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CATEGORIA 2

REDUZINDO CUSTOS SEM COMPROMETER A QUALIDADE.

INTRODUCAO

Pioneiro na gestao privada de metros no Brasil, o MetroRio entrelaca a Zona Norte a Barra da
Tijuca, tecendo uma malha de 41 estacGes em 3 linhas. Mais de 2.000 colaboradores,
posicionados pelas estacdes, Centro de Manutencdo e Centro Administrativo, garantem que

cerca de 190 milhdes de clientes circulem pela cidade a cada ano.

A exceléncia do servico é prioridade para a empresa e, dentre os quesitos que impactam na
satisfacdo do cliente e imagem da companhia, um dos principais é a limpeza. De acordo com
a ultima Pesquisa de Indicador de Qualidade de Servico realizada pela operadora, em margo
de 2024, a aprovacdo dos clientes em relacdo a limpeza das estagdes foi classificada com nota

8,7 de 10

Atualmente, o sistema de metrd do Rio de Janeiro conta com uma area total de 241.510 m?
em suas 41 estacbes, que sdo limpas regularmente, abrangendo, o equivalente a
aproximadamente 30 campos de futebol. Destas estacdes, 20 possuem areas de jardim que

também s3o cuidadas pela equipe de limpeza, com area total de 17.648 m2. Além disso,

! pesquisa contratual de satisfagdo com clientes do metrd do Rio de Janeiro, realizada pelo instituto Insider,
com amostra de 1.375 entrevistas com clientes nas 41 esta¢des do sistema, entre 18 e 27 de margo de 2024.
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existem 23.000 metros lineares de pisos tateis emborrachados que precisam ser limpos e
mantidos em boas condic¢des. A limpeza inclui também a manutencdo de acessos de vidro e
outras areas criticas. O servico de limpeza nas esta¢des é efetuado por empresa contratada,
gue gere quadros administrativos e operacionais. A gestdao do contrato é realizada por equipe
dedicada, na Geréncia de Servico ao Cliente do MetroRio. A complexidade e a importancia
deste servico exigem processos simples e eficazes, que garantam a qualidade esperada pelos

clientes.

O desafio de limpar uma area com esta escala, considerando pessoal, equipamentos, material,
gestdo e tecnologia, envolve um alto custo. A partir de 2019, ano em que o Metr6Rio precisou
reduzir significativamente investimentos e custos operacionais, as equipes responsaveis
tiveram que buscar solucdes inovadoras para alcancar os resultados de forma enxuta e
criativa. As iniciativas precisavam ser realizadas tanto no ambiente do Metr6Rio quanto no da
empresa contratada, de modo centralizado e focado em resultados. Os pontos principais
foram a formacao de equipe, tecnologia de equipamentos, sistema de gestdao e metodologia
aplicada em processos da contratada e da operadora. Além da reducdo de custos, os

resultados esperados incluiam manter a eficiéncia operacional e a satisfagdo do cliente.
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Reducao de pessoal (Contrato de limpeza)

270

® Quantidade de Pessoal

2018 2019 2020 2022 2023 2024

Figura 1 - Evolugdo da Redugdo de Pessoal (Fonte: MetréRio)

DIAGNOSTICO

A configuracao do servico de limpeza estava concentrada na empresa contratada, fora do
ambiente da operadora. Para detectar e viabilizar as oportunidades de melhorias nos
processos, foi necessdrio repensar a estrutura interna do MetroRio, formando uma equipe
dedicada. O grupo, composto por seis profissionais, deveria ser capaz de analisar, monitorar
e direcionar as a¢bGes da contratada, garantindo a execu¢ao conforme o contrato e
desenvolvendo as melhorias necessdrias. Essa equipe necessitava de treinamento e
engajamento, com total alinhamento em relagdo as expectativas, e eram realizadas reunides

semanais para acompanhamento das a¢des e checagem de prazos e entregas.
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Organograma organizacional

Coordenador Contratada
Liderang¢a Contratada

Auxiliar de Servigos Gerais

Figura 2 - Organograma Equipe Metr6Rio e Contratada (Fonte: MetroRio)

A equipe dedicada do Metr6Rio passou a contar com analista focado na gestdo deste contrato,
tendo como principais fungdes o monitoramento, a compilagdo, analise dos dados e
direcionamentos a contratada referentes aos temas trazidos pelo time de apoio — grupo de

assistentes, com fun¢des operacionais e administrativas.

Os profissionais passaram a realizar visitas frequentes as estacdes, identificando pontos de

melhoria, criando planos de acdo e se reunindo com a contratada para manter uma
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comunicacdo constante e sinergia na resolucdo de todas as etapas e a¢Oes. Além de visitas,
foram desenvolvidas trés solucdes de tecnologia para apoiar este monitoramento. O primeiro
€ um sistema de gravacao de ponto em aplicativo de celular, com registro fotografico e

geolocalizacdo dos funciondrios, que permite o controle de assiduidade das equipes.

131001 registrofs)

Figura 3 - sistema de gestdo de ponto com registro fotografico do colaborador (Fonte: Metr6Rio)
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Figura 4-Sistema de gestdo de ponto com visualiza¢do de geolocalizagdo do colaborador (Fonte: MetroRio)

A segunda solucdo é um sistema de gestdo de tarefas alimentado pela equipe da contratada
e acompanhado pelos profissionais do MetréRio. Os parametros do sistema foram definidos
através de reunides estruturantes realizadas com as duas equipes, no inicio do periodo do
contrato. A partir de sistema utilizado anteriormente pela contratada, foram definidas as
alteragOes necessarias para que a solucdo atendesse as demandas do MetroRio, considerando

a estrutura, os processos, os indicadores e as metas do servico de limpeza das estacdes.

O sistema facilita o0 acompanhamento e a analise das atividades executadas. Por meio dele,

foi possivel criar o plano operacional de rotina dos colaboradores por estacdo e monitorar a
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sua realizacdo. Ou seja, essa ferramenta proporciona visibilidade e garantia de que o

planejado serad executado. Tudo é supervisionado, registrado e, eventuais desvios também

sdo apontados na plataforma. Além disso, com as informacgdes levantadas, é possivel gerar

relatérios e indicadores de desempenho, que podem ser acompanhados em tempo real e

auxiliam na andlise da efetividade da operagdo e na implementacao de melhorias. Na pratica,

por meio do sistema, é possivel gerenciar toda a jornada das equipes de limpeza nas estagoes,

em tempo real, registrando quanto tempo os prestadores gastaram para executar

determinada atividade, incluindo periodos de deslocamento e ociosidade.

Data de
Atualizacio
110772024 1240:17

Tempo Médio

00:12:03

Total
Colaborador

14

Total Locais

9

Total Tarefas

941

Total Tarefas

941

@ METRO RIO

Contage

METRO
00:12:00
0 Tempo Mé...

TREINAME..

00:27:74
0 Tempo Mé...

Status @ FINALIZADA

91(9,.)
850
(90,3..)

Status @ FINALIZADA  ASEZRTA

Nome

Status @ ASERTA @FINALIZADA

13:00 REVISAO E PASS...
15:30 MEZANINO - LP...
16:30 PLATAFORMA - ..

0e10aczss0s - 56 . XN
13s0acessos- o A

Qd

2 12
2 18
2 17

Colaborador

* CARLOS DE MELLO FREITAS

“ LURRANA MARIANO DE SOUZA

7 LUCAS SOUSA DE LIMA

# MARCIA MORAES DOS SANTOS

% LEONARDO RODRIGUES BATISTA

# LARISSA VICTORIA DAS CHAGAS DE MEDEIROS
7 ALANA CLEMENTE SANT ANA

13:50 ACESSO - LPG - METRORIO
06:40 ACESSO ESA - LPG - METRORIO
1200 DEVACAA € DACCA/SIA NE O AMITAN

1D/ ASTDA DA

Total

Inicio Previsto

03/07/2024 11:55:00
03/07/2024 14:02:00
05/07/2024 05:40:00
01/07/2024 05:40:00
02/07/2024 13:00:00
08/07/2024 13:00:00
01/07/2024 05:40:00
09/07/2024 13:00:00

01/07/2024 05:40:00

AT INT AN A 100000

01/07/2024 05:40:00

Inicio Real

03/07/2024 11:55:16
03/07/2024 14:02:48
05/07/2024 17:17:44
01/07/2024 06:18:58
02/07/2024 13:53:02
08/07/2024 17:00:25
01/07/2024 06:37:04
09/07/2024 14:37:15

01/07/2024 06:49:51

A1INT P04 103 TE

01/07/2024 06:18:58

Duragdo Tempo Op Dif Dur e Temp Op
0:40:00 1:31:10 -0:51:10
0:40:00 0:01:19 0:38:42
1:30:00 3:22:16 -1:52:16
72:00:00 69:10:41 2:49:20
40:00:00 82:03:27 -42:03:27
3:40:00 0:18:32 3:21:29
56:10:00 66:57:30 -10:47:30
0:40:00 0:23:34 0:1627
4:39:60 3:29:42 1:10:19
sanan “eco0 za3.92
1071:19:60 284:05:45 683:29:16

0:00:17
0:00:49
11:37:45
114:41:37
119:53:10
16:46:31
189:33:19
1:37:16
11:46:24

1z.ne20

8551:41:52

Figura 5 - Sistema de gestdo de tarefas — Modelo de painel de resultados (Fonte: Metr6Rio)
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10:30 PLATAFORMA ESA - LPG - METRO RIO | #72452082

CONSERVACAO / LIMPEZA / PREVENTIVA

31/07/2024 12:14:41

Informacdes Gerais

Origem: Rotina Status da tarefa: Finalizada

A i SRR, Prazo: 30/07/2024 13:40:00 Duragao estimada 1h:00m:00s
05:40:00

Inicio real: 30/07/202411:20:13 Término real: 30/07/202412:04:42  Duracao real Oh:44m:29s

Duracao total: 0h:35m:36s
Descrigdo: 10:30 PLATAFORMA ESA - LPG - METRO RIO

Checklist: LIMPEZA DE PLATAFORMA - LPG - METRO RIO

Local
Grupo Cliente: 000147 - METRORJ
PEC: 036919 - METRO RIO - LIMPEZA
CR: 14620 - RJ - LPG - METRO RJ - LINHA 1(LIMPEZA)
Local: ESTACIO./PLATAFORMA./

Hierarquia Completa: /000147 - METRO RJ/036919 - METRO RIO - LIMPEZA/14620 - RJ - LPG - METRO RJ - LINHA 1
(LIMPEZA)/ESTACIO./PLATAFORMA./

Figura 6 - Sistema de Gestdo de Rotinas — Modelo de visualizagdo de tarefas (Fonte: MetroRio)
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? Registro do checklist
30/07/2024 11:37:49

Usuario:
Pergunta: FOTO APOS A EXECUCAO DA TAREFA
Evidencia:

Figura 7 -Sistema de Gestdo de Rotinas - Modelo de registro fotografico de execugdo da tarefa (Fonte: MetroRio)

A terceira solugao otimiza a avaliagdo da qualidade do servigo prestado por meio de um
sistema digital. Semanalmente, o assistente realiza inspe¢des completas na estagdo,
utilizando um aplicativo mével para responder a 14 perguntas sobre diversos aspectos da
operacdo. Cada pergunta é avaliada em uma escala de 0 a 5, permitindo uma andlise detalhada
do desempenho. Os dados coletados sdo analisados em tempo real pelo analista da
operadora, que identifica rapidamente os pontos que precisam de melhoria, garantindo a

tomada de a¢des corretivas imediatas.
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Cadastro de Notas da Avaliacao

[ 2 - Limpeza das paredes/placas da plataforma | ID Avaliagdo Plataforma
Incluir: toda poeira, sujeira, manchas, marcas, goma de mascar / residuo

de goma, limpeza de portas e mapas de acrilico (limpeza externa). 209 @ W
[ 3 - Nivel de lixo nas lixeiras | Area de Servico Bilheteria

Actimulo de lixo nas lixeiras. Entende-se por perfeito funcionamento da

lixeira quando a mesma ainda permite armazenamento de lixo sem que a 4 A4 5 v

mesma transborde e/ou ndo feche.
| 4 - Limpeza dos assentos e/ou méveis e equipamentos na érea | Ricasin

Incluir: toda poeira, sujeira, manchas, marcas, goma de mascar / residuo

d 2

e goma 4 v

[ 5 - Limpeza dos pisos podotateis |
Incluir: toda poeira, sujeira, manchas, marcas, goma de mascar / residuo Mezanino * Comentarios
de goma, conforme foto em destaque.

4 v poeira, manchas

[ 6 - Limpeza do teto da area |
Incluir: Toda poeira, sujeira, manchas, marcas, goma de mascar e residuos
de goma.

[ 7 - Limpeza dos vidros e bancadas |
Incluir: limpeza do(s) vidro(s), limpeza do equipamento/maquindrio, toda
sujeira, poeira, manchas, marcas, goma de mascar e residuos de goma.

[ 8 - Limpeza das maguinas ATM |
Incluir: toda poeira, sujeira, manchas, marcas, goma de mascar e residuos
de goma, adesivos e residuos de adesivos.

[ 8 - Limpeza dos banheiros piblicos |

Clique aqui para verificar as referéncias das notas

Figura 8 — Modelo de Avaliagdo de Performance (Fonte: MetroRio)
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M. RESUMO POR LINHAS

MEDIA GERAL MEDIA ESTAGOES | MES RANKING | ESTAGOES

456

Figura 9- Painel de registro de avaliagdes da contratada (Fonte: Metr6Rio)

A implementacdo de tecnologia foi fundamental para monitorar a performance da equipe e
identificar areas de melhoria, especialmente devido a dindmica da limpeza do metro. Os dados
coletados pelos sistemas permitiram o desenvolvimento de planos de agdes de melhoria ou
correcdo e foram cruciais na tomada de decisGes. Além disso, foi possivel retroalimentar os
planos de trabalho e otimizar as atividades de cada estacdo de forma personalizada,

garantindo eficiéncia.

A partir da estrutura de pessoal definida no contrato, com a redugao necessaria para trazer
ganhos de custos, a operadora buscou avaliar o que deveria ser feito para garantir a

produtividade. Foi entdo incorporada as atividades de rotina a utilizagdao de maquinas de alta
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performance, que otimizassem o tempo de trabalho. A maquina de limpeza de pavimentos
escolhida foi a i-Mop XXL, especifica para utilizacdo em grandes areas. Sem fio e com baterias
recarregaveis com tempo de execucdo de uma hora, o equipamento tem tecnologia que
permite esfregar e secar, com a retirada de produto de limpeza usada no piso, juntamente
com a sujeira — dispensando a necessidade de isolamento das areas recém-limpas com cones
e permitindo a circulagdo dos clientes quase imediatamente, além de propiciar um servico de
alta qualidade, percebido pelos passageiros. Leve e flexivel, o i-Mop pode ser transportado
facilmente, inclusive em escadas fixas ou rolantes. O equipamento permite limpeza de

2.300m? em uma hora?, o que representa aumento de produtividade da equipe e atendimento

de metas de entregas e prazos, mesmo com reducdo de quadro.

»
®
— e—

Figura 10 - Equipamento de limpeza i-Mop XXL (Fonte: divulgacdo Osprey do Brasil)

2 Informacdes de divulgacdo do produto, coletadas para este artigo na pagina web da empresa representante
em 24 de julho de 2024 (https://ospreybrasil.com.br/portfolio-items/i-mop-xx|/).
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Como metodologia de trabalho, foi aplicado o ciclo PDCA, tanto internamente quanto com a
contratada. Cada etapa do ciclo foi utilizada para orientacdo das acGes e melhoria continua
dos processos. Essa metodologia sistemdtica ndo sé ajudou a companhia a resolver desafios

de forma eficiente, como também promoveu uma cultura de colaborag¢ao e aprendizado.

psmenen ¢ LAL
Breen (V10

B IBENS 5 )

ek a0 yrdon 2808

il RYASNIROK 6

Figura 11- Ciclo PDCA de controle de processos (Fonte: FALCONI, Vicente. TQC: Controle da Qualidade Total no Estilo
Japonés. 82 ed. Nova Lima: INDG Tecnologia e Servigos Ltda, 2004.)
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ANALISE DOS RESULTADOS

Os resultados alcangados ultrapassaram em muito as expectativas, em diversos aspectos-
chave. Em primeiro lugar, houve uma significativa reducdo nos custos do contrato sem
impactar na eficiéncia operacional, fortalecendo a capacidade de entrega e impactando

positivamente a qualidade dos servicos prestados.

A utilizagdo da maquina de limpeza de pavimentos de alta performance i-Mop XXL permitiu
que grandes areas sejam trabalhadas em menos tempo e com menor esforco das equipes,
apresentando melhorias visiveis em relacdo ao nivel da entrega e liberando os funciondrios

para a realizacdo de outras tarefas, agregando o desenvolvimento de novas rotinas.

O sistema de gestdo, com sua tecnologia de monitoramento e analise de desempenho dos
colaboradores proporcionou insights que permitiram identificar areas de oportunidade e
implementar melhorias proativas, capacitando a equipe a ajustar as abordagens de acordo
com as necessidades especificas de cada estacdo. Esta capacidade de adaptagdo continua é
essencial para manter a satisfacdo do cliente em niveis elevados e sustentar o sucesso a longo

prazo.

A necessidade de reducdo de custos, embora seja um desafio, se tornou uma oportunidade
para que o MetroRio focasse na gestdo da limpeza das estacGes de forma estratégica e

motivou a busca de solu¢bes inovadoras. Com metodologia de trabalho, estruturacdo de
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equipe e investimento em tecnologia, a operadora alcangou retornos além dos financeiros,
com aumento de eficiéncia operacional e elevacdo dos padrdes de qualidade percebidos pelos

clientes.

Para verificacdo do atingimento das metas de sucesso das iniciativas, um dos principais
indicadores esta relacionado ao nivel de satisfacdo do cliente. Em pesquisa realizada
semestralmente pelo MetrdéRio® em suas estacbes (pesquisa “IQS — Indicador de Qualidade de
Servico”), é solicitado aos clientes que deem notas de zero a dez para uma série de quesitos.
Para esta iniciativa, foi avaliado o item “Limpeza das Estacdes”. Com a reducdo de pessoal,
necessaria a partir de 2019, havia o risco de diminuicdo da nota deste quesito, caso a
gualidade do servico fosse afetada negativamente. No entanto, o que se observou foi a

manutencdo do nivel das notas, que vinham em tendéncia de alta nos ultimos anos.

3 pesquisa contratual de avaliacio da qualidade de servicos (“Indicador de Qualidade de Servigos — 1QS”),
realizada semestralmente (margo e setembro) com entrevistas presenciais com clientes nas 41 esta¢des do
sistema.
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Pesquisa 1QS — Indicador de Qualidade de Servico

s Nota de limpeza no interior das estagdes. - e = Média.

01/03/2018 01/09/2018 01/03/2019 01/09/2019 01/09/2022 01/03/2023 01/09/2023 01/03/2024

As pesquisas dos anos de 2020 e 2021 ndo foram realizadas devido a pandemia de COVID-19.

Figura 12 - Notas Da Pesquisa de Qualidade de Servico (fonte: MetréRio)

Durante os anos, mesmo com a reduc¢ado de pessoal, conseguimos manter o nivel de satisfagao
dos clientes, e alcangamos os melhores resultados histéricos: setembro de 2022 e 2023. Além
de um compromisso contratual, alcancar notas de aprovac¢do dos clientes é uma prioridade
para a operadora e demonstra seu compromisso com a exceléncia operacional. Na ultima
pesquisa 1QS, realizada em marco de 2024, 95% declararam que indicariam o MetroRio para
amigos ou conhecidos. O atingimento do nivel elevado da nota de limpeza das esta¢des na
mesma pesquisa demonstrou que as iniciativas foram bem-sucedidas e os resultados foram

aprovados pelos passageiros.
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Em resumo, os resultados alcancados até o momento refletem ndo apenas a eficacia das
estratégias operacionais, mas também o comprometimento continuo com a inovacdo e a

exceléncia em servigos.

-
Indicacao do Metro

Linhal 95%
Linha2 95%

95% .

dos clientes indicariam o MetroRio para um

amigo ou conhecido.

Pergunta: O(3) $r(a) J4 Indicou ou Indicaria 0 Mefrd para aigum amigo ou conhecido? (RU) z

Figura 13- Pesquisa contratual de satisfagdo com clientes do metré do Rio de Janeiro, realizada pelo instituto Insider, com
amostra de 1.375 entrevistas com clientes nas 41 estagées do sistema, entre 18 e 27 de marco de 2024. (Fonte: MetréRio)

CONCLUSOES

As iniciativas de reformulagdo do processo de gestao de limpeza nas estagdes de metr6 do Rio
de Janeiro demonstraram a importancia do foco em inovacao, digitalizacao, eficiéncia e
estratégia para alcancar resultados de reducdo de custos sem perda de qualidade de servigos.

Os desafios envolvidos — desde a diminuicdo no quadro de funciondrios até a gestdo
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descentralizada dos processos entre contratante e contratada — motivaram a companhia a
encontrar novas abordagens de gestdo, processos e solu¢des técnicas de acordo com seus

padrdes e necessidades.

A reducdo de custos foi aplicada de acordo com as demandas financeiras da organizacao.
Através da gestdo eficiente dos recursos e da otimizacdo dos processos, foi possivel alcangar
uma economia significativa. Essa economia, contribuiu para a sustentabilidade da organizacdo

e para o seu fortalecimento no mercado competitivo.

Reducdo de orcamento - Contrato limpeza de estagoes
120%

100%

-6,4%
80% 79,0%
-15,7%

-8,6%

60%

40%

20%

0%
Realizado 2018 Economia 2019 Economia 2020 Economia 2021 Economia 2022 Economia 2023 Orgado 2024

Figura 14 — Redugdo de orcamento — Limpeza de estagoes (Fonte: MetroRio)

A otimizagao dos processos trouxe ganhos operacionais. Através da analise critica dos
processos e da implementacdo de medidas estratégicas, foi possivel reduzir o tempo de
execucdo das tarefas, eliminar gargalos e aumentar a produtividade. Essa otimizagdo resultou

em um atendimento mais rapido e eficiente aos clientes.



%mm /NP &

Metroferrovidrios TRILHOS caTu

302 SEMANA DE TECNOLOGIA METROFERROVIARIA
112 PREMIO TECNOLOGIA E DESENVOLVIMENTO METROFERROVIARIOS

No caso em questdo, a satisfacdo dos clientes, medida por indicadores rigorosos, se mantém

em niveis elevados, comprovando o sucesso da gestdo implementada.
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