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RESUMO

Diante dos desafios em buscar metas cada vez mais ousadas e elevar o nivel de satisfa¢cdo dos nossos clientes,
foi necesséria uma ruptura nos processos, na forma de atuacdo e tratamento dos dados e servigos prestados.
Neste trabalho elabora-se uma andlise de criticidade com base nas solicita¢cdes oriundas de diversos canais de
atendimento Sabesp onde o modelo de criticidade elaborado assenta em trés pilares, sendo eles satisfacdo dos
clientes, eficiéncia operacional e reducdo de perdas, de forma a ser-se capaz de direcionar melhor os recursos
disponiveis pela unidade e nas tomadas de decisdo relativas a gestdo perdas, materiais e planejamento dos
recursos. Também, com a expertise das equipes operacionais associado a utilizacdo das principais ferramentas
disponiveis na engenharia e demais departamentos da companhia foi possivel alcancar os melhores indices ja
registrados historicamente na unidade.

PALAVRAS-CHAVE: Estudo de criticidade, eficiéncia operacional, reducao de perdas.

INTRODUCAO

Neste trabalho elabora-se uma andlise de criticidade com base nas solicitagdes oriundas de diversos canais de
atendimento acatadas da UGR Santo Amaro, de forma a ser-se capaz de direcionar melhor os recursos disponiveis
pela unidade e as tomadas de decisdo relativas a gestdo das equipes, materiais e planejamento dos investimentos. O
modelo de criticidade elaborado assenta em trés pilares, sendo eles satisfacdo dos clientes, eficiéncia operacional e
infraestrutura.
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OBJETIVO

Ante ao estudo as a¢fes na operacdo, manutencdo e engenharia de dgua eram de certa forma pontuais e
pulverizadas diante ao alto indice de reclamac6es de falta d'agua, sucessivas manutencfes emergenciais em
redes de agua consequentemente este aumento na quantidade de servigos acarretaram nos prazos de execucées
e atendimentos fora do esperado.

METODOLOGIA

A estratégia adotada para o desenvolvimento deste trabalho foi a combinacédo de acGes para a melhoria da
gestdo e através da utilizacdo de ferramentas (software) alcancar o aperfeicoamento dos processos, a gestao
integrada dos processos propiciou acdes planejadas e focadas melhorando de forma significativa os principais
indicadores de satisfacdo dos clientes, perdas e valor agregado. A pratica foi elaborada com base nos dados de
diversos bancos como dados cadastrais (Signos), servicos (SIGAO e SIGES) e solicitacfes via canal de
atendimento aos clientes. Com as informacdes compiladas foi possivel elaborar os diagnosticos e as frentes de
acdo conforme tabela 1. Frentes e recursos.

Tabela 1: Frentes e recursos.

Etapa Responsavel Recurso Fonte

Elaboracédo e compilacdo do

banco de dados UGR Santo Amaro - Engenharia Mé&o de obra prépria | Recurso proprio

Consolidacéo e elaboracdo | UGR Santo Amaro - Engenharia, Mo de obra prépria | Recurso préprio

mapas tematicos operagao e manutencao estratégica
E:)Z%g?isélscos da distribuicdo UGR Santo Amaro - Engenharia Mao de obra prépria | Recurso proprio
Consolidacdo das aces na | UGR Santo Amaro - Engenharia, x . L.
L N x L Méo de obra prépria | Recurso préprio
modelagem hidraulica operagao e manutencao estratégica
Plano de setorizacédo x x A .
(microzonas, VRPs e DMCs) UGR Santo Amaro - operacao Mé&o de obra prépria | Recurso proprio
Renovacado / ampliacdo da MSER Engenharia da operagdo - Investimento global Investimento
infraestrutura (ativos) Servigos especiais sourcing global sourcing
Otimizacdo dos MSEL - Eletromecénica e UGR . Superintendéncia
. . . Investimento

equipamentos da operacdo Santo Amaro engenharia MS
Atualizacio e correcio MSEG - Cadastro técnico,

¢ ¢ engenharia da operacdo e UGR Recurso préprio

cadastral

Santo Amaro Engenharia

Para a aplicacdo da nova metodologia foi necessario o aprimoramento dos processos e pessoas, a UGR Santo
Amaro implantou cursos técnicos para a utilizagdo de softwares e cursos para capacitagdo técnica, o programa
em particular teve o curso para aprimoramento da gestdo dos processos, a tabela 2 cursos e treinamento,
apresenta os principais treinamentos relevantes para o desenvolvimento da pratica.

Tabela 2: Cursos e treinamentos.

Curso / treinamento Relevancia Publico alvo

Nova metodologia para a gestdo de projetos Gestores, encarregados e

Project Model Canvas . 2 .
que via a simplificacdo e agilidade pessoas chaves

Gestores, encarregados e

Scrum Agil Framework de gerenciamento de projetos
pessoas chaves

Elaboracéo de modelos hidraulicos e balanco

A ) Engenheiros e Técnicos
hidraulico dos setores de abastecimento 9

Treinamento de Watergens

Engenheiros, encarregados,

Conceito de perdas Noc0es basicas de perdas aparentes e inerentes | —,° .
técnicos e pessoas chaves

Noc0es basicas em hidraulica e suas Engenheiros, encarregados,

Hidraulica basica M 2
aplicacOes técnicos e pessoas chaves
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Com a implantagdo da metodologia agil Scrum foi possivel a incorporagdo do sistema TRELLO, ferramenta de
gerenciamento de projetos voltado a facilitar e simplificar os processos associado a metodologia agil. Outra
ferramenta importante foi a criacdo do dashboard para a gestdo das reclamac6es facilitando e agilizando o
diagnostico dos operadores da central de monitoramento na identificacdo dos problemas da operagdo. Outras
tecnologias de processo incorporadas, no @mbito da engenharia obteve-se o maior aproveitamento da utilizacéo
dos sistemas de softwares Watergens e ArcGis com aplica¢Ges da modelagem hidraulica e mapas tematicos, ja
em campo foi otimizado a utilizagdo do Signos Off-line agilizando os diagndsticos em campo e melhorando a
qualidade dos servigos executados, conforme imagem 1. Plantas cadastrais, é possivel identificar de forma
focal as areas e maior interesse da unidade assim obtendo agdes mais eficazes na resolugdo dos problemas.

Te|

Figura 1: Mapeamento das solicitacdes através das quadricuiladas de manobra.

RESULTADOS

A pratica traz beneficios positivos para a sociedade e 0 meio ambiente a partir do programa de eficiéncia
operacional e energético, podemos citar como exemplo a redu¢do nas intermiténcias do abastecimento,
reducdo de perdas de dgua através da reducdo de pressdo média dos setores de abastecimento, desativagdes de
boosteres contribuindo para a eficiéncia energética. De forma indireta a melhora na seguranca hidrica,
preservacdo dos mananciais, redugdo nas ocorréncias de vazamentos de 4gua. Com a busca pela melhoria
constante no atendimento aos nossos clientes, a pratica trouxe o cliente mais proximo a companhia, como
exemplo em todas as solicitagdes feitas pelo cliente é realizado um “pente fino” no histérico de atendimentos
da ligacéo do imdvel onde é realizado um novo contato ao cliente solicitando novas informagdes sobre a
ocorréncia, esta acdes reduziu em aproximadamente 30% das visitas em campo mostrando que o retorno
telefonico ao cliente é efetivo nas dividas ou problemas que possam ter internamente, quando & a necessidade
de visita em campo € utilizado um check list dos itens a serem verificados ondem reduziu o tempo de
atendimento nos imdveis pelas equipe de campo, aumentou a assertividade nos diagnosticos de campo e
consequentemente a satisfacdo dos clientes. Também, é realizado por amostragem e iniciativa da unidade um
retorno pds servico nos clientes a fim de verificar se todos os itens reclamados pelo cliente foram atendidos ou
se 0 servigo foi executado a contento, conforme imagem 2. Evolugdo, essa a¢do reduziu o ndmero de
reincidéncias nas reclamag6es e novas aberturas de protocolos em outras instancias.
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Figura 2: Evolucao das solicitagdes ano a ano.

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Com a implantagéo do programa nos meses iniciais, foi possivel identificar oportunidades de melhoria nas
reunides semanais, dando start por exemplo na criacéo do dashboard da operacdo afim de melhorar e agilizar
os diagndsticos. As reunides semanais funcionam como sprint de a¢des determinadas nas reunides anteriores. a
criagdo do dashboard falta d’agua com o POWER BI, relatorios didrios comportamentais das valvulas e
elevatorias com acompanhamento das vazdes e pressdes, mudanca no fluxo de trabalho visando padronizar as
informagdes alimentadas no banco de dados, mudanca no fluxo da engenharia com a aplicagéo dos softwares
ArcGis e Watergens contribuindo para a elaboragdo e diagndstico das areas criticas. O aumento do parque de
equipamentos de telemetria que coletam informagdes da operacdo e enviam diretamente de forma remota ao
CEMEO (central de monitoramento dos equipamentos da opera¢do) agilizaram os prognésticos e as agdes
corretivas em campo. Conforme tabela 3. as principais mudangas nos processos e nos produtos ou perfil dos
servigos em relagdo ao status anterior, incorporadas pelo Programa, listando as principais caracteristicas que
foram alteradas e seu beneficio, principalmente daquelas que estdo fortemente relacionadas com o aumento da
eficiéncia operacional.

Beneficios (eficiéncia

Processo Antes do projeto Pds Projeto h
operacional)

. Com utilizac&o da nova
Processos burocréticos, L
- metodologia &gil os processos
com necessidade de

Gestéo de « tornaram se mais simplificados RN
- documentagdo e ; novas reincidéncias de
projetos e claros, mantendo os registros

hierarquizado. Reunides | . .~ = reclamagdes e demais solicitacfes
visiveis sobre o andamento de

especificas mensais. em outros canais de atendimento
todas as etapas.

Maior agilidade das resolugdes
das acOes implementadas evitando

Melhora nos indicadores
operacionais como "Taxa de
manobra realizada no prazo" e

Ac0es pulverizadas, de

o acordo com a demanda | Aplicacdo centralizada, voltado
SetorizagOes

. e necessidade da na resolugdo dos problemas, " x "
de micro e N . : Taxa relacdo de fechamento™,
) operacao, focado em | implantadas de forma planejada . .
macro areas ~ . . - ambos ligados diretamente a
acoes corretivas com e visando preventivamente

perdas de agua e satisfacéo dos

ouco planejamento .
P plane) clientes
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Gestdo de
perdas

Ac0es isoladas,
demandas de perdas,
infraestrutura e
reclamacdes
solucionadas de forma
pontuais e sem
planejamento
preventivo.

Acdes integradas, planejamento
preventivo voltados nas trés
principais a¢des (perdas,
renovacao da infraestrutura e
solucéo das reclamacdes)

Direcionamento dos recursos de
renovacdo da infraestrutura, acoes
de perdas como geofonamento e
maior gestdo das pressdes nos
setores voltados para as areas de
maior criticidade conforme fatores
utilizados;

Elaboracéo de contrato de
performance para geofonamento,
visando a remuneragéo por cada
vazamento confirmado nas
instalagdes da Cia.

Gestdo das
reclamacdes

Atendimento as
reclamagdes de forma
reativa, ocorrendo a
solugdes do problemas
mediante novos
acatamentos e
protocolos de
solicitacOes

Priorizacéo das solicitacdes
conforme grau de criticidade,
antecipacdo as reclamacGes
revisitando as solicitacdes
anteriores via fone,
monitoramento dos pontos
criticos de abastecimento
priorizando as areas de maior
criticidade

Reducéo gradual das reclamagdes
em todos o0s canais de atendimento
conforme as implantac6es das
melhoria oriundas da pratica, com
0 aumento do parque de
monitoramento das areas de maior
criticidade foi possivel a
antecipacgéo das ag0es ante as
reclamagdes, maior agilidade nas
acoes corretivas e maior
planejamento das agdes
preventivas nas regides criticas
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