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CATEGORIA 3

IMPLANTAGAO DE SISTEMA PARA GESTAO DE CUSTO DE OCORRENCIAS

OPERACIONAIS

INTRODUCAO

O designio deste trabalho é propor uma metodologia fundamentada para a estimativa de
valor acerca dos custos de ocorréncias operacionais ferrovidrias. Trata-se, pois, de
metodologia desenvolvida, automatizada e implantada para a monetizacao das ocorréncias
operacionais com repercussdao, conforme registros efetuados pelo Centro de Controle

Operacional (CCO) durante a operagao comercial.

A despeito dos custos inerentes as ocorréncias supracitadas nao representarem grande efeito
do ponto de vista quantitativo, uma vez que sao estimados em 2,5% dos custos operacionais
totais da companhia, conforme consta em Relatdrio Integrado da Administragdo 2019 (CPTM,

2020), sdo basilares sob a 6ética qualitativa, com impacto direto nos principais atributos que
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mensuram o padrdo de qualidade dos servicos de operacdo ferrovidria, tais como
regularidade, confiabilidade, seguranca operacional, entre outros, com potencial
comprometimento de toda a jornada do passageiro e, por conseguinte, da imagem da

empresa.

Além de se classificar metodologicamente como pesquisa exploratéria, é importante salientar
a caracteristica interdisciplinar deste projeto, implementado com o envolvimento e
colaboragdo das areas de Operagdo, Manutencgdo, Contabilidade / Custos e Desenvolvimento

e Aplicacdo de Sistemas.

Outrossim, ressalta-se como contribuicdo cumulativa a singularidade da tematica proposta,
bem como o enfoque na execugdo de uma pratica que se demonstra eficaz e que pode servir
de apoio a compreensdo e superacdo de uma lacuna observada na area de negdcio

metroferroviaria, validando, assim, sua insergao no contexto atual.

DIAGNOSTICO

PROBLEMA DE PESQUISA

Em 2015, foram registradas constantes falhas de material rodante com manutencao

preventiva e corretiva contratada (materiais, insumos e equipamentos) pela CPTM.

Tais ocorréncias provocavam, como efeito direto, ampla repercussao negativa da imagem da

companhia junto aos passageiros e meios de comunicacdo. Além disso, havia grande
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dificuldade técnica em se estimar o prejuizo operacional de modo imediato e, desta forma, a

CPTM acabava por absorver todo o 6nus impelido por terceiros.

Diante desse cendrio, a Diretoria de Operacdao e Manutencdo (DO) requereu a formacdo de
um grupo de trabalho para as devidas deliberacdes e formulacdo de propostas viaveis para a
mitigagdo do problema observado. Nesse sentido, o Sistema para Gestao de Custo de

Ocorréncias Operacionais (SGCOO) foi planeado face a demanda estabelecida.

FUNDAMENTACAO

Uma implicacdoinerente ao aspecto peculiar que envolve a tematica do problema de pesquisa
em questdo é a escassez de modelos referenciais tedricos para a aplicacdo ao estado da arte

do presente trabalho.

Entretanto, considerando-se a necessidade advinda do mesmo problema observado, é
possivel afirmar que, guardadas as devidas proporc¢des, a concepgao deste trabalho utiliza
preceitos de Big Data como pressuposto referencial, uma vez que informagdes de valor sdo
obtidas a partir da andlise de varidveis quantitativas de outros sistemas e bancos de dados

estruturados.

De acordo com FOX e HENDLER (2011) apud RIBEIRO (2014), o Big Data é uma abordagem que
desponta em funcdo da geragdo, e, consequentemente, da necessidade da coleta de grande
volume de dados com formatos variados. Além disso, conforme asseveram os autores, a

gestao de tais recursos possibilita a resolucdo de problemas ainda desconhecidos.
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DAVENPORT (2014) apud RIBEIRO (2014) pondera que o Big Data esta relacionado a trés
aspectos iniciais: (i) multipla natureza de dados, (ii) uso de processamento em nuvem e de (iii)
tecnologias especificas. LOH (2019) correlaciona o denominado “Mundo VUCA”?! ao Big Data
e afirma que este inicialmente é pautado por trés caracteristicas fundamentais, conhecidas
como os “3 Vs das informacgdes”, a saber: volume, velocidade e variedade. Além dos 3Vs
originais, LOH (2019) acrescenta que alguns autores incluiram mais 2 Vs: veracidade e valor,

configurando-se, assim, os “5 Vs” do Big Data.

METODOLOGIA

Em linhas gerais, a metodologia consolidada no SGCOO consiste no produto do somatorio da
guilometragem ndo realizada em funcdo das ocorréncias operacionais com repercussoes, do

indicador "Carro.Km" e da quantidade de carros por composi¢cdao, conforme segue:

CoO0 = (ZKm [NR]) *1 [Carro.Km] * Ncarros
Onde:

= COO = Custo da Ocorréncia Operacional;

= IKm [nr] = Somatério da quilometragem nao realizada em fung¢do das ocorréncias
verificadas durante a operagdo comercial, conforme registros de ocorréncias

efetuados pelo CCO no sistema SICOM? [Km];

1 Sigla formada pelos termos volatility (volatilidade), uncertainty (incerteza), complexity (complexidade) e
ambiguity (ambiguidade).

2 Sistema Integrado de Controle da Operacdo e Manutenc3o, destinado ao cadastro e armazenamento de
informacGes sobre ocorréncias operacionais e falhas. Emite relatérios parametrizados, descritivos e por
ocorréncia.
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®  licarro.km] = Valor do indicador “Carro.Km” disponibilizado pela area de Contabilidade e

Custos e apontado pela Engenharia de Operagdo [RS / Km];

® Ncarros = Quantidade de carros (média / linha ou loop) por composi¢do, conforme

registros do sistema RETREM?3 [Qtde].

O arcabouco do SGCOO considera as seguintes premissas:

= A base de dados deve ter como fonte as ocorréncias registradas pelo CCO no sistema
SICOM, informacodes inseridas no sistema RETREM e os dados financeiros (Indicador

“Carro.Km”) disponibilizados pela drea competente;

= QOcalculoda quilometragem ndo percorrida é obtido automaticamente como resultado
de alteragOes efetuadas na base de dados do SICOM (tabelas de distancia entre

estacOes) e deve considerar os atrasos e as supressoes (totais e parciais) de viagens.

= Qs atrasos registrados sdao convertidos em quildmetros nao realizados em fungao da

extensdo e tempo de percurso da linha;

= Enquanto ndao houver a oficializagdo pela drea de Contabilidade e Custos do valor
mensal e consolidado do indicador “Carro.Km”, utiliza-se, provisoriamente, o valor

médio apurado com base em dados histéricos, considerando-se os ultimos 12 meses.

Entende-se como ocorréncia ferrovidria “qualquer evento ndao desejado que altere a

normalidade do sistema de transporte metropolitano” (CPTM, 2019, p. 1).

3 Sistema de Recolhimento de Trens, utilizado para as programacdes de status, formac3o e disponibilidade de
trens em tempo real, bem como programacdes de manutencdo e limpeza. Emite relatdrios diversos (indice de
disponibilidade operacional, status, trens imobilizados).

5



262 SEMANA DE TECNOLOGIA METROFERROVIARIA
72 PREMIO TECNOLOGIA E DESENVOLVIMENTO METROFERROVIARIOS

7 enivao

TECNOLOGIA &
DESENVOLVIMENTO

METROFERROVIARIOS

TRILHOS w
No SICOM, as ocorréncias sdo arranjadas por classificacdo, categoria e manchete. O objeto de
estudo deste trabalho concentra-se em todas as ocorréncias estratificadas com o atributo
“repercussdo”, isto é, aquelas que abrangem os atrasos e as supressdes (totais e/ou parciais)
de viagens, considerando o intervalo de tempo entre o inicio do evento até a normalizacdo da
circulacdo, com comprometimento da regularidade da operacao e refletindo o servico ndo

prestado, mesmo com todos os recursos disponiveis para tal.

Os atrasos sdo interpretados como o tempo de viagem ferrovidria excedido em relacdo a
programacdo normal. Ja as supressbes totais/parciais referem-se a ndo execucdo da

viagem/loop programado para um determinado servico.

O indicador "Carro.Km" utilizado no SGCOO expressa a relacdo entre a capacidade de custeio
da CPTM aplicada a producdo de viagens (RS.mil) e a produ¢do quilométrica (gtde.mil), sendo
os seguintes componentes considerados: pessoal, servigos de terceiros (limpeza e vigilancia),

manutengdo preventiva, materiais e energia de tra¢do, conforme grafico 1.

Distribuicao dos Componentes do Indicador Carro.Km da
CPTM

3% 9%

A -

16%

Pessoal W Servicos de Terceiros W Manutengdo Preventiva

B Materiais Energia de Tragdo

Grafico 1 — Distribui¢do (%) dos Componentes do Indicador “Carro.Km” da CPTM.
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Ressalta-se que a "monetizacdo das ocorréncias" contida no SGCOO ndo contempla a insercao
de valores referentes ao custo de imagem, ao acionamento de operagdes contingenciais
(PAESE?), custo de atendimento da manutencdo (corretiva), arrecadacdo e devolucdo de
bilhetes. Esses itens, geralmente, sdo apurados de modo apartado e inseridos em Relatdrios

Técnicos (RTs) correlatos.

O grafico que segue exibe os valores (RS) de custo final e custo estimado do indicador
“Carro.Km” da CPTM, considerando os componentes anteriormente mencionados e o periodo

de 12 meses.

Indicador Carro.Km CPTM (Mai-19 / Abr-20)

R$12,41

R$11,03
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1 Custo Final Custo Estimado (12 meses) e e e Linear (Custo Final)

Grafico 2 — Indicador Carro.Km CPTM (mai-19 / abr-20).

4 Plano de Ac¢3o Entre Empresas em Situacdo de Emergéncia.
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De acordo com CRUZ (1999) apud ANTT (2016), uma caracteristica importante de indicadores
do tipo “Carro.Km” consiste no fato de representarem custos varidveis e poderem determinar
indices técnicos de consumo (em quantidade/km), que consistem na quantidade do material
consumido em cada quildbmetro rodado, como unidade de producdo de transporte. Os valores
obtidos referem-se a médias adequadas a diversas situacdes reais de operacao para cada tipo

de tecnologia adotada para o veiculo, neste caso o trem metropolitano.

PROCESSO DE IMPLEMENTAGAO

Os trabalhos de pesquisa foram iniciados ao final de 2015 e o projeto foi dividido em duas
fases: (I) apenas para ocorréncias envolvendo o sistema material rodante e (llI) ocorréncias
envolvendo todos os sistemas ferroviarios contidos no SICOM. Apés a definicdo e validagdo, a
metodologia foi aplicada para o estudo de caso da Linha 10 — Turquesa (amostragem

probabilistica).

Em agosto de 2016, foi concluida pela drea de Desenvolvimento e Aplicagao de Sistemas a
automatizacdo em ambiente de producdo e a execugao de testes de aplicacdo pela drea de
Engenharia de Opera¢do. Em novembro de 2016, o projeto foi concluido e o SGCOO foi

validado e disponibilizado no ambito da CPTM, com acesso restrito.

A figura 1 esquematiza, de modo sintético, o fluxo de processos do que se verifica desde o
registro da ocorréncia com repercussao até a emissao de relatdrios de custos, incluindo as

interacdes com os outros sistemas transacionais (SICOM e RETREM).
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Figura 1 — Sintese do fluxo dos processos do SGCOO.
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ANALISE DOS RESULTADOS

SGCOO SOB O ENFOQUE DO BIG DATA

Os resultados obtidos em decorréncia da implantacdo do SGCOO podem ser assinalados, de
modo genérico, em funcdo dos 5Vs das informacdes em Big Data, conforme disposto na

sequéncia:

Volume: processamento de grande quantidade de dados (média diaria de 39

ocorréncias, cada uma com multiplas repercussoes);

= Variedade: geracdo de informacdo util ao relacionar dados de fontes distintas

(operacdo, manutencdo e financeiro);

= Velocidade: processamento dinamico (cloud computing), em tempo real para a

realizacdao de consultas parametrizadas e por ocorréncia;

= Veracidade: dados fidedignos validados por estrutura normatizada, registrados
diretamente pelo CCO no momento da ocorréncia e que permitem subsidios ao

planejamento, controle e decisdo de diversas areas;

= Valor: estabelecimento de linguagem universal (monetdria) entre as diversas areas de
atuacgao, fornecimento de subsidio para “pronta resposta” e implementacao efetuada

com recursos proprios.
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FUNCIONALIDADES DO SGCOO

O acesso ao SGCOO é restrito e disponibilizado em portal especifico, alocado em ambiente de

rede interna da CPTM.

Durante a fase de automatizacao, foram realizadas tratativas entre a Engenharia de Operacdo
e a area de Desenvolvimento e Aplicacdo de Sistemas objetivando-se uma interface amigavel,

que permitisse uma interagado responsiva ao sistema.

A figuras 2 e 3 apresentam a tela inicial do SGCOO, em que o usuario pode realizar consultas
parametrizadas com filtros predefinidos em uma estrutura dotada de granularidade (por
periodo, area de dominio do CCO, linha, classificacdo, categoria, manchete e série de trem) e

também consultas por numero da ocorréncia operacional, para situagdes especificas.

< CPTM CUSTO OPERACIONAL

= Filtro

@®Parametrizada (ON°© Ocorréncia

Periodo Ccco Linha

[ Jal | Tads -

Classificacdo Categoria Manchete

| Todas V‘ | Todas V| ‘ Todas v

Série do trem

Todas v [ & _Pesquisar

Custo Km n&o Percorrida - Classificagdo

"Nenhum resultado encontrado.”

Figura 2 —Tela inicial do SGCOO (consulta parametrizada).
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< CPTM.,, CUSTO OPERACIONAL

= Filtro

OParametrizada @NO© Ocorréncia

Numero Ano
v

Custo Km ndo Percorrida - Classificacdo

‘ “Nenhum resultade encontrado.”

Figura 3 —Tela inicial do SGCOO (consulta por nimero de ocorréncia).
Apds a insercdo dos dados e a solicitacdo do comando de pesquisa, sdo apresentadas guias
com as informacBes sobre supressdes e atrasos de viagens segregadas por niveis de filtros,

chegando-se até o nivel das ocorréncias de modo individualizado, conforme figuras 4 e 5.

< CPTM., CUSTO OPERACIONAL

= Filtro

®Parametrizada ONO© Ocorréncia

Linha

Periodo Ccco
[Todos

101/04/2(/ a |30/04/2(]

Classificagdo Categoria Manchete
|FALHA DO SISTEMA v | [ MATERIAL RODANTE v| | TREM METROPOLITANO - PORTAS v
Série do trem
Custo Km ndo Percorrida - Classificagdo
Supressbes Atrasos
Classificacao P v'ag.ens Km nao . __.__ Atrasos Vmgens Km nao
Ocorréncias  ndo - Ocorréncias : ndo -
realizadaspercomdos (min) realizadasperccnrrldos
FALHA DO SISTEMA 12 11,4 501,77 22 194 2572 128,92
12 11,4 501,77 22 194 2,72 128,92

Total

Figura 4 — Resultado da consulta ao SGCOO.
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< CPTM CUSTO OPERACIONAL A

* Filtro

®Parametrizada ON° Ocorréncia

Periodo CCcO Linha
[01/04/2(| a [30/04/2(] [Todos
Classificagdo Categoria Manchete
|FALHA DO SISTEMA v | | MATERIAL RODANTE ~| [TREM METROPOLITANO - PORTAS -
Série do trem
Custo Km ndo Percorrida - Classificacdo Km ndo Percorrida - Manchete &)  Km ndo Percorrida - Linha &) | Km ndo Percorrida - Ocorréncia &3
Supressdes Atrasos
N° Ocorréncia / Ano Viagens néao Km ndo Atrasos Viagens ndo Km ndo
realizadas percorridos (min) realizadas percorridos
5877/2020 1 39,41 0 0 0
5923/2020 0 0 3 0,04 1,88
5932/2020 0 0 9 0,14 5,63
5937/2020 1,67 66,12 7 0,11 4,38
6288/2020 0 0 3 0,04 1,88
6393/2020 1 39,41 6 0,09 3,75
Total 3,67 144,94 28 0,42 17,52

Figura 5 — Resultado da consulta ao SGCOO (nivel da ocorréncia).

Os valores estimados das ocorréncias operacionais em atendimento a consulta realizada sao

exibidos na guia “Custo”, conforme exposto na figura 6.

Esta guia apresenta as estimativas pecunidrias orientadas a um modelo de gestao a vista, com
foco na assertividade e na correta interpretagdo. Os custos sdao dispostos em fungdo da

natureza da ocorréncia (supressdes e atrasos de viagens).

Convém salientar que o SGCOO permite, ainda, a emissdo de relatdrios por ocorréncia
operacional contendo dados detalhados (data/horario de inicio e normalizagdo da ocorréncia,
enguadramento, descricdao, responsaveis pelo cadastro, falhas relacionadas, prefixos das
composicOes envolvidas, estimativa de passageiros prejudicados, além da quilometragem nao

percorrida e da estimativa de valor das ocorréncias). Os relatérios em questdao possuem status
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de confidencialidade em consonancia com a Politica de Seguranca da Informacdo e as demais

normas e procedimentos corporativos da CPTM.

< CPTM CUSTO OPERACIONAL -

« Filtro

®@Parametrizada ONO© Ocorréncia

Periodo cco Linha

[01/04/2C|a [30/04/2(| [Todos ~

Classificagdo Categoria Manchete

|FALHA DO SISTEMA  ~| | MATERIAL RODANTE v| | TREM METROPOLITANO - PORTAS v

Série do trem

Todss
Km ndo Percorrida - Classificacio Km ndo Percorrida - Manchete &)  Km ndo Percorrida - Linha &  Km ndoe Percorrida - Ocorréncia &9

Periodo: 01/04/2020 a 30/04/2020

Natureza da Ocorréncia Custo
SUPRESSOES DE VIAGENS R$ 44.276,18
ATRASOS DE VIAGENS R$ 11.375,90 cummecetee som
Total R$ 55.652,09
ATRASOS, 20%
Notas:

Custo final, conforme dados financeiros "Carro.Km"
informados pelo DFOC para o més de referéncia.

Figura 6 — Resultado da consulta ao SGCOO (estimativas dos custos das ocorréncias).

APLICACOES DO SGCOO

O SGCOO cumpre uma funcdo andloga a um Sistema de Informacgdes Gerenciais (SIG), gerando
informagcdes que prestam subsidios para a tomada de decisdes nos niveis taticos e
operacionais. Dessa forma, no ambito interno da CPTM, a aplicacao da ferramenta permite

uma analise qualitativa dos dados no que concerne aos possiveis planos de a¢des (relacdo
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“causa x efeito”) a serem desenvolvidos pelas diversas areas da estrutura organizacional, com

foco na priorizacdo de melhorias.

Os diagramas de Pareto que seguem (graficos 03 e 04) demonstram a distin¢do existente entre
a analise qualitativa, que considera como referéncia os custos das ocorréncias operacionais e

analise quantitativa (convencional) que contempla o nimero de ocorréncias.

Analise Qualitativa - Ocorréncias Operacionais
(mai-19 / abr-20)

- & XA 100,0%
193,8% |
? 80,0%
= 67,8% s

11,92 40,0%
4,46 20,0%
! - @ B T EsaTES O O - 0,0%

Manutengdo Falha do Sistema Trem de Carga Operagdo

Custo Operacional (em milh&es de RS) s % Acumulada

Grafico 3 — Anélise qualitativa (mai-19 / abr-20).

Anadlise Quantitativa - Ocorréncias Operacionais
(mai-19 / abr-20)

o o " 100,0% R0

g 7 80,0%
_4 . 60,0%

5071 g 4536 40,0%

=130,0%
20,0%

0,0%
Trem de Carga Manutengdo Falha do Sistema Operagcdo

Quantidade de Ocorréncias ' % Acumulado

Grafico 4 — Andlise quantitativa (mai-19 / abr-20).
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Observa-se que a classificacdo “Manutencdo” (composta em grande parte por ocorréncias
provocadas por cautelas fixas, obras ao longo da via e deslocamento de veiculos) apresenta
um percentual acumulado relativo ao custo operacional maior do que a classificagdo “Trem
de Carga” (composta em grande parte por ocorréncias causadas por avarias e excesso de

tempo de percurso) que, por sua vez, registra a maior quantidade de ocorréncias no periodo.

Além disso, 0 SGCOO prové sustentacdo para a elaboracdao de RTs emitidos pela Engenharia
de Operacdo com a finalidade de apuracdo do prejuizo operacional provocado pela
intervencado de terceiros e que sdo utilizados para negocia¢Ges extrajudiciais e, em alguns

casos, demandas judiciais.

A Tabela 1 expde a descricdo sucinta e a estimativa de valores apurados em decorréncia do

registro de algumas ocorréncias operacionais com repercussdo provocadas por terceiros.

Tabela 1 — Aplicagdes do SGCOO para intervengdes de terceiros

Estimativa de Valores

Descrigdo (Somente Custo da Ocorréncia)

Falha Via Permanente - Servigos de
Escavagdo Tunel
Falha de Sistema - Perda de TUE - Comando
e Controle
Pane Parcial na Sinalizacdo devido queda de
telhas de cobertura sobre a R.A.
Pane de Sinaliza¢ao devido a oscilagao de
energia da concessionaria

RS 21.352,10

RS 63.938,17

RS 77.000,32

RS 53.307,02

Tombamento de guindaste sobre a R.A. RS 53.181,68

Servico de poda de arvore com queda sobre

. RS 34.600,39
cabo de energia

Remocdo de Passarela Metdlica RS 68.811,44
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Em fevereiro de 2020, com a implantacdo de Norma Implementadora que trata do Servico de
Operacao Especial para Eventos Publicos, a CPTM formalizou a utilizacdo do SGCOO na
elaboracdo de RTs utilizados como fundamentacdo para a estimativa de valores operacionais
a serem recolhidos junto aos organizadores de eventos publicos a titulo de reembolso, ap6s a
devida andlise e deferimento da CPTM quanto a viabilidade operacional.

Nesse contexto, entende-se como evento publico toda e qualquer atividade que provoque
interferéncia na programacao normal da CPTM e que demande atendimento diferenciado nos
servicos prestados, como a necessidade de viagens extras, por exemplo.

Salienta-se que a programacdo para atendimento ao Festival LollaPalooza Brasil 2020° foi
executada em conformidade as referidas diretrizes, com a emissdo de RT para recolhimento

de valores pelo organizador como condicdo para a devida autoriza¢do do evento.

CONCLUSOES

Nas palavras de Eric Siegel®, “os dados que coletamos atualmente nos permitem ver coisas
que até pouco tempo atras eram grandes demais para enxergarmos”. E possivel constatar
harmonia entre tal afirmacdo e mundo contemporaneo, em que o maior desafio ndo mais
reside na descoberta ou posse da informacgao e sim na capacidade de processa-la de modo

apropriado e utiliza-la de forma analitica.

5 Evento adiado em func¢3o da pandemia de COVID-19 declarada pela Organiza¢cdo Mundial de Satde (OMS).
5 PhD., professor universitario e consultor em data mining e analytics, autor do livro “Predictive Analytics”.
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Decerto, na era das conexdes, a informacao pode ser rotulada como um ativo da corporacao
e, nesse sentido, deve pautar as acOes e objetivos estratégicos empresariais. Eis o
protagonismo e potencial das metodologias baseadas em Big Data. Atualmente, despontam
novas tecnologias capazes de proporcionar possibilidades de armazenamento e manipulacao

de dados, como o Hadoop’, por exemplo.

Alinhada a essa “nova ordem”, em outubro de 2019, a CPTM langou o Programa i.On, com o
proposito de fomentar a cultura de inovacdo e a transformacdo digital, em consonancia as

diretrizes estratégicas da empresa.

Obviamente, o SGCOO nao reproduz em plenitude todas as possibilidades que o fend6meno
Big Data é capaz de proporcionar, sobretudo no que se refere ao aspecto preditivo ou
prescritivo dos dados analisados. Nesse sentido, é valido e recomendavel o desenvolvimento
de novas hipdteses e pesquisas futuras que clarifiqguem conceitos e aplicagdes e que possam
aperfeicoar as inter-rela¢gdes aqui apresentadas. Dessa forma, o SGCOO pode ser classificado
como uma iniciativa advinda da inspiragao de metodologia orientada ao Big Data como base
para a entrega continua e como uma inovacgdo incremental precedida por uma necessidade

latente da empresa.

A aplicacdo do SGCOO agrega valor ao permitir analises descritivas e diagndsticas a partir de
dados estruturados armazenados e extraidos de outros sistemas transacionais da CPTM

(SICOM e RETREM), no que tange ao registro de ocorréncias operacionais com repercussao.

7 Plataforma de software de cédigo aberto para o armazenamento e processamento de dados, um framework
de Big Data.
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E, diante dos resultados observados, pode-se inferir que, para todas as ocorréncias
operacionais com supressoes e atrasos de viagens, é possivel obtencdo do insight referente a
estimativa do custo em funcdo da ndo execucdo da operacdo comercial dentro da

normalidade.

Outrossim, o SGCOO pode ser propagado para a implementacdo de novos indicadores-chave
de desempenho (KPIs) dindmicos em conjunto com ferramentas de Business Intelligence (Bl),
auxiliando na tomada de a¢Ges com foco nos resultados e como instrumento balizador para
gestdo de futuros contratos e/ou projetos diversos, bem como embasar a valoracdo de
eventuais solicitagOes de servigcos especiais e de ressarcimento por prejuizos causados por

terceiros a CPTM.

78 Assim sendo, “precisamos encontra-la, extrai-

Com efeito, a “informacdo é o novo petréleo
la, refina-la, distribui-la e monetiza-la”°. A disparidade que se observa nessa analogia é que o
petréleo é um recurso escasso e finito, ao passo que a informagdo é uma fonte inesgotavel,
com oportunidades ainda inexploradas ou incégnitas. Logo, o investimento nesse nicho de
mercado emerge como forma prdéspera para que as empresas busquem competitividade. No

caso da CPTM, isso pode significar a constante e ambicionada busca pela aprovac¢do do padrao

de qualidade dos servigos prestados sob a perspectiva de seus passageiros.

8 Frase proferida por Clive Humby (em traduc3o livre), matemético e empresario de ciéncia de dados e estratégias
de negdcios centradas no cliente.

9 Frase proferida por David Buckingham (em traduc3o livre), académico, escritor e consultor especializado em
midia e educacdo.
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