!xIINsNdPJEE XXIl SNPTEE
¢ Transmissdo de Encrgia Fiétrica SEMINARIO NACIONAL BR/IGTL/25
J DE PRODUCAO E 13 a 16 de Outubro de 2013
4 j } TRANSMISSAO DE Brasilia - DF
( . P ENERGIA ELETRICA
13 a 16 outubro 2013 Brasilia | DF
GRUPO - XV

GRUPO DE ESTUDO DE SISTEMAS DE INFQRMAQAO E TELECOMUNICACOES PARA SISTEMAS
ELETRICOS - GTL

INDICADORES DE DESEMPENHO PARA MANUTENGCAO EM TELECOMUNICAGOES

Armando Temporal (*) Carlos Alberto Bastos
CHESF CHESF

RESUMO

O desafio de otimizar a alocacdo de recursos nas atividades de manutencdo requer o conhecimento profundo das
diversas varidaveis que compreendem o cendrio de trabalho e o ambiente de uma equipe de manutengdo. A
manutencao preventiva permite planejamento prévio que leva em conta este cenario e possibilita melhor uso dos
recursos disponiveis (materiais, humanos e financeiros). Entretanto, a manutencdo corretiva requer resposta
imediata e concorre com 0s mesmos recursos disponiveis a manutengdo preventiva. O objetivo deste informe
técnico é apresentar os resultados de um estudo realizado com os dados das manutengbes do segmento de
telecomunicacgdes da Chesf em um periodo de sete anos. As informacdes consolidadas foram disponibilizadas aos
gestores para ajudar no planejamento das atividades de suas equipes e subsidiaram o desenvolvimento de um novo
modelo de avaliagdo de desempenho para a manutencgéo corretiva.
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1.0 - INTRODUCAO

Um dos grandes, e talvez o maior, desafio para gestores de equipes de manutencao refere-se a alocagdo otimizada
de recursos para realizacdo das atividades de manutencdo. A alocacdo de recursos, sejam eles humanos,
financeiros ou materiais, pode ser planejada com certa antecedéncia para a realizagdo de atividades relativas a
manutencdo preventiva. Entretanto, a execucdo de atividades envolvendo a manutencd@o corretiva requer o
planejamento imediato e, na maioria dos casos, utilizard para sua execu¢do 0s mesmos recursos disponiveis para
a manutencao preventiva. A necessidade de priorizagéo de atividades concorrentes sugere também a realizacédo da
manutencao preventiva de oportunidade: quando da execucdo de uma manutengao corretiva, 0 executor antecipa
uma manutencao preventiva a ser realizada no curto prazo naquela localidade ou numa localidade préxima,
considerando que, em muitos casos, o tempo de deslocamento é superior ao tempo de realizagdo da atividade.
Assim, a alocacao dos recursos no planejamento das atividades (veiculo, pessoal técnico, interrupgao de servicos,
instrumental, tempo de deslocamento, dentre outros), bem como a reducéo dos custos associados as manutencdes
apresentam-se como grandes desafios. Ha de ser considerado ainda o aspecto que envolve o investimento em
manutencao preventiva versus o0 custo da manutencao corretiva. A demanda pela reducdo no custo total de
manutencao obriga os gestores a observarem os limites que envolvem os gastos com manutengao preventiva em
detrimento da manutengdo corretiva, ou vice-versa, ndo podendo ser negligenciado os prejuizos porventura
provenientes da interrupgao de um servigo.

A Chesf, geradora e transmissora de energia elétrica, devido a sua vasta area de abrangéncia, é dividida em seis
regionais para a operacdo elétrica (Norte, Sul, Leste, Oeste, Sobradinho e Paulo Afonso) e o segmento de

(*) Rua Delmiro Gouveia, n° 333 — sala A-114 — Anexo Il — CEP 50.761-901 Recife, PE, — Brasil
Tel: (+55 81) 3229-4446 — Fax: (+55 81) 3229-4217 — Email: armandot@chesf.gov.br



2

telecomunicagdes acompanha esta divisdo. Com o objetivo de fornecer subsidios para a tomada de decisdo por
parte dos gestores regionais, foi realizado um estudo com as ordens de servico de manutengdo entre 0os anos de
2006 e 2012 em todo o segmento. Este estudo permitiu visualizar caracteristicas particulares da execucao dos
itens de manutencdo preventiva e corretiva, considerando-se inclusive as diferentes prioridades utilizadas para
manutencao corretiva no segmento. A riqueza da massa de dados estudada também subsidiou a sugestdo de um
novo modelo de avaliacdo de desempenho para a manutencdo corretiva, reavaliando-se o modelo vigente e
estabelecendo novos critérios que ainda podem ser evoluidos. O novo indicador de desempenho mensal possibilita
a visualizagcdo e acompanhamento constantes através de uma janela deslizante dos ultimos 12 meses.

A partir dos dados histéricos os gestores regionais passaram a dispor de informagdes Uteis que os permitem
dimensionar, estruturar e fornecer subsidios para justificar a requisicdo de melhorias e adequagbes as suas
equipes, assim como planejar a execug¢do das manutencdes considerando os tempos de preparagdo e
deslocamento ao local da realizagdo da atividade. Em paralelo, os resultados também permitem ao segmento de
telecomunica¢Bes da Chesf perceber as particularidades de cada regional (como, por exemplo, as disténcias entre
a sede da regional e as localidades remotas por ela assistida) e atuar nos pontos que necessitam de maior
atencado, de modo a ajustar as respostas das equipes ao que considera 0 modelo adequado de atendimento as
manutencgdes, ou realizar adequagdes ao modelo vigente.

2.0 - TIPOS DE MANUTENCAO

O segmento de telecomunicacdes da Chesf utiliza tipicamente duas classes de manutengéo: preventiva e corretiva.
Uma terceira classe de manutencéo, conhecida como preditiva, é tratada como parte do conjunto das manutencdes
corretivas. A seguir serdo fornecidos detalhes acerca das classes abordadas.

2.1 Manutencao Preventiva

As manutengdes preventivas sdo realizadas tendo como base um planejamento anual, conhecido como Plano de
Manutengéo Programada — PMP. Este plano estabelece um conjunto de itens a serem executados em cada més e
inclui inspecdes, diagnoses, medigbes em servigos, calibracbes e coOpias de seguranca da configuracdo de
equipamentos. Para elaboracdo do PMP algumas premissas séo levadas em consideragéo:

e O plano do ano anterior, que contempla sazonalidade de eventos e recursos humanos;

«  Equipamentos a serem mantidos e alterages no parque tecnologico (inclusédo e/ou retirada);

e Periodicidade de manutencao sugerida pelo fabricante;

«  Os servigos que trafegam através dos equipamentos a serem mantidos;

«  Equipamentos cujos servicos estdo em enlaces que fazem fronteiras com outras regionais;

» Distancia fisica e deslocamentos necessarios, agrupando manuteng8es de uma mesma localidade.

A cuidadosa observacdo dessas premissas visa minimizar grandes distor¢cdes entre planejamento e execucdo e
assegurar a pré-alocacéo de recursos, a exemplo da diagnose de servigos em equipamentos que fazem fronteira
com outra regional para realiza¢do conjunta dos testes.

A avaliagdo do PMP é realizada mensalmente, calculando-se o percentual de itens planejados que efetivamente
foram executados no més em analise. O plano ndo determina uma data especifica para realizagcdo da manutencéo,
apenas espera que a mesma seja executada preferencialmente dentro do intervalo mensal previsto, assim como
todo o planejamento deve ser cumprido durante o ano. Adicionalmente é realizado um acompanhamento trimestral
para evitar o acumulo de pendéncias por um longo periodo.

2.2 Manutencao Corretiva

As manutencdes corretivas sdo motivadas por anomalias e/ou falhas em sistemas de comunica¢des, que implicam
em reparos ou substituicbes de equipamentos, ou ainda por necessidade de novos servigos. A indisponibilidade de
servicos essenciais de telecomunicagfes, como transporte de voz ou dados operacionais e teleprote¢édo, pode
comprometer as atividades de negdcio da Chesf. A minimizag&do do tempo de reparo, considerando a importancia
do servigo interrompido no contexto do negdcio, também busca atender a requisitos dos agentes reguladores do
setor elétrico. Desta forma, o estabelecimento de indicadores objetivos de avaliagdo e suas respectivas metas,
ajudam a conferir um grau de previsibilidade aos tempos de reparo. Neste caso, também ndo cabe cometer o
equivoco de equiparar os ativos de telecomunicagdes com os ativos do sistema de poténcia, cujas exigéncias dos
orgaos reguladores sdo especificas. Em telecomunicagbes existem trés tipos de prioridade para manutencao
corretiva, de acordo com a urgéncia necessaria para o atendimento. A classificacdo de urgéncia é feita com base
na criticidade do servigo afetado e da existéncia ou n&do de redundancia. Além disso, também é considerado o tipo
de cliente e se os servicos atendem ou ndo 6rgdos reguladores. Dessa forma, torna-se possivel definir as
prioridades no atendimento a ocorréncias concorrentes utilizando-se uma arvore de deciséo.

A avaliagdo do atendimento as manutencgdes corretivas é realizada mensalmente, calculando-se o percentual de
ocorréncias realizadas no prazo sobre o total de ocorréncias existentes no més em analise. Este prazo refere-se ao
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intervalo de tempo, a partir do conhecimento do problema, que as equipes de manutengdo dispdem para soluciona-
lo e depende da prioridade atribuida (U - 66h, A - 104h e B - 152h). A meta para esta avaliagdo é ter ao menos 90%
das ocorréncias solucionadas dentro do prazo limite.

3.0 - ESTUDO REALIZADO

Para a realizacdo do estudo foram coletados dados reais da execu¢do de 25.602 ordens de servico entre janeiro de
2006 e dezembro 2012, sendo 11.652 o total em manutencgdo preventiva (45,5%) e 13.950 o total em manutencao
corretiva (54,5%). Os dados refletem as manutengdes realizadas pelas seis regionais de telecomunicacoes.

A Figura 1 exibe um grafico com o quantitativo das manutencdes analisadas ao longo dos anos, estratificado por
classe ou prioridade. Para as manutencdes preventivas foi observada uma grande regularidade, com média de
1.655 ao ano. Este fato é reflexo do planejamento, na qual alteragdes s6 ocorrem na elaboragdo de um novo plano.
No tocante as manutengdes corretivas existe uma variagao perceptivel em seu quantitativo, principalmente para as
de prioridade B, cujo incremento foi substancial. Este aumento é resultado de uma mudanga na arvore de decisao
das manutencgdes corretivas, que contava com as prioridades U, A, B e C e passou a possuir apenas as prioridades
U, A e B a partir do final de 2008. Essa reducéo foi acompanhada pela reclassificagdo da arvore de deciséo para se
ajustar a nova realidade. Dessa forma, grande parte das ocorréncias antes classificada como prioridade C passou a
ser classificada como prioridade B e algumas com prioridade B migraram para a prioridade A.
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FIGURA 1 — Quantitativo das manutencdes estudadas por ano.

As manutencdes com prioridade U corresponderam a cerca de 5% do total de manutencdes e 9,1% do total de
manutencdes corretivas, atingindo um montante de 1.272 ocorréncias. As manuten¢cfes com prioridade A
corresponderam a 11,1% do total de manutenc¢bes e 20,4% do total de manutencdes corretivas, representando
2.851 ocorréncias. Ja as manutengbes com prioridade B corresponderam a 38,4% do total de manutengfes e
70,5% do total de manutencgdes corretivas, num total de 9.827 ocorréncias.

3.1 Andlise das manutencdes preventivas

A necessidade de atendimento as premissas anteriormente especificadas faz com que a distribuicdo das
manutencdes ao longo do ano ndo seja uniforme. Nos meses de maior demanda na programacao preventiva e que
coincidem com outras demandas nao periddicas como, por exemplo, atividades de comissionamento, treinamento e
manutencao corretiva, ha uma maior probabilidade de que algumas atividades programadas nao sejam realizadas
no més previsto, impactando o desempenho da avaliacdo mensal do PMP.

A Figura 2 mostra que ndo é incomum haver variagées abruptas entre meses consecutivos quando a avaliagédo
mensal considera apenas as manutengdes do més em analise (janela de 1 més). Quando a avaliagdo considera
além das manuten¢gbes do més em analise as dos onze meses anteriores (janela de 12 meses), as variacdes
abruptas sé@o suavizadas, sendo possivel observar uma tendéncia no indicador. Ainda assim, acompanhar o
desempenho mensal com janela de um més continua sendo importante para verificar o cumprimento do PMP e
identificar eventuais pendéncias.

3.2 Andlise das manutencdes corretivas

A apuracgédo da avaliagdo mensal das manutencgdes corretivas mostrou que durante o periodo analisado (96 meses),
a meta mensal de 90% de atendimento no prazo foi atingida em: 33 meses (34,4%) para a prioridade U, 19 meses
(19,8%) para a prioridade A, e 41 meses (42,7%) para a prioridade B. Quando a andlise é realizada observando o
total de ocorréncias no periodo, tem-se que 85,1% das de prioridade U, 81,5% das de prioridade A e 90,5% das de
prioridade B foram atendidas dentro do prazo. A estratificacdo anual apresentada na Tabela 1 mostra que em
varios anos o percentual de ocorréncias atendidas no prazo foi muito préximo a meta de 90%, e em apenas dois
casos (2008 e 2009, prioridade B) esta meta é superada.



% de realizagao do prazo

105%

a5%

85%

65%

55%

45%

35%

jan/05

Avaliacdo Mensal PMP: Janelas de

1e 12 Meses

shassaspasn
Shesasaleas

al.

tesenpa

essspassss

essyutil

LYY ¥

julfos

janf07

julfo7  janfoB

julfos

««wssJanelade 1 Més

janfog

julfos  jan/10

Janela de 12 Meses

julfil  jan/1z julf12
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TABELA 1 — Apuracéo do atendimento corretivo no prazo.

Prioridade Prazo Mes_es Ocorréncias Atendidas no Prazo
(h) Atendidos 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 | 2006 - 2012
U 66 34,4% 87,7% | 86,6% | 89,7% | 88,1% | 79,7% | 79,4% | 84,8% 85,1%
A 104 19,8% 79,3% | 85,2% | 84,4% | 81,5% | 77,0% | 81,9% | 80,7% 81,5%
B 152 42, 7% 87,9% | 88,7% | 94,9% | 94,7% | 89,7% | 88,6% | 86,8% 90,5%

A baixa aderéncia ao cumprimento da meta, principalmente para as ocorréncias de prioridade U, motivou a
aprofundar a andlise, buscando explicagdes acerca de como as ordens de servigo sdo atendidas ao longo do
tempo. A primeira medida foi a de calcular e observar os histogramas do tempo de atendimento para as trés
prioridades, exibidos na Figura 3. Os trés graficos apresentam um comportamento de ‘montanha russa’, com maior
percepgdo desta caracteristica no histograma das ocorréncias com prioridade B. Curiosamente as distribuicdes
apresentam decaimento com aparente periodicidade que, ao que foi verificado, tende a coincidir com os intervalos
de descanso entre os dias de trabalho.

Outro ponto refere-se aos residuos de aproximadamente 5%, 10% e 7,5% das ocorréncias com prioridade U, A e B,
respectivamente, resolvidas em tempo superior a 176 h. Este valor foi escolhido por representar o prazo de solugédo
das ocorréncias com prioridade B (152 h), adicionado de um dia (24 h) e foi estendido as prioridades U e A para
manutencao da escala grafica, facilitando comparagdes. Os valores residuais, quando calculados para 24 horas
apos os prazos das prioridades U e A sdo de 10,94% e 14,14%, respectivamente. Ainda assim, estes valores sao
superiores ao esperado e refletem o percentual admitido de até 10% para perda de prazo, acrescido das
ocorréncias abertas por engano, repetidas ou com erro de classifica¢do de prioridade e que nédo foram devidamente
tratadas em tempo habil, ou ainda em casos nos quais o reparo depende de agentes externos. Em relacéo ao
comportamento das equipes também é possivel perceber que, para um prazo perdido, resolver aquela pendéncia
no curto ou longo prazo ndo faz a menor diferenga para o indicador de desempenho, daquele ou de outro més.

A observagdo do comportamento periddico dos histogramas de atendimento levou a segunda medida que foi a de
investigar os horarios em que, tipicamente, as ocorréncias foram abertas e fechadas. Essas distribuicbes de
frequéncia, por prioridade, sdo mostradas na Figura 4 e resumidas na Tabela 2. E possivel notar que quase que a
totalidade é realizada durante o horario normal de trabalho e que grande parte do encerramento das ocorréncias
ocorre ao final dos expedientes de trabalho, principalmente ao final do dia.
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FIGURA 4 — Distribui¢&o dos horérios de abertura e fechamento das ocorréncias.
TABELA 2 — Perfil dos horarios de abertura e fechamento de ocorréncias.

Horéario U A B Total

Abertura 7-19h | 91,9% | 91,2% | 99,2% | 97%
19-7h | 81% | 88% | 0,8% 3%

Encerramento 7-19h | 92,7% | 97,7% | 99,5% | 98,5%
19-7h | 7.3% | 23% | 05% | 1,5%




6

A terceira medida foi a de calcular as distribuicdes acumuladas para cada uma das prioridades, a partir dos
respectivos histogramas, conforme exibido na Figura 5. Na curva de prioridade B podem ser percebidos os degraus
intervalados de um dia como reflexo da distribuicdo apresentada na Figura 3. Este comportamento, embora menos
evidente, também ocorre nas curvas de prioridade U e A, sendo mais perceptivel nesta Gltima. Como esperado, as
curvas de distribuicdo acumulada mostram que as ocorréncias com prioridade U sdo realmente tratadas com maior
prioridade.
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FIGURA 5 — Distribui¢do acumulada do atendimento corretivo, por prioridade.

Um fato que causou surpresa é que a curva correspondente a prioridade B sempre se mantém superior a curva de
prioridade A. Uma investigagdo nas ocorréncias de prioridade B revelou que este fato se deve a grande quantidade
de problemas de baixa complexidade em ambiente administrativo ou que n&o necessitam de abertura de
intervengdo, como a troca de um aparelho telefénico ou a programacéo de facilidades, que s&o resolvidas em
pouco tempo ou com pouco esforgo.

Os resultados da Tabela 1, que mostraram que apenas as ocorréncias com prioridade B atingiram a meta de 90%,
guando considerado todo o periodo de observacgéo, indicaram a necessidade de investigar qual o tempo necessario
para atingir o atendimento de 90% das ocorréncias. Os tempos apurados foram de 98, 174 e 150 horas para as
prioridades U, A e B e séo 48,5% e 67,3% superiores aos limites estabelecidos para as prioridades U e A e 1,3%
inferior ao limite estabelecido para a prioridade B. Esta investigacdo foi estendida a outros percentuais pré-
definidos como 25%, 50%, 75% e 95% e estao resumidos na Tabela 3, cujos dados apresentados mostram que:
para o pior caso (prioridade A), 50% das ocorréncias sdo realizadas em até um terco do tempo definido como prazo
para sua prioridade. Por outro lado, para atingir o percentual de 90%, o tempo é mais de 1,5 vezes superior ao
mesmo prazo. Entretanto, o tempo apurado para atingir o percentual de 75% é menos da metade do que o
necessario para atingir 90%, qualquer que seja a prioridade.

TABELA 3 — Apuragéo do atendimento corretivo em percentuais de medicao, por prioridade.

% Acumulado | Apurado U (h) | Apurado A (h) | Apurado B (h)
25% 5 14 6
50% 17 33 25
75% 42 82 72
90% 98 174 150
95% 173 348 244

4.0 - AVALIACAO DO ATENDIMENTO CORRETIVO PROPOSTO

Os resultados apresentados na secgdo anterior foram apurados considerando todo o setor de telecomunicagoes.
Entretanto, quando a analise é realizada individualmente para as regionais observam-se detalhes importantes:
« O tamanho do parque tecnoldgico apresenta grande variagdo e, assim, 0 respectivo quantitativo de
ocorréncias;
e Adistancia média entre os centros de atendimento das regionais e as instalagées por eles atendidas varia
bastante, o que implica em diferentes tempos de atendimento por conta do deslocamento;
« E comum ter meses com nenhuma, apenas uma ou duas ocorréncias urgentes (prioridade U), que leva a
avaliacdes de 0%, 50% ou 100%;

Os dados sugerem que a avaliagdo praticada ndo estd sendo eficaz em medir o efetivo desempenho das equipes
de manutencdo nem em assegurar o cumprimento dos prazos, pois apenas um ponto de medi¢do (90% dos
atendimentos) é usado neste indicador. A avaliagédo proposta para o atendimento corretivo leva em consideragao o
uso de mais pontos de controle e de um periodo de medigdo superior a um més, de modo que seja possivel avaliar
o0 desempenho das equipes com maior eficacia.



4.1 Avaliacdo em guartis de medicdo

A avaliacao de desempenho utilizando apenas um ponto de observagéo proporciona um alto grau de liberdade para
a resposta de atendimento das equipes de manutencao, haja vista a grande quantidade de curvas crescentes, ja
que se referem a valores acumulados, que passam pelo Unico ponto definido como meta. Uma curva cujo
crescimento seja muito rapido no inicio pode representar custos desnecessarios. Por outro lado, uma curva cujo
crescimento seja lento no inicio e acelerado pr6ximo ao prazo pode representar risco ao sistema.

Com o intuito de resolver problemas com brevidade, um gestor pode alocar recursos prematuramente para o
atendimento de algumas ocorréncias, sem a devida avaliacdo de custos e riscos. Dessa forma, o estabelecimento
de pontos adicionais de controle para servirem como balizadores do comportamento desejado as respostas das
equipes tem o objetivo de minimizar riscos e evitar custos desnecessarios. Neste trabalho foram estabelecidos
quatro pontos de controle, denominados quartis de medicéo.

A avaliacdo baseada em quartis considera a existéncia de um tempo limite de atendimento para 95% das
ocorréncias. Entretanto, algumas ocorréncias devem ser atendidas com maior brevidade e outras podem dispor de
mais tempo para atendimento. Na pratica, o modelo em quartis estabelece quatro limites de tempo, de acordo com
a prioridade, e os respectivos percentuais esperados para conclusdo acumulada das ocorréncias. A definicdo dos
limites de tempo, em horas, assim como 0s percentuais de controle para cada quartil, foi baseada nos dados
encontrados na Tabela 3 e sdo apresentados na Tabela 4. Observe que, para os dois primeiros quartis os tempos
de atendimento foram relaxados com o intuito de reduzir custos. Ja para os dois Ultimos quartis, os tempos foram
estabelecidos com mais rigor, de forma a evitar riscos ao sistema. O célculo da avaliacdo baseada em quartis é
expresso por:
.~ Z?=1 PQi

Avaliagio = —
na qual
Se % em Q; = My,

o e My, é ameta % do quartil 'i’.
Caso contrario i

P 100,
@ %QL/MQL ’
Na confecgdo de relatérios, quando uma ocorréncia ndo é resolvida dentro do tempo referente ao dltimo quartil
(Q4), sera considerada resolvida fora do prazo quando da sua solugdo, caso contrario continuara pendente. A
avaliacdo em quartis requer um minimo de quatro ocorréncias no periodo em analise para que seja possivel atingir
0s percentuais de atendimento.
TABELA 4 — Definicdo dos tempos de atendimento corretivo em quartis, de acordo com a prioridade.

Prioridade 25% Atendido em 50% Atendido em 75% Atendido em 95% Atendido em
Q1 (h) Q2 (h) Q3 (h) Q4 (h)
U 16 24 36 60
A 24 36 58 96
B 32 56 92 136

4.2 Avaliacdo em janelas de 12 meses

Visto que o modelo em quartis estabelece que 95% das ocorréncias devem ser atendidas até o limite de tempo
definido para o quarto quartil (Q4), sdo necessarios que existam ao menos 20 ocorréncias para que seja possivel
nao atender apenas uma delas até o tempo maximo e, ainda assim, conseguir atingir a meta. Qualquer outro valor
inferior a 20 ndo permite nenhum atendimento apos o intervalo Q4. A analise individual das regionais revelou que,
guando considerado um curto periodo de avaliagdo, a quantidade de ocorréncias com prioridade U frequentemente
ndo atinge a quantidade minima necessaria, o que pode levar a uma grande variagdo na avaliacdo quando o
atendimento ndo respeitar os percentuais dos quartis. Para uma determinada regional foi observado um periodo de
até sete meses seguidos sem nenhuma ocorréncia desta prioridade, o que sugeriu a necessidade de agrupar
meses consecutivos para que a avaliacdo em quartis se tornasse adequada.

De modo a compatibilizar com a avaliagcdo que é realizada anualmente e, respeitando o limite encontrado na série
histérica, o periodo de 12 meses (0 més em analise mais os 11 meses anteriores) foi considerado o0 mais coerente.
O uso desta janela deslizante permite suavizar variagdes bruscas entre meses adjacentes, uma vez que as
ocorréncias dos meses anteriores confere memoria ao indicador. Este procedimento também torna a avaliagao
mais adequada quando aplicado ao modelo atualmente vigente.

4.3 Comparativo entre os modelos proposto e vigente

O indicador que utiliza o periodo de apuracdo de 12 meses aplicado ao critério vigente (meta de 90% das
ocorréncias atendidas no prazo) é apresentado na Figura 6. Embora este indice de avaliagdo mensal tenha
superado a meta em apenas 17% dos meses estudados (contra 34% utilizando a janela de 1 més) o mesmo
evidencia a tendéncia do comportamento do indicador, permitindo a definicdo de ag¢bes gerenciais quando
necessario.



Na nova proposta, o indicador de desempenho de atendimento corretivo mensal corresponde ao calculo da
avaliagdo em quartis para as ocorréncias registradas nos ultimos 12 meses. O comparativo entre os modelos
vigente em janela de 12 meses e proposto em quartis é exibido graficamente na Figura 6 e mostra que as curvas
apresentam forte correlagdo, com o novo indicador sendo ainda mais suave. Embora o indicador baseado em
quartis apresente valores numericamente superiores, vale ressaltar que esta avaliagdo tem como meta atender a
todos os quartis, ou seja, alcancar o valor 100%, situacéo que ndo aconteceu em nenhum més dentro do periodo
analisado. Este fato demonstra que a regularidade desejada para o desempenho dos atendimentos corretivos ainda
nao foi atingida.

Avaliacdo Mensal Prioridade U: Janelasde 1 e 12 meses
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FIGURA 6 — Comparativo entre os indicadores vigente (com variag8es) e proposto.

5.0 - CONCLUSAO

O grande desafio imposto aos gestores das equipes de engenharia de manutencdo consiste em administrar os
recursos disponiveis no atendimento das demandas concorrentes. O planejamento prévio e estruturado das
atividades de manutencdo preventiva contrasta com o surgimento de uma necessidade imediata e concorrente de
realizacdo de manutencdo corretiva. Alocar adequadamente 0s recursos para atender tais necessidades
concorrentes requer subsidios para a tomada de decisdo. Estes mesmos subsidios servem para que os gestores
possam avaliar se a estrutura de suas equipes esta adequada, seja em veiculos para deslocamento, ferramental
de trabalho ou recursos humanos. Ndo menos importante também é disponibilizar aos gestores, informacdes
histéricas sobre o desempenho do trabalho de suas equipes, permitindo a valorizagdo da meritocracia. Todo este
conjunto de informacdes geram as licbes aprendidas que alimentam a base de conhecimento do sistema
organizacional de manutencdo em telecomunicagfes da Chesf.

Observando os resultados obtidos através do estudo dos dados histéricos, foi proposta uma nova forma de
avaliacdo das manutencdes corretivas. Primeiramente, o modelo de avaliagdo deixa de observar apenas um ponto
de controle e passa a considerar quatro novos pontos de controle, ou quartis. Estes foram distribuidos aos 25%,
50%, 75% e 95% e, para cada prioridade, os tempos para atendimento dos percentuais foram estabelecidos
buscando reduzir custos, ao flexibilizar o tempo de solu¢do de metade das ocorréncias, e evitar riscos ao sistema,
impondo mais rigor ao tempo de solugdo das demais. Como a avaliagdo necessita de uma quantidade de dados
razoavel e, percebendo que algumas regionais podem passar meses consecutivos sem ocorréncias urgentes, foi
proposta também a avaliacdo continuada em periodos de 12 meses. Desta forma, o indicador de desempenho néo
sofre mudancgas bruscas entre meses consecutivos, permite visualizar tendéncias e carrega consigo a memoria
anual do desempenho das equipes de manutencdo. A extensdo do uso do periodo anual a avaliacdo da
manutencao preventiva também implica na suaviza¢é@o da curva histérica e possibilita a observacéo de tendéncias
neste indicador.

Cabe ainda ressaltar que o ano de 2013 é o primeiro no qual os novos indicadores estdo sendo utilizados e novos
beneficios ainda poderéo ser identificados, como o uso de previsdo baseada no comportamento histérico.
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