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PARTE A - SINOPSE

A TAM como lider no mercado aéreo brasileiro, ppaga melhorar as condicdes das
instalacdes prediais para promover uma infraestauda qualidade para seus funcionarios
de tal forma a refletir no atendimento aos passagjei

Para viabilizar esta melhoria, a TAM investiu nantcaglizacdo das informacdes
corporativas com a internalizacdo de funcionarias cepresentacdes comerciais e a
otimizag&o de processos.

Neste cenéario, a area de Facilities, chamada areente de Administracdo Predial,
desenvolveu um projeto para prover a qualidaderadpgela empresa.

No desenvolvimento do projeto, a TAM buscou no mé@ocas melhores praticas aplicadas
pelo segmento, adaptando-as para a realidade antalinhando-as com a estratégia de
mercado da empresa.

Para suportar a manutencéo e implantacdo do progiarocessos foram desenhados com
base em uma ferramenta de gestdo informatizadaprpadndo as informacbes para
extracdo de relatorios importantes para a tomadeeciedes gerenciais.

O projeto contemplou o levantamento de toda a estratura da TAM, informacao
necessaria para a contratacdo de empresas qua famaanutencdo predial em todos os
pontos de atendimentos.

Um dos pilares do projeto foi a implantacdo de @eatral de Atendimento responsavel
pelo registro da demanda dos servicos necessdat@snediando a necessidade com a
execucao.

A divulgacdo do projeto aos clientes internos fei fdndamental importancia para o
sucesso da implantacao e continuidade dos semd&bacilities dentro da organizacao.
Dentre os resultados obtidos na implantagéo e ameidiento do projeto conseguimos o
controle total dos custos, criacaokiey Performance IndicatofkKPl), o reconhecimento
interno e externo.

O projeto apresentado esta estruturado de formapgde ser adaptado e aplicado em
qualquer outra organizagdo, tendo a sua efici@uigorovada na area de Facilities.

Com a implantacéo e consolidacdo do projeto, aestaem constante evolucdo sendo os
seus processos analisados e criticados continuanpama promover assim a melhoria

constante dos servigos prestados.
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PARTE B - INTRODUCAO

Fundada em 1961, a TAM Linhas Aéreas, empresaléirase hoje de capital aberto,
consolida-se a cada dia como lider no mercado dénasileiro e apresenta constante
crescimento no mercado aéreo internacional. Pds3bliiaeronaves, que realizam 760
pousos e decolagens transportando 85.491 passagaramente, sendo a idade média
de sua frota de 6 anos.

A empresa conta com cerca de 25.000 funcionari@sté presente em 56 cidades,
totalizando 252 pontos de atendimento em territdrasileiro e 14 pontos no exterior.

Hoje o grupo TAM é formado por diferentes empregpaes fornecem variados servigos a
seus clientes. S&o elas:

« A TAM Viagens, que oferece servicos como pacotessticos e empresariais,
incluindo passagens aéreas, traslados, acomodpgéseios e todos os demais
servigos voltados para o turismo e para quem adjabalho. A empresa atende 5
mil agéncias em todo o Brasil e oferece produtoa peais de 200 destinos.

« A TAM Cargo, que € a unidade de cargas da TAM, ta psesente com seus
servicos em 45 aeroportos. Sgrvico terrestre atinge mais de 3.900 cidades no
Brasil e exterior. Utiliza para o transporte degeaas aeronaves em operagao da
TAM Linhas Aéreas e uma frota terrestre de mai8afeveiculos.

» A TAM Aviacdo Executiva, empresa de Taxi Aéreo gferece uma ampla gama
de produtos e servigos a seus clientes, tais coemata de avides Cessna; venda de
helicopteros Bell; fretamento de Aeronaves; marg#en de aeronaves;
gerenciamento de aeronaves; venda de treinaméititgist Safety Fixed Base
Operator £BO) e hangaragem.

* Multiplus Fidelidade € uma nova unidade de negdedlAM, de capital aberto,
gue faz parte de um conjunto de empresas de vsemgreentos, que oferece uma
vasta rede de fidelizagdo em uma Unica conta, @sgates de pontos diversos.
Esta empresa consolida a diretriz da companhia @maf multiplus negdcios
ligados a aviacao.

 Pantanal Linhas Aéreas é uma companhia que foinddaopela TAM S/A e
homologada pela Agéncia Nacional da Aviacdo CANAC) em marco de 2010.

A TAM incorporou 06 aeronaves e 06 novos destirmAeroporto de Congonhas.
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PARTE C - DESENVOLVIMENTO

1. Inovagao

Com o modelo de representacfes existentes até 2@dganizacdo TAM ndo possuia um
controle efetivo das atuacdes no segmento de fiegilio que resultava em inGmeros
problemas, como falta de gerenciamento dos cusimsymentos legais, controle das
manutenc¢des prediais e suporte técnico adequado.

Ao longo do processo de internalizagdo, o0s proldereaistentes deveriam ser
solucionados com a implantacdo de um projeto qeredasse toda a organizacgao.

O projeto deveria superar as expectativas dosteiemternos com alta qualidade e
eficiéncia na prestacao dos servigos. Com estéivaiyj@a TAM iniciou um estudo para a
busca das melhores praticas aplicadas no mergatioindo outros segmentos de atuagao.
Do segmento financeiro, a TAM encontrou o entendibmesobre como realizar a
manutencao em instalacdes prediais distribuidasains pontos do pais com o advento
da terceirizag&o dos servigos. Ao visitar o segmerdustrial, a TAM visualizou formas
de atuar na manutengédo de equipamentos de al@dadte, minimizando impactos de
manutencdes programadas (planejamento) e ndo prades (paradas sem previsao). Ja
na area de Tecnologia, a TAM conheceu a metodoldgiarmation Tecnology
Infraestructure Library(ITIL) que é voltada para a entrega de servigosTeonologia da
Informac&o (TI) sempre com um Ponto Unico de ConatJC).

Avaliando as melhores préticas de cada segmerdapando-as para o setor da aviacéo, a
TAM montou o projeto que foi apresentado e aprovyaelos principaistakeholdersom

as fases descritas no cronograma apresentadoia segu
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a1 07] o7 Qzo7 Q407 Q108 Q208 Q308 Q408 Q109 Q209
Id Nome da tarefa Inicio Término
mar | abr | mai | jun | ju |ago| set | out | nov| dez | jan | fev | mar | abr | mai | jun | jui | ago | set | out | nov | dez [ jan [ rev | mar | abr | mai | Jun
4| Compra de uma ferramenta de gestio P | py—
(Software)
2 Coulral:a!;so de Consultor especializado 11/9/2007] 18/3/2008 I
em Facilities
5 | Levantamento da Infracstrutura existente [ 00 o004 5a/455007]
(Radiografia)
Contratagiio de empresas de L
4 | Gerenciamento e Manutengdio Predial 18/1/2008| 23/4/2008 I
(exceto Siio Paulo)
5 Implantagiio da ferramenta de gestdo 2812007 | 1172008 N
(Engeman)
6 | Treinamentos da equipe 2/1/2008 | 15/1/2008 L}!]
Tmplantagio de uma Central de L
7 | Atendimento para recebimento da nova | 16/1/2008| 6/3/2008 ]
demanda
g | Implantagio do projeto em Sio Paulo pr— Pre—
Projeto Piloto
9 | Divulgagiio interna do novo contrato 1/5/2008 | 30/5/2008 L}.r_] ‘
40 | Inicio do novo contrato para todos os 206/2008| 20612011 L}
pontos de exceto Siio Paulo
41 | Licitagio do contrato de manutengio para | 4 08| 16100008 L}
Sao Paulo
12 Inicio do contrato de manutengdo em Sdio 3/11/2008] 31/1012011 [}_
Paulo
13 | Criagéo de KPI interno 1/12/2008) 19/12/2008| [ ]
14 | Pesquisa de Satisfacdo 1/1/2009 | 31/10/2011 [
15 | Elaboragdio de Manual da Infraestrutura 8/5/2009 | 22/5/2009 [ |
Novo levantamento da infraestrutura
16 instalada 2/6/2009 | 25/1/2010 -

Figura 1 - Cronograma de implantacéo

Compra de uma Ferramenta Gestao (Software)

Uma das primeiras definicbes do projeto estavacimada com a ferramenta de

gerenciamento. Neste ponto do projeto a TAM esthamate de dois cenarios diferentes:

ter um software para a gestdo da manutencdo our exig esta ferramenta fosse

disponibilizada pelo mantenedor que seria contcatadmo vinha sendo praticado na
Matriz em Séo Paulo.

A fim de evitar a gestdo de diversas ferramentasmanecer com o histérico das

informacbes e centralizar as informacfes do deparito, mesmo com eventuais

substituicdes de fornecedores, a TAM tomou a dedséter uma ferramenta prépria para
a gestdo da manutengao.

Diante da decisdo de ter uma ferramenta de gestd@M elencou as funcionalidades

necessarias para atendimento do projeto relacisnaaldabela a seguir junto com a area
de TI:

Acessar um filtro de busca/pesquisa com critéresealecdo de dad . . R
o . ) Analisar perdas, calcular custos e analisar ocoién
rapida e dinamica nas Ordens de Servico.

Anexar ou escrever Laudo técnico, vinculando a ardeam de servi¢ Apontar mercadorias, mao de obra, tempos, obsezs

Cadastrar a data inicial do uso da mercace previsdo término para tro ) .
5 o . Cadastrar a tabela de valores por tipo de servigo.
ou para manutencao emitindo alerta quando do vemton

Cadastrar as regras de manute Cadastrar as tabelas do sist

Cadastrar informacdes do administrador da so Cadastrar informacdes do funcionario da

Cadastrar informag6es do mantene: Cadastrar dogin de acesso e senha do usué

Cadastrar o tipo de servicos contrata Cadastrar os dados da mercadoria e seus subcorp®eeBervicc
Cadastrar reras entre TAM e Mantenedo Cadastrar um forneced

Conciliar a base de dados da quantidade fisicavdmtario com a légica | Consultar estoque de mercadc
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gerar a difereng

Controlar a Garantia a mercad( Controlar entrada e saida e devolude mercadorias no estoq
Controlar o atendimento por priorizagao de se! Controlar o limite de autonomia de despesas pargdirete
Controlar cWorkflowde aprovagéo dos projet Efetuaruploadde imagens e document

= ) ) o Enviar email para cotar ou informar a um mantenedor sol®oesso d
Emitir um alerta via e-mail quando néo atingir 0ASL . _ .
servico, bem como efetuar a gestéo destes envios.

Gerar alerta via-mail, quando, o limite do estoque estiver bz Gerar cronograma e graficos dano de manutengéo e proje
Gerar dossié de manutengdes e proj Gerar nimero da Ordem de Servigo automatican

Gerar orgamen Gerar ordem de servico com hierarquia “pai e fil

Gerar Ordem de Servigo via w Gerar relatérios e KP

Imporiar e exportar dad Inserir fotos/figuras e desenhos em diversos farg

Liberar através de um usuédmasteros perfis de acesso para 0s usué Monitorar a validade do vencimento dos contr:

Monitorar o ativo fixo da mercado Monitorar SLA e erar custo:

Prever a depreciagdo da mercadoria, informanduéstrde -mail ao " . o .
o Utilizar os diversos niveis de status de uma Order8ervico
administrador.

. . Gerar urrDash Boardcom os dados dos projetos e manuter
Valorizar as mercadorias em estoque. . L o
planejadas, pendentes, orcadas e ocorrénciassdiaria

Permitir a importacéo de dados da solucé@o antexistente Integracé@o com o Oracle Application E

Tabela 1 - Requisitos do software de gerenciamento

Com esta premissa, iniciou-se uma busca das salulj§poniveis no mercado nas quais
dentre todas encontradas, a ferramenta que atemdeaior quantidade de quesitos
levantados para foi 0 Engeman da empresa Engecgmpan

Contracédo de consultor

Tendo definida a ferramenta de gestdo, a TAM bustourofissional especializado no
mercado para auxilio na elaboracdo de editais parantamento da Infraestrutura
existente, intitulado de Radiografia, e para a redatdo de empresa que faria o
Gerenciamento e Manutencéo Predial em todos oggdetatendimento da organizacgao.
A contratagdo de um profissional especializadanal@ experiéncia know how trouxe
para o projeto dicas no desenvolvimentd<eég Performance IndicatqiKPl), orientacdes
na forma de contratacao, elaboracdo de procedismenientativos para a implantacdo das
manutencdes preventivas e orientacdo na forma dengar 0s equipamentos

(tagueamento).

Radiografia

O modelo de representacdes existentes até entfedimno gerenciamento predial pela
equipe de Administracdo Predial da TAM. Para quesdopossivel absorver esta nova
demanda, houve a necessidade de conhecer as ddstalexistentes para possibilitar a
elaboracdo de um edital para contratacdo de empieggerenciamento e manutencéo

predial com o maior numero de informacdes possigeimais proximas da realidade,
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evitando assim que as empresas que viessem agartiio processo de licitagdo orcassem
um servigo com poucas referéncias e com grandetbmades de erro.

Desta forma a TAM lancou no mercado um edital pavantamento da infraestrutura
existente em todos os pontos de atendimento niaédt@rbrasileiro, que resultou na
contratacao de cinco empresas do segmento de maaatpredial.

A tabela a seguir exemplifica as informacdoes |eadas:

Endereco Completo

Nome do Departamento
Dados Cadastrais da Empresa Area Total (m?)

Area Construida (m?)
Horério de Funcionamento

Dados completos dos Equipamentos Instalados
Tempo operacional dos Equipamentos
Equipamentos Criticidade de Atendimento

Avaliacéo do estado geral dos Equipamentos
Registro fotogréafico dos equipamentos

Levantamento Completo das Caracteristicas da Instalagéo

Instalagdes Prediais - — —
Registro Fotogréafico das Instalacdes

Tabela 2 - Informagfes levantadas na Radiografia

Este processo também contemplou o tagueamento sprimvi dos principais itens
instalados nos pontos de atendimento, tais comdrgsialétricos, equipamentos de ar
condicionado, balancas, entre outros, informactesase que foram cadastradas no
Engeman e utilizadas na implantacdo da manutengéeemiva apos o processo de
licitacdo de Gerenciamento e Manutencao Predial.

Como resultado da Radiografia, foram inventariadwss de 2000 itens aplicaveis a
manutenc¢do, distribuidos em uma area de 300.0q&re& construida), que se equipara a
4,5 vezes a area do terminal de passageiros dpédwoode Congonhas, ou 36 campos de

futebol iguais ao do Maracana.

Figura 2 - Fachada do prédio da Academia de Servige area de check-in do aeroporto de Confins
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Como a metodologia ITIL tem como principio a exisi@ de um PUC, foi necessario
prover toda a infraestrutura para receber a demaamdarvicos que seria gerenciada.
Inicialmente se pensou em criar um numero de tei@fanico de servicos para toda a
empresa, juntamente com a equipe de suporte dénfretanto a solugcdo adotada foi a
utilizagdo de um numero de atendimento exclusiva parea de Administracéo Predial.
Além do recebimento da demanda de servigos pdoteleforam disponibilizados o radio
de comunicacéo, e-mail e abertura de chamadosnpedaet da empresa.

O préximo passo foi decidir como seria a operacao Gentral de Atendimento:
profissionais TAM; terceirizagdo do servigco; ou meano servico sob controle das
mantenedoras. Apés andlise, foi tomada a decis&wwieatar profissionais TAM. Esta
definicdo teve como principais embasamentos: anaigsée informacdes para contratacao
de servicos terceirizados e eventuais dificuldades formatacdo das informacbes
solicitadas pela TAM.

Para dimensionamento da equipe que trabalhariaen&raf de Atendimento, estimou-se
uma demanda com base no historico de atendimeni@shgvia no Complexo SAO,
chegando ao numero de 1800 aberturas de servicosgso Atualmente esta demanda gira
em torno de 1600 aberturas por més.

Foram contratados profissionais que estivessenamdosengenharia, pois eles agregariam
maior valor ao que seria solicitado na Central tendimento com capacidade de filtrar

tecnicamente a informacao do chamado, direcionaadetamente as solugdes.

Implantagéo do Projeto Piloto - SAO

Como o conceito da manutencdo predial ja estavdaitgdo no Complexo SAO, foi
tomada a decisdo de adequar o contrato com a nealolen existente e treina-la ao
processo que seria implantado. Tendo toda a itftaiesa modelada e instalada para
suportar a demanda de servicos foi possivel realind'piloto” dos processos definidos.
Os fluxos que seriam seguidos para o atendimenéonfacordados entre a mantenedora e
a TAM, assim como as adequacfes dos niveis decseevitreinamento no uso da
ferramenta Engeman que foi disponibilizada a enapres

Para ostart-up do “projeto piloto”, os numeros de telefones (ées@lizados) que eram
utilizados pelos clientes internos para solicitad&oservigcos foram desviados para um
telefone Unico, que possui programacao de atendimiia de espera, relatérios e demais

recursos de ur@all Center
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Deste ponto em diante, a recém criada Central dedithento passou a registrar todas as
demandas no Engeman e direciona-las para o maoteti@Complexo SAO, dando inicio
a analise critica dos processos desenhados. Ve dih - Modelo de Ordem de Servico.

Contratacdo das empresas

De posse das informacfes da Radiografia, foi pekselaborar o edital de Gerenciamento
e Manutencéo Predial em conjunto com o consulta Bcompanhamento e avaliagdo de
todo o processo de licitacéo, foi criado um cordedicitacdo composto por engenheiros
de infraestrutura, compradores, gerentes e dietteis areas de Administracdo Predial e
Suprimentos.

Inicialmente, a TAM iria licitar o contrato de Gamamento e Manutencdo Predial em
todos os pontos de atendimento em territorio lmiasil inclusive no Complexo SAO
(Aeroportos de Congonhas e Cumbica, prédios adiratii®s, pontos de atendimento na
regido metropolitana de Sao Paulo), onde ja existia mantenedora contratada, porém o
comité decidiu dividir em dois processos distindeslicitacdo, para evitar desgastes na
implantacédo dos contratos e possiveis problemasesemtual substituicdo do mantenedor
gue atendia o Complexo SAO, intitulada como ReQi@o

Outra decisdo importante foi a divisdo das
bases da TAM em duas regides que foram
intituladas como Regido 01 e Regido 02, o
gue possibilitou as empresas apresentarem

duas propostas comerciais.

Para participacdo do processo de licitacado
Lbnacl.'ﬂam

REGIBD M

ﬁnﬁsl.‘ﬁouz

das Regides 01 e 02, foram convidadas 22
empresas, avaliadas inicialmente por um
questiondrio Request For Information—

RFI) que resultou na aprovacdo de apenas

_ L ~ oito empresas pelo comité, passando para a
Figura 3 - Divisdo de regifes

fase de elaboracao de proposta comercial.

Na tabela a seqguir, é possivel visualizar os praisipontos avaliados na RFI.

Area de atuagéo Software de gerenciamento
Porte da Empresa Qtde de Clientes
Empresas do Grupo Infraestrutura (Bases / Filiais)
Capital Social Filiagdo de sindicato
Faturamento Seguros
Qtde de Funcionérios Concorrentes

10
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Tempo de experiéncia Responsabilidade Social
Segmentacao de servigos Indicador de Desempenho
Certificado de qualidade Compromisso com o Meio Ambiente

Tabela 3 - Itens avaliados na RFI

ApOs o recebimento das propostas comerciais, otéatecidiu pela contratacdo de duas
empresas distintas para a prestacéo do servigwigalmente, por possibilitar eventuais
corregbes com menor impacto interno em caso denarescolha das empresas e de extrair
as melhores praticas operacionais de uma empresaiear para a outra, aperfeicoando
continuamente o atendimento prestado.

O processo de licitacdo da Regido 00 (Complexo S#O)reu apds o término da licitagdo
das Regibdes 01 e 02 e envolveu representantesmgassas do Grupo TAM: TAM Jatos
Executivos, TAM Viagens e GRETAM (Grémio da TAM)arBciparam do processo 16
empresas sendo apenas 07 aprovadas apos anaR$d. dApds um processo longo, que
envolveu, além de trés dias de visitacdo a todgsootos de atendimento do Complexo
SAO, as respostas a mais de 100 questionamentiexisfio da TAM e das empresas do
Grupo culminou na contracdo da empresa que jagwaestervicos no Complexo SAO,

migrando o contrato existente para os novos moldes.

Inicio do novo contrato para todos os pontos de atdimento, exceto S&o Paulo

Com o sucesso do projeto piloto e o término do gssc de contratacdo das empresas,
precisou-se apenas treina-las ao conceito quegaaesnplantado no Complexo SAO.

A exigéncia inicial era o levantamento no prazo3@edias das informac¢des necessarias
para confeccdo do Plano de Manutencao, Operacdongoe (PMOC) de todas as
instalacdes, para regularizacdo da documentacéao.

As primeiras Ordens de Servicos (0O.S.) preventicies bases foram geradas
automaticamente pelo Engeman apés o primeiro mémmglantacédo, a fim de adaptacao
aos conceitos internos, como siglas de bases,tdepartos, processos internos, acessos as
areas, etc.

A maior dificuldade encontrada na implantacdo f@icesso das mantenedoras aos locais
restritos de aeroportos, que foi solucionado nas glameiros meses de contrato.

Findo o processo de implantagdo do contrato, sgoinias primeiras medi¢coes dos
servicos prestados pelas empresas que neste moamesentou uma novidade para a
TAM incluindo na avaliacdo faixas de desempenhadrd® abaixo da expectativa
(penalizacbes) e acima da expectativa (bonificgc@@snexo Il contem informacgdes das

medicgOes efetuadas em 2009.
11
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Inicio do contrato de manutengdo em S&o Paulo

Com a renovacgado do contrato com a mantenedora eenmiwo de 2008, foi possivel
agregar valor a toda a operacéo, sendo necespariasaa adaptacdo com relacéo as novas
exigéncias contratuais, como a capacitacdo téaecaquipe, controle de estoque de
materiais, servicos de mudanca e lay-out, marcaneata.

O novo contrato exigia uma qualificacdo técnicaim@nda equipe de campo e para
garantir o cumprimento do processo todos os fudcios da equipe administrativa da
mantenedora receberam treinamento do Engeman,deisam atendimento de melhor
qualidade.

Com o novo contrato ficou acertado que o periodongdantacdo seria reduzido para que
as metricas pudessem ser avaliadas a curto pexzdo & divulgacéo realizada apenas por
e-mail e comunicado interno que reforcou o sendeoGerenciamento e Manutencao
Predial implantado, agora em todo o Brasil.

As faixas de desempenho das métricas atingidasiveearh as mesmas condi¢des do

contrato de Gerenciamento e Manutencao PredidBasess.

Novo levantamento da infraestrutura instalada

Com a implantagdo do contrato no Complexo SAO e coi@ontrato de Bases em
andamento, conforme premissas contratuais, 0 poas atualizacdo da base de dados
cadastrados no Software Engeman foi iniciado. Bstalizacdo é chamada internamente
de Reinventario que estd em execucao e levara deraan ano para término (quando se
iniciarA um novo ciclo). Os principais objetivogéra da revalidacdo das informacdes
levantadas anteriormente na Radiografia sdo: cadasbvos equipamentos; aplicar
Tagueamento definitivo nos equipamentos; levardgouts das areas e apontar nos
layouts o posicionamento de cada item de infragsfauexistente nas instalacées da
Empresa.

12



Av. Jurandir, 856
Lote 4 — Jardim Ceci
CEP 04072-000
Sao Paulo — SP — Brasil
www.tam.com.br

I e i . Y

Ea
180
1480
ADMINISTRATIVO f’_gn:

LY

o RN ®

000401

Figura 5 - Etiqueta de tagueamento utilizada durarg Reinventario

2. Avanco na area de FM

A area de Facilities na TAM comecou a ter maioibilislade aos olhos da companhia
guando o setor de servicos gerais - manutencampetia predial -, responsavel pelos
edificios da TAM em S&o Paulo (onde fica localizaddatriz), foi terceirizado ao final do
ano de 2001.

Neste periodo, o contrato era centralizado em uma administrativa que nado fazia a
operacao e gestdo dos prestadores. No ano de @@@fceito ganhou “asas” dentro da
organizacdo por meio da alta administracdo que avitnecessidade de criar um
departamento técnico e operacional dentro da asdrarganizacional responséavel pela
infraestrutura da companhia, neste primeiro momapémas na matriz.

A éarea de Facilities “decolou” dentro da emprespode de um grande processo de
internalizacao e reestruturacéo que ocorreu em,20Q6al absorveu diversas plantas em
territério brasileiro. Este processo causou gramgecto em todas as areas da corporacao,
gerando muitos projetos para adequacao da novand@ma

As instalacfes da TAM fora de S&o Paulo, tambémmallas de Bases, eram gerenciadas
pela unidade de negdcio do proprio local, atrave@siia representagcdo comercial, que
tinha como foco as atividades fim da empresa.

A partir da internalizacdo, a area de Facilitiesspa por um periodo de reestruturacao,
resultando, por meio de mapeamento de processasabde melhores praticas no
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mercado, ferramentas de gerenciamento, perfil eacti@gédo da equipe, empresas
parceiras, entre outros, a divisdo em setoresttistio que permitiu aos seus gestores uma
avaliacao técnica-administrativa mais rigorosa.

Para o suporte desta reestruturacéo, a organizagforiu uma ferramenta de gestao que
foi avaliada por um comité de implantacdo do safweomposto por engenheiro de
infraestrutura, analistas de sistemas e gerentexidos customizada com o
acompanhamento de um consultor para garantir aiatento as premissas de contrato.
Concomitante as fases da Radiografia e a contatded empresas de manutencéo,
iniciou-se a implantagédo do Engeman.

Apds a customizagdo, iniciou-se o processo delatsta do software, j& com as alteracdes
validadas pelo comité de implantacdo da ferramegmit#p a equipe que faria a operacao
dos contratos que seriam firmados.

Findo o processo de Radiografia e definicbes deencfaturas utilizadas pelo sistema, as
informacdes levantadas foram cadastradas no Engparara carga inicial necesséria e o
registro das primeiras demandas de servicos.

Para alinhamento de toda a equipe com 0 novo Eoas gestdo que seria implantado,
foram realizados dois importantes treinamentossaibware de gestdo ministrado pelo
consultor da Engeman (duragéo de 40 horas) e memnt@® de “Operacdo e Manutencdo
Predial” ministrado pelo consultor especializadoFanilities (duracéo de 8 horas).

O sistema tornou-se a base de dados das manutgmedess na TAM com todo historico
dos servicos realizados em ambito brasileiro, sepdssivel extrair relatérios por
determinados equipamentos, ambientes, prédiopoulé manutencéo.

Por meio destes investimentos foi possivel reafirm@omprometimento da equipe na
busca do sucesso da implantacao do projeto.

Apos o término do “projeto piloto” e do processo lidgtacdo de Gerenciamento e
Manutencédo nas Bases, era preciso divulgar o nemacs. Esta divulgacao teve trés
importantes pilares: Comunicagéo por e-mail e h@taPanfletos Approach.

As informacdes divulgadas orientavam os clientésrmos sobre os servigos contratados,

as formas de solicita-los e as métricas dos castrat
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...nasce uma nova parceria
Junho/2008
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Fonte:

Figura 6 - Comunicag¢édo interna sobre o novo contrat

O Approachfoi realizado em todas as bases por representdotesnantenedores. Este
processo foi importante para que os clientes intemsclarecessem duvidas sobre os
servigos contratados, tendo um primeiro contatcsrpadbximo familiarizando-se com a
mantenedora.

O publico interno da TAM ja estava familiarizadarcas formas de comunicacgéo interna,
o que facilitou a disseminacao da informacao.

Também houve grande repercussao entre 0s princl@iges internos que auxiliaram na
divulgacdo dos novos contratos.

Atualmente a area de Administracdo Predial € ret@mépara outras organizacdes que
realizambenchmarkingpara conhecerem os controles e processos utiizado

Por questbes de responsabilidade social, foi adardamanutencdo e treinamento dos
funciondrios existentes no contrato anterior compropdsito de evitar eventuais
desligamentos. Os profissionais que nao possuiaqmaéificacdo minima exigida em
contrato deveriam ser capacitados em centro deatranto especializado, sendo a
permanéncia no contrato condicionada a aprova¢c&onso.

Na evolucdo da area de Facilities, teve inicio gestéo técnica das contas de consumo,
em especial agua e energia elétrica, com o intetavaliar o perfil de consumo das

nossas instalacdes e identificar eventuais degpesdiadequando as necessidades as
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demandas. Como resultado, tivemos uma reducao586@BKWh consumidos no ano de
2009 em comparacéo com 2008 na matriz, apesaedoicrento do quadro funcional.

A implantacdo dos contratos proporcionou aindaeaditmento as legislacfes vigentes no
Brasil tangentes a saude e meio ambiente, comoretcalescarte de materiais aplicados
na manutengao predial.

Em virtude dos contratos firmados, a TAM consegmplantar um controle financeiro
efetivo dos contratos de manutencao predial comreslfixos por local de atendimento o
gue proporciona maior seguranca para organizacaot@uao or¢camento disponivel da

area.

3. Resultados corporativos

Por meio de contrato firmado com as empresas deteragéio a companhia estabeleceu o
gue é prioridade de atendimento de acordo comvaessrgstratégicos de sua atividade fim,
evitando impactos operacionais junto aos seusteien

Para isso, a area de Administracdo Predial mapeagprincipais setores da empresa e
pontos de atendimento que impactam diretamentdi@atec e ao voo, incluindo a alta
administracao.

Além dos setores considerados criticos, foram ag& 0s equipamentos que causariam
um maior impacto na operacao em caso de falha.

Este mapeamento resultou na definicdo de 3 (ti@gjsnde prioridade de atendimento,
descritos a seguir:

Prioridade Alta — Ocorréncias que comprometam o funcionamento midade ou que
acarretem risco iminente de impedimento (areasasit

Prioridade Média — Ocorréncias corriqueiras que ndo comprometaomoidnamento da
Unidade.

Prioridade Baixa — Casos nao especificados, cujos prazos de atenttiraerdo definidos

e acordados caso a caso.
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A tabela abaixo exemplifica as prioridades defisida

2:;’:;:1gteie Equipamentos Departamentos Posicao Usuarios
Alta No-break, Grupo Trouble Shooting Todos os Presidente,
Moto-Gerador, Quadro | (TS), DO, DOV, locais onde os Vice-
Elétrico, Ar Escala de Vbo, clientes TAM Presidente e
Condicionado, Portdo Coordenacao de circulam, Membros da
de Acesso, Cabines de | V6o, Manutencdo de | considerados Familia
Entrada de Energia, Aeronaves, Recex, como "Linha Amaro.
Centrais de Alarme e Recebimento Fiscal de Frente".
Combate a Incéndio, e Check-out.
Esteiras
Transportadoras,
Balangas (peso da
bagagem) e
Elevadores.
Média Instalagdes Sanitarias TAM Viagens - -
e InstalagOes Elétricas
Terminais (Iluminagao
/ Troca de Lampadas
e Tomadas).
Baixa - - - -

Tabela 4 - Niveis de prioridade

Estabelecido os niveis de prioridade, foram defisids principios / conceitos adotados
para os atendimentos, estipulando-se tempo deiatenth e solu¢do de acordo com cada
prioridade.

Tempo / Prazo de AtendimentoTempo decorrido (horas contratuais) desde awaiaetb
chamado (Central de Atendimento TAM) até a cheglad@cnico ao local e 0 seu contato
com o usuario solicitante.

Tempo / Prazo de SoluggoTempo decorrido (horas contratuais) desde a widedo
chamado (Central de Atendimento TAM) até o enceerdao da Ordem de Servigo, ou
seja, a solucao do problema.

Tipo de Atendimento — ResidenteDe acordo com a vulnerabilidade de cada ponto de
atendimento, o impacto na malha aérea da emprasalacdo de passageiros embarcados
exigiu-se equipe técnica qualificada exclusiva gafd@M.

Tipo de Atendimento — Volante:Os demais pontos de menor impacto para a orga&uzac
foram contemplados com o atendimento de equipepadithadas com outros contratos

das empresas de manutencao.
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A tabela abaixo exemplifica o tempo de atendimeptevisto para cada nivel de

prioridade:

Niveis de Tipo de Prazo de

Prioridade Atendimento Atendimento* Solugao*

Alta VOLANTE Em até 3 hs Em até 8 hs
RESIDENTE Em até 30 min Em até 4 hs

Média VOLANTE Em até 10 hs Em até 16 hs
RESIDENTE Em até 2 hs Em até 6 hs

Baixa VOLANTE Em até 16 hs Em até 24 hs
RESIDENTE Em até 6 hs Em até 16 hs

Tabela 5 - Prazos de atendimento e solu¢éo por pridade

A definicdo das prioridades de atendimento impafitatamente no custo do servico
contratado. Neste ponto, a organizacdo nao possf@egncias anteriores, visto que se
trata da implantagédo de um servi¢o inexistente eustos eram descentralizados e pagos
em sua maioria pelas unidades de negocios, nao pesdivel mensurar o retorno sobre o
investimento.

A melhoria das instalacdes, diminuicdo de riscos retacdo as multas frente as
fiscalizacOes, qualidade do ambiente de trabalhduacionario TAM, continuidade da
operacao sao resultados obtidos que ndo sao expisaves de numeros financeiros.

O investimento envolvido para que o projeto fossdizado, contemplando a compra da
ferramenta, o servi¢co de consultoria e a Radiagrédi de R$ 415.041,21. Este valor de
investimento representa em torno de 80% de um roés @despesas da TAM com
manutencao predial.

O atendimento aos clientes internos, definicdo ndicés de atendimento, medicado de
desempenho dos fornecedorem (line), controle dos custos da manutengao predial,
implantacdo de manutencdo preventiva, aumento tiafagdo dos nossos clientes
internos, reducdo das manutencdes corretivas feenggeventivas entre outros, foram os

beneficios alcan¢cados com a implantacdo do projeto.
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4. Contribuigédo para a missao da Global FM

Com a analise critica dos processos implantadasabdo a otimizacdo dos custos frente
aos beneficios dos servicos através da causaasigrihcipais problemas e adotando a Lei
de Pareto (Principio 80-20) para diminuicdo dosnados corretivos frente aos
preventivos foi possivel identificar os principagrvicos que nao foram contemplados em
contrato verificando a viabilidade de incluséo.

Para prover o servico ao cliente interno da TAM @melhor relacéo custo x beneficio, a
area de Administracdo Predial conta com 91 técnimessdentes e equipe volante
subcontratados, além de 13 profissionais que anmmestdo e operacdo dos contratos,
buscando a melhoria continua dos processos impiasmtm todo o territorio brasileiro.

Os servicos sao geridos por uma equipe compostagknheiros, tecnologos, analistas de
infraestrutura e estagiarios que esta dividida emti@l de Atendimento e Engenharia da
Manutencéo, cada qual com suas responsabilidades.

Assim como as empresas contratadas possuem intisagloe sdo medidos mensalmente,
a equipe que faz a gestdo também é medida pelaapgldo servico entregue ao cliente
interno. Este indicador impacta diretamente no @@l pago pela empresa referente a
Participagdo dos Lucros ou Resultados (PLR) de dadeionério. Neste ponto, foi
adotado um critério de avaliacdo da equipe querntlegpeo desempenho das empresas
contratadas, conforme anexo Il. Deste modo, oésser em solucionar o problema do
cliente interno tornou-se comum, estreitando amdes a parceria entre a area de gestdo e
as empresas contratadas no sentido de atingirtas ewipuladas.

Visando a otimizacdo e a qualidade dos atendimest@omanutencdo predial, a TAM
incluiu como clausula contratual com as mantenedarpesquisa de satisfacédo junto aos
clientes internos.

A pesquisa foi elaborada de forma a contemplamalguiesitos fundamentais, tais como:

Prazo de atendimento e solugdo definitiva Conhetiongcnico

Postura comportamental do técnico Qualidade do atendimento

Pré-atividade do técnico

Tabela 6 - Quesitos de avaliacdo

A Pesquisa de Satisfacdo, realizada ap0s o atenwint®a equipe técnica, € enviado
automaticamente pelo sistema Engeman por meio dstignario ao cliente apés o
encerramento da ordem de servigo. A pesquisa éasimpe perguntas objetivas e a nota

final do cliente ao servico prestado € composta peinatoria dos pesos de cada pergunta.
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A avaliacdo das pesquisas de satisfacao é realiwadacorrer do més vigente e extraida a
média das notas finais no ultimo dia Gtii do mésragdo o indicador de KPI
correspondente a este item.

Com a pesquisa sobre os servicos prestados pedadéreAdministracdo Predial, foi
identificada a necessidade de ampliar a divulgasaservigos disponiveis na Geréncia de
Administragdo Predial e todas as facilidades nécess ao desenvolvimento das
atividades na TAM.

O benchmarking feito em 2007 em um site industr@Rio de Janeiro veio de encontro
com a necessidade mapeada: a idéia do desenvoteirdenum guia de servicos de
infraestrutura da TAM, pois os servigos disponivdes infraestrutura deveriam ser
transmitidos de maneira clara para os colaboradi@esnpresa, ja que a area passava por
uma fase de absorcéo de atividades e os processegavam a ganhar forma.

Este guia teve seu primeiro impresso em maio dé® 20@tualmente trata-se de uma
ferramenta de consulta rapida e objetiva de grarniidade no dia a dia dos nossos

clientes internos (vide figura 1).

Caro Usuaério,

Este Guia foi elaborado para informar os servicos

- - ﬂISpUHWB\E na Geréncia de Investimentos e Gestao Predial &
Guia de Servicos lodas as faclidades necassarias 20 desenvonimanto das
- atividades nas bases TAM Linhas Aéreas. Trata-se de mais

uma ferramenta de consulta ra’plda e DDJEII\.’E de grande

Infraestrutura utiidade no nosso dia a dia
Os servigos estdo agrupados em ordem alfabética e

descritos de forma resumida. Caso necessite de maiores

esclarecimentos, procure a Central de Servigos de

m Infraestrutura no telefone (11) 5582-8720 (ramal 8720 para

Hangares So Paulo), VoIP 4 (103) 8720, de segunda a sexta
das 08h00MIn as 18h00MIn (horario de Brasilia, exceto
feriados), ou acesse nosso e-mail
central.infraestrutura@tam.com.br.

Sempre que julgar necessario, apresente suas criticas
@ sugestdes sobre 0s NOSS0S Processos ou Sevicos aqui
oferecidos. Estamos & disposicao para analisar  implementar
todas as melhorias que possam proporcionar qualidade e
produtividade ao seu trabalho.

Figura 7 - Guia de servicos da Infraestrutura TAM

Os processos e analises sdo criticados continuampramovendo assim a melhoria

constante dos servigos prestados.
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5. Lideranga na Operacao de FM

A implantacdo do projeto de manutencdo predial rdedia organizagdo, trouxe o
reconhecimento e credibilidade da qualidade doscesr prestados agregando a gestao de
novas atividades para a area, ligados diretameatiwidade de Facilities, como malotes,
limpeza, controle de pragas, motofrete, reprografiairega de agua, transporte de
funcionarios, jardinagem, chaveiro e televisdogssinatura.

O sucesso desta implantacédo, junto com os novegegle divulgacdo da area, refletiu no
aumento expressivo da quantidade de Ordens dec8eabiertas pelos nossos clientes
internos em 2009 que foi de 16.112, o que repras®9f acima da quantidade aberta em
2008.

A expectativa interna é que no ano de 2010 hajarechacdo deste numero por conta da
estabilizacdo dos servicos geridos pela area eudiidgde das manutengdes preventivas
gue estédo sendo realizadas.

O modelo implantado dentro da organizacdo conccgréni vencedor da premiacao da
Associacao Brasileira de Facilities (ABRAFAC) coi@ase na categoria Gerenciamento,

Operacao, Manutencao e Utilidades em 2009, corsldea mais concorrida.

Administracdo Predial recebe prémio de entidade brasileira de facilities

A drea de administragdo Predial recebeu em 22
de outubro o prémio da Abrafac (Associagio
Brasileira de Facilities), na categoria
Gerenciamento, Operacdo, Manutencdo e
Utilidades.

E uri reconhecimento pelo trabalho de
centralizagdo do gerenciamento da manutencio
predial de todas as bases nacionais, que vem
sendo realizado desde 2007, tendo se
consolidado erm 2008,

@ projeto conternplou o atendimento a toda a
empresa. Com a centralizagdo, o trabalho
passou a ser realizado em prazos menores e
com maior eficiéncia. Além disso, foi possivel
controlar de forma efetiva os servigos & os
gastos realizados, além de toda a manutengio
preventiva executada,

"0 segredo dessa conquista é & coesdo, o
conhecimento & a responsabilidade de toda a
nossa equips, NOsso cOMPromisso & sempre com
o melhor atendimento para nossos clientes
internos”, explica o engenheiro Marcelo Freitas,
gerente de Administragdo Predial,

A cerimdnia de entrega do prémio, gue
aconteceu em S&o Paulo, contou com a presen
de integrantes da equipe de Administragio
Predial da TAM, além de representantes de
grandes empresas do segmento de conservagdo

& manutencdo predial, A

A ABRAFAC & uma entidade sem fins lucrativos, que representa e redne profissionais da drea
de gestdo de facilities, atuantes na administracdo & gerenciamento de servigos,

Fonte: Administrasio Predial | 26/10/200%

Figura 8 - Administracdo Predial recebe prémio da etidade brasileira de Facilities

A premiacgdo trouxe o reconhecimento do mercadoagddittes no Brasil, sendo noticia na
mais importante publicacdo do segmento que € llistia para os principais gestores da

area.
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Figura 9 - Publicacédo da Revista Infra (novembro d2009)

0 modelo aplicado, incluindo as empresas que a Tditou para montar o projeto
aplicado.
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PARTE D - ANEXOS

Anexo | - Fluxo de Atendimento

Empresa: TAM Linhas Aéreas S/A Controles Internos: Fluxograma Ciclo: Gastos Ref.:5.1.2.a
Mega processo: Suprimentos Processo: Compras Executor: VOS Pégina 4 de 13
Sub processo: Infra Estrutura Corporativa Abrangéncia: Servicos Terceirizados Revisor: APC Data 13/5/2009
Fluxograma Narrativa
Solicitante Central de Atendimento Prestador de Servigos - Mantenedor Infra Estrutura - Manutengio

1 - Acessa o sistema
para verificar as 03
abertas

Racebe, classifica &
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| |
| |
| |
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| |
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Senico (OS] pela || g ' prastiorcortiaiasn [ —
Central de iesimento !
Atendimento (por || |
talefone oue-mail} || |
| h | _ P Informa a reprovacdo
| | Cria Requisigio para a empresa e
I | cancala OS
Abre Ordem de | :
I v Senigo (0S) i Exacila o servigo 2 - Faz orgamentos
! v
: 5128 |
: I i i Aguarda processo de Fim
| : Submete a avaliagso gm‘;m
| Solicita assinaturs do da TAM (Infra
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: | Estrutura
| | | | |
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Empresa: TAM Linhas Aéreas S/A Controles Internos: Fluxograma Ciclo: Gastos Ref.:5.1.2.a
Mega processo: Suprimentos Processo: Compras Executor: VOS Péagina 5 de 13
Sub processo: Infra Estrutura Corporativa Abrangéncia: Servicos Terceirizados Revisor: APC Data 13/5/2009
Fluxograma Narrativa
Prestador rvi — | Pri dor de Servi = tarios pagina 5.1.2.
St:" t;:,a Se m"‘uls l astaM ntdn Sd " gos Infra Estrutura - Manutencao omen peaina :
contratado pontua - Mantenado Manutencao:  Manter as  instalagies
axistantos,
A Central de Atendments & U setar
Conflima a execuche dentra da eskeulura do Depadamento de
do Servigo Infra Estrutura para atendimento 20 clients

inferno. A solicitagio. pode  ser da
manutencia predial ou investimento.
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Engemam onde sAo  regisiagos  os
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Autoriza prestador de
Servicos contratada
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'

Executa o servigo
confere a cobranga

Sim

1 ~ A empresa recebe a OS5 de acordo
com & alividace = o chamade.

Z - AS eMpIEsas prestadoras 08 Sericos
para M (Mantenador 8 Mark Building
Gerenciamente  Predial Lida, Wachsel
Lida. & Teleinformatica Sul Lida. Quando
B8 slgum servgos que a empresa ndo
executa, & mesma faz orgamento, (quanda
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I
I
I
|
I
I
I
I
I Recebe NF, analisa &
I
I
I
I
|
I
I
(NF) de acorde com o :

nagociado & Solicita assinatura do Mo neressi, e relalonos folografics) a
encaminha p/ solicitante na OS submete a avaliagio do depariamento da
Infrestrutura — Infra Estrutura.

Manutencao

Libera o pagamento
na Purchasing Crder
(PO} e encaminha
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|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|
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Devolve NF a0 :
|
para o Recebimenta |
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

presiador de servigos
contratade pontual ou
Mantanador

=T

Digitaliza e arquiva
05 no pracesso

GA

Fiscal (RF)

<

HF
il
Bram,

Fim

Recebe NF e comige |
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Anexo Il — KPI

Avaliagdo da Qualidade dos Servigos Prestados (Peso 15%)

jania fenwil mar /03 abri09 maifl9 juni8 jui8 agail9 setils outi09 now03 de= 09
tarkbuilding 5.0 445 5,39 601 7.4 §.47 8,36 8,53 7.6 9,32 5.65 .27
‘Wachse 5.3 531 493 TE 751 7.53 758 752 &6 &6 5.66 867
Grupo %G5 5.5 521 676 741 745 745 825 &80 .10 61 .50 866
KP|- Gestio TAM 5.25 4,99 559 542 75 7.83 8,06 g2 785 8,65 &.60 §.20
et - Gestdo TAM 7.0 7.00 700 7m0 7m0 7.00 7.00 7m0 7m0 7m0 7.00 7.00
10,00
a0 8.88
8,22
2.0 8.20|

T 58
7o /’F.‘JT
6,00

5,00

4,00

3.00

2,00

1,00

0,00
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Anexo Il — Exemplo de Ordem de Servigo

SETOR EXROUTANTR. . 005 - REGIAD 90 - MARTECILDIRD
TLED DE MANUTENCRO: 17 = CORRETIVA BRO PROGRAMADA SCT (OUTRIS ATIVDE|

CENTIO DE CUBPD. . .: §21400 - BRECIAL SERVICE
TOCALTRAGED . .. oo w o) DOOOROHS — GRU |GUARULHDS: - AEROPCHTO - TERBESTEE
SERVIEDI ~HEFARD DE MESH

LOCAL: ESTOQUE DR BALA DO SFECIAL SERVICE DE GHRROLMGS
A/C; ROSANGELR SRMTAMA TEL:244%-3085

S AT

0% /08 409 A0 44,

Jd ]

LICITANTE QU RESPONSAVEL TAM PELD

= = - -

I | = . g k .
ansralifn 1|E‘|_,|:.-|'|I-“- "I!"_.I' | .:,{.1. _,'_,:,I's:',l-" ragpeite fuscanal I “‘l' =0 [Fre { t: ad = A o e}
] e e,
FOI UTILIZA00 AL GLNY WA TERIAL MO A TENCIM ENT O DO SEL PEDDGT O @ w0
0 MATERIAL LITIL A DG MO & TENDI ENTO ESTA SELACICING D0 DE FORMA CORRETA NESTA 0.8.7 ) BM ) wAD
i SOLICT AGAD D SEMVIGD DESCRITA BESTA 0.5 FOUSOLUGCIDNADS CEFINTTY AMENTE? @ sm 1 NAD
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Anexo IV — Empresas envolvidas

A&F Partners

Contato: Alexandre M. F. Lara

Endereco: R. José Pires, 62, conj. 02 — CentrBR: @2940-650 — Atibaia/SP
Telefone: +55 (11) 3402.8961

Site: www.afconsulting.com.br

Engecompany

Contato:marketing@engecompany.com.br

Endereco: R. Jodo Dornas, 72 — Centro — CEP: 33880- Itauna/MG
Telefone: +55 (37)3249-2700

Site: www.engecompany.com.br

Grupo VG

Contato: Roger Scapini

Endereco: Av. Pernambuco, 1992 — S&o Geraldo - GER40-002 - Porto Alegre/RS
Telefone: +55 (51) 3358-6500

Site: www.grupovg.com.br

Manserv Montagem e Manutencéo Ltda.

Contato: Rodrigo Gonzalez

Endereco: Rua Nazaret, 369 — Bairro Barcelona —-Ca@bano do Sul - SP
Telefone: +55 (11) 4225-5800

Site: www.manserv.com.br

Mark Building Gerenciamento Predial Ltda.

Contato: Gean Douglas

Endereco: Av. Indianopolis, 1826 - Saude — CERO&2-002 - Sdo Paulo/SP
Telefone: +55 (11) 2276-2113

Site: www.markbuilding.com.br
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MOA Manutengao e Operagao Ltda.

Contato: Wilson Alvarenga Junior

Endereco: Rua Bom Jesus, 443 — Centro — CEP: 89@45 Araquari/SC
Telefone: +55 (47) 3447 1777

Site:www.moa.com.br

Wechsel Ltda.

Contato: Eduardo Lima

Endereco: Av. Dr. Guilherme Dumont Villares, 652d- Londrina — CEP: 05.640-001 —
Séo Paulo/SP

Telefone: +55 (11) 5678-4848

Site: www.wechsel.com.br
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