI, foram criados e disponibilizados os logins e as senhas por

estacdo, e nao por funciondrio, pois como o sistema desenvolvido pela contratada, em
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conjunto com a GOP, ndo é vinculado ao ambiente web da Companhia, haveria a necessidade
de inser¢cdo dos dados dos funciondrios envolvidos no sistema e, como este numero é
representativo, haveria a necessidade de tempo extra para efetuar esta atividade. Com isso,

optou-se pelo cadastro das estacdes e ndo dos funciondrios.

O sistema é acessado pelo link disponibilizado pela contratada, onde o funcionario deve fazer
a autenticagdo informando o login da estagao onde foi identificado o problema e a senha. Na
sequéncia, deve ser selecionada a op¢ao Abertura de Pedido de Servico e, com isso, aparece

o formuldrio para ser preenchido, no qual podem ser anexados desenhos e fotos.
A Figura 9 ilustra os dados contidos no formulario.

METRO - SP - Abertura de Pedido de Servico =

Dados do Solicitante

Nome do Solicitante *

OBSERVACOES: PREENCHIMENTO OBRIGATORIO
Exemplo.: Fulano De Tal da Silva

Min. 5 caracteres
Max. 30 caracteres

Registro Funcional *

Max. 12 caracteres

RS *

Max. 12 caracteres

E-mail *

lo.: ful: b

Min. 5 caracteres
Max. 15 caracteres

Figura 9 — Formulario de solicitacdo de pequenos reparos das Linhas 2, 3 e 15 (gestao GOP)
(Continua)
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Telefone *

Exemplos: (XX) 1234-5678 R.555, (XX) 9.1234-5678

Min. 8 caracteres
Maéx. 16 caracteres

Localizagdo *
OBSERVACOES: PREENCHIMENTO OBRIGATORIO

Metro SP M

Categoria do Solicitagdo

Selecione a natureza da solicitagdo *

INFORMAR A NATUREZA DO PROBLEMA.

@®cviL

(O ELETRICA
(O HIDRAULICA

Subnatureza Cilvil *
@Alvenaria/ Revestimento

(O Forro

O Marcenaria

O Pintura

O Piso

O Serralheria

O Vidracaria

Sintoma/ Finalidade Alvenaria/ Revestimento *
@Azulejo Danificado (Até 5m2)

O Muro de alvenaria Danificado

O Estrutura de Concreto Danificado
O Revestimento Danificado (Até 5m2)
O Rejunte Danificado Azulejo/ Piso
OAbrigo do Cavalete Danificado
OTapume (Instalag&o/ Danificado)

Descrigdo do Pedido *

OBSERVAGOES: PREENCHIMENTO OBRIGATORIO

DIGITE COM O MAXIMO DE DETALHES O INCIDENTE OU PROBLEMA DETECTADO.
Ex.: quant. XX unid., cor de tinta/rejunte etc...

INFORME DETALHADAMENTE ONDE ESTA O INCIDENTE OU PROBLEMA DETECTADO.

Ex.: Plataforma, Area, Sala, Acesso, Etc...

Observagao do pedido

ATENGCAO:
Maiores detalhes inseridos neste campo, agilizam o atendimento e o torna mais assertivo.

Ex.: Acesso Somente depois de Hora XX:XX

Foto/ Desenho
Arquivo(s) (5 MB max) i

Arraste e solte seu arquivo aqui, ou
Selecionar Arquivo nenhum arquivo selecionado

Enviar

Figura 9 — Formulario de solicitacdo de pequenos reparos das Linhas 2, 3 e 15 (gestao GOP)
(Conclusdo)
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Pelo sistema também é possivel acessar graficos, relatdrios e o dashboard. As Figuras 10 e 11

ilustram exemplos de graficos gerados pelo sistema.

Chamados por Status

177 - (6.2%)

6 - (0.2%)
/F\ 14 - (0.5%)

/\

193 - (6.7%)
73 - (2.5%)

/

© Novo @ Processando (atribuido) Processando (planejado) @ Pendente
® Solucionado @ Fechado

2404 - (83.9%)

Tempo de Solucdo de Chamados

173 - (7.0%)

" 564 - (22.8%)

‘ 397 - (16.0%)

318 - (12.8%)

463 - (18.7%) \

100 - (4.0%) — .

95 - (3.8%)

132 - (53% —

235 - (9.5%) e

©® <1dia @ 1ldia 2dias © 3dias @ 4dias @ 5dias 6 dias
® 7dias @ 8+ dias

Figura 10 — Exemplos de graficos gerados pelo sistema — Dados hipotéticos
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TOP 10 - Chamados por Grupo =

1618

Linha Prata . 136

0 250 500 750 1000 1250 1500 1750

Top 10 - Chamados por Categoria

ELETRICA > lluminagéo > Limpada apagada [N 301
HIDRAULICA > Louga/ Inox/ Granito (Tampo) > Entupimento [ | 163
HIDRAULICA > Ralos > Entupimento [ | 138
HIDRAULICA > Vazamento > Vazamento em conexdo N | 113
CIVIL > Piso > Piso Danificado [N | 107
CIVIL > Serralheria > Fechadura/ Maganeta Danificada/ Faltando [N | 102
HIDRAULICA > Acessorios de Banheiro > Saboneteira Danificada/ Faltando [N o1
HIDRAULICA > Valvula/ Registro > Valvulas e Registro Danificado/ Faltando NI s7
HIDRAULICA > AcessGrios de Banheiro > Tampa/ Assento Danificad0) ey | ¢

Faltando

CIVIL > Pintura > Remogio de Pichacdo NN 64

0 25 50 75 100 125 150 175 200 225 250 275 300 325

Figura 11 — Exemplo de grafico gerado pelo sistema — Dados hipotéticos

A Figura 12 ilustra o dashboard gerado pelo sistema.
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ATRIBUIDO PENDENTE SOLUCIONADO TOTAL (ABERTO)

20 197 /3 605

TOTAL DE CHAMADOS CHAMADOS DE HOJE CHAMADOS NO PRAZO - %

3316 25 i

CHAMADOS POR TIPO TEMPO DE SOLUGAO SATISFAGAO

Requisicao

3297 Incidente

Figura 12 — Dashboard gerado pelo sistema — Dados hipotéticos

Definicao de indicadores

Um dos desafios é equalizar os dados dos trés processos, de modo a torna-los comparaveis

para nao prejudicar a interpretacdo das informacdes, uma vez que 0s processos tém

diferengas quanto ao tempo de atendimento e mao de obra alocada.

Este desafio é objeto de reunides de acompanhamento periddico dos processos entre as trés

geréncias (GOP, GRI e GMT), onde, de acordo com o ultimo encontro ocorrido em junho de

2019, sera realizado um teste visando equacionar a seguinte sele¢do prévia de indicadores:

- pedidos abertos por estacao;

- pedidos abertos por categoria (civil, hidraulica e elétrica);

- status dos pedidos (concluidos, em andamento e cancelados);

- pedidos concluidos no prazo (por categoria);

- produtividade bruta (Hxh utilizado/Hxh contratado);
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- produtividade por especialidade (Hxh utilizado por especialidade/Hxh contrato por

especialidade);
- custo de mao de obra e material;
- indice de satisfagdo do solicitante.

Para os dois primeiros casos (pedidos abertos por estacdo e pedidos abertos por categoria), a
GMT deve fazer um filtro entre os pedidos abertos para se adequar o mais préximo possivel

do escopo dos contratos.

A selecdo prévia de indicadores poderd sofrer alteracdo em decorréncia da verificacdo da
similaridade dos dados para comparacdo. Havendo alguma informacdo divergente, que
prejudique a comparabilidade, a mesma devera ser descartada ou substituida por outra que

possibilite a averiguacdo precisa dos dados.

DIAGNOSTICO

A manutencdo das estacbes objetiva alcancar plenas condi¢cdes operacionais de seus
elementos, de forma a garantir a confiabilidade do sistema, conservando as suas

caracteristicas.

Pensando na conservacdo das instalacdes e tendo como base os contratos de pequenos
reparos, o processo foi desenvolvido para adequar-se a dindmica das estacdes, sendo que o
Metro transporta em média quase 4 milhdes de passageiros por dia (METRO, 2019a) e, com
um contingente deste porte circulando nas estagdes, o impacto de algum problema
envolvendo as instalagdes pode gerar transtornos, atrasos e prejuizo no nivel de servigo
oferecido a populacdo. Além disso, é sabido que ambientes conservados proporcionam

experiéncias de viagem mais agradaveis.
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Os contratos de pequenos reparos também visam atuar no passivo de ocorréncias da GMT,
no que tange aos servicos mais simples e de baixa complexidade. Conforme mencionado
anteriormente, estes atendimentos pelas contratadas — em servigos mais simples e de baixa
complexidade - visam desonerar as equipes de manutencdo do Metro das atuagdes em
atividades menos complexas, para as atuacdes em atividades de cunho mais especifico e
estratégico, que envolvem uma complexidade maior e que exigem o atendimento por pessoal

altamente qualificado, treinado e com ampla experiéncia em instalagdes metroviarias.

A Figura 13 ilustra a atuacdo das trés geréncias.

Gorp GMT Preservar a imagem da
GRI D empresa;
Assegurar a

l:‘ Atendimento de solicitagdes simples Atendimento de solicitagdes |:| integridade das
e menos complexas; D complexas; instalagdes;

|:] Atuagdo no horério comercial; D Atuacdo 24h; D Otimizar os recursos

|I de manutengao;
Atuagdo em todos os ambientes das Atuagdo em todos os ambientes,

l:‘ estagBes, exceto nos locais D inclusive nos que envolvem Manter a qualidade
ment_:uznados na Figura 1, em periculosidade e trabalhos em altura; D dos ambientes;
restrigdes gerais;

Mao de obra altamente qualificada, Gerar satisfagdo dos

D Mao de obra qualificada D treinada e com ampla experiéncia I:‘ passageiros e dos

em instalagGes metrovidrias funcionarios

Figura 13 — Atuacao das trés geréncias no processo de manutengao

Desta forma, busca-se a complementariedade dos processos e a melhoria continua, com o
objetivo de preservar a imagem da empresa, assegurar a integridade das instalacdes e
otimizar os recursos de manutencao, o que reflete diretamente na qualidade do ambiente e

na satisfacdo dos passageiros e dos funcionarios que trabalham nas estagdes.

ANALISE DOS RESULTADOS

Com a vigéncia concomitante do processo de pequenos reparos com as atividades
desenvolvidas pelas equipes de manutencdao da GMT, busca-se acompanhar as solicitacoes,

gue tendem a diminuir no processo da GMT, pois, muitas delas, referem-se ao escopo dos
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contratos de pequenos reparos. Com isso, alguns numeros ja sao possiveis de serem obtidos

para possibilitar a analise.

A GRI tem uma média mensal de 425 solicitacdes na Linha 1, conforme dados fornecidos pela
GRI nas reunides de acompanhamento dos processos, sendo esta média referente ao periodo
de janeiro a abril de 2019. Ja a GOP tem uma média mensal de 410 solicitagdes no contrato
das Linhas 2 e 15, e 650 solicitagcdes no contrato da Linha 3, no periodo de abril a maio de

2019.

A GMT tem uma média mensal® aproximada de 490 solicitacdes para a Linha 1, de 315
solicitagdes para a Linha 2, de 540 solicitages para a Linha 3 e de 15 solicitagdes para a Linha

15, no periodo que antecede o inicio dos contratos de pequenos reparos.

Apds o inicio dos contratos de pequenos reparos nas Linhas 1, 2, 3 e 15, a média mensal de
solicitacdes para a GMT é de 220 para a Linha 1, de 165 para a Linha 2, de 220 para a Linha 3
e de 9 para a Linha 15, o que revela que os contratos de pequenos reparos tém auxiliado no
processo, de forma a desonerar a GMT para atuacdes mais complexas, ou para as solicitacdes

gue estejam fora do escopo dos contratos.

A Figura 14 ilustra as ocorréncias abertas para a GMT, antes e depois do inicio dos contratos

de pequenos reparos.

3 Foi realizado um filtro no SIGMA com o intuito de se obter as solicitacdes de perfil semelhante ao do escopo
dos contratos.
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Figura 14 — Ocorréncias abertas para a GMT: antes e depois do inicio dos contratos

Diante da tentativa de equalizacdo dos indicadores, tém-se que os custos, no momento atual,
ndo sao passiveis de quantificacdo, porém, futuramente, a medida que os progressos forem
sendo obtidos em relacdo a andlise dos indicadores, os custos serdo estratificados, tornando
possivel mensurar os valores médios mensais por solicitacdo, de acordo com cada geréncia

(GOP, GRI e GMT).

CONCLUSOES

Pelo o exposto, é possivel observar que os contratos de pequenos reparos tém ocasionado a
diminuigcao de solicitagdes no processo de manutengao da GMT, comprovando a tendéncia

esperada.

Porém, ainda existe o desafio de equacionar os indicadores entre as trés geréncias para torna-
los comparaveis, visando aprimorar a interpretacdo das informacgdes, a identificacdo de

desvios e a adogao de agdes para corrigi-los.
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Além disso, um outro desafio, é a compatibilizacdao de um sistema de solicitagdes unico, que
possa ser utilizado pela Companhia independentemente da geréncia que for efetuar o
acompanhamento dos contratos de pequenos reparos. Isso facilitaria a obtengao de dados e
a emissao de relatodrios, tornando as informagdes compardveis, pois as mesmas ja estariam

equalizadas.

Também tem-se que, as préximas empresas, que venham a ganhar as futuras licitacdes, se
adequem a este sistema Unico, que sera propriedade da Companhia, e nao ficar refém da
contratada fornecer o sistema dela, que pode ter inimeras variacdes e ndo ser compativel
com os sistemas anteriores, prejudicando a andlise das informagdes e dificultando a sua

rastreabilidade.

De um modo geral, o saldo dos contratos de pequenos reparos tem sido positivo, tanto para
as estacoes como para a GMT. Os desvios existentes tém sido tratados e observados, além de
servirem para absorver a experiéncia obtida com este processo, que é inédito, com a busca
continua pela sua melhoria, de forma a preservar a imagem da Companhia e contribuir para a

satisfacdo dos nossos passageiros e funcionarios.
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