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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo analisar de maneira conceitual a forma com que os sinistros
operacionais sao tratados dentro da Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao
Paulo, mais especificamente na Unidade de Gerenciamento Regional - UGR Santo Amaro
dentro da Unidade de Negécios Sul - MS. Trazendo uma visdao ampla considerando para isto
algumas das partes interessadas, além é claro da opinidao de especialistas no assunto e nas
instalacdes desta Companhia ou assemelhadas.

Inserir o sinistro como parte de um processo maior € necessario e a esta altura vital para a
saude financeira da Companhia, precisamos nos utilizar de ocorréncias contundentes como
estas para aprendizado e principalmente para que tomemos acdes que evitem que
situacdes semelhantes se repitam.

Uma das propostas deste trabalho é justamente inserir o procedimento de sinistros
operacionais a estes processos, tornando cada ocorréncia uma oportunidade potencial de
melhoria do sistema como um todo.

PALAVRAS-CHAVE: Sinistro Operacional, Aprendizado Organizacional, Gestdo de
Processos.

INTRODUCAO

Quando o assunto é distribuicdo de agua tratada e coleta de esgoto sanitario realmente a
competéncia da Companhia é simplesmente indiscutivel vide a participacdo e
reconhecimento em prémios de qualidade na gestao e outros reconhecimentos do mercado
como o de “Terceira organizacdo mais confiavel”, titulo conferido pelo Instituto Brasileiro
de Opinido Publica e Estatistica (lbope) (fonte Site Sabesp), existe, porém, problemas,
quando o sistema falha e esgoto volta para o interior de domicilios, ou quando redes de
distribuicao se rompem e levam consigo o mobiliario e por vezes o imobiliario de domicilios
atendidos, quando valas abertas para consertos ou implantagdes do sistema e isso provoca




danos ao transeunte. Como tratamos este assunto? Somos rapidos? O quanto aprendemos
com cada evento?

OBJETIVO

Utilizar-se de um evento bastante contundente e desagradavel para direcionar as
manutencodes preventivas, bem como outras acdes de melhoria no sistema como pesquisas
de vazamentos por métodos acusticos, instalacbes de equipamentos para reducado de
pressao, direcionar instalacées de valvulas de retencdao em ramais de esgoto domiciliar
entre outras acdes que visem em Ultima analise a diminuicdo de ocorréncias semelhantes,
evitando desgastes da imagem e recorréncia de despesas com indenizacgoes..

MATERIAIS

As principais origens de danos em imoéveis, conteldos, veiculos e mesmo nas pessoas com
a responsabilidade da SABESP, sdo as falhas humanas (operacionalizacédo, obras, consertos
e manutencdes executados com mao de obra sem a devida qualificacdo técnica), falhas
tecnolégicas (maquinas e equipamentos danificados ou obsoletos), falha nos processos
(procedimentos inadequados ou desatualizados).

Uma vez que as solicitacdes/reclamacdes referentes a este tipo de ocorréncia representam
cerca de 1% dos servicos executados pelas areas diretamente envolvidas, & possivel
realizar uma analise bastante refinada de cada ocorréncia ou caso, podemos assim aplicar
métodos comparativos para solucdao, no entanto nao existem foérmulas completamente
prontas, uma coisa importante a salientar é que embora a parcela seja pequena a
representatividade é bastante grande, pois podemos direcionar os pontos criticos para
gerenciamento de riscos operacionais se utilizarmos como base um mapa das ocorréncias
deste tipo.
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Mapa tematico - gerados através de sistemas de geo-referenciamento - direcionam areas criticas de atuacao.
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companhia de saneamento basico do estado de séo paulo sabesp

Planta de localizacado

Sinistro n®: 03-50.150/07L1-34/09/09 Data da Vistoria: 16/06/2009
Endereco: R S Benedito, 627 - Santo Amaro
Cidade: Séo Paulo
Interessado:  Carlos Nolberto de Carvalho
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Planta de localizagdo - gerados através de sistemas de geo—referenéiamento - aponta local e suas inter-relagdes.

METODOS

Muitas vezes ao observarmos uma ocorréncia de sinistro qual € nossa primeira atitude,
queremos resolver de maneira instantanea o problema, ou seja, propomos a acomodacao
dos afetados quando este for o caso, fazemos uma negociacao o mais tranquila quanto for
possivel, limpamos, removemos, acordamos e pagamos, enfim fazemos e estamos sempre
fazendo, mas o quanto estamos dispostos e até mesmo preparados para aprender e a
partir dai planejar e nos impor metas, € por que ndao termos metas de ocorréncias,
infelizmente ainda acreditamos que Sinistros, operacionais, sdo efeitos colaterais inerentes
a0 processo, que ocorrem absolutamente ao acaso, como se nada pudéssemos fazer para
evitar, poderiamos no minimo trabalhar para evitar que num mesmo logradouro e quem
sabe num bairro todo ocorresse algum tipo de recorréncia completamente indesejada.
Muitos destes questionamentos também circundam os pensamentos dos clientes da
Companhia, e em especial aqueles que ja passaram por este tipo de evento, em sua maioria
demonstra insatisfacdo com a ocorréncia e horrorizado com a possibilidade de o evento
tornar a ocorrer. Assustados, enojados, chateados enfim indignados com os bens perdidos,
mais principalmente com seus familiares expostos aquele tipo de humilhacgéao.

Neste processo ndao temos controle sobre as ocorréncias propriamente ditas, no entanto
temos muito a fazer pelo nosso sistema, podemos programar manutengcdes preventivas e
até mesmo preditivas onde o sistema outrora se mostrou mais fragil, ou onde o risco de um
evento se mostra mais provavel, podemos direcionar esforcos conforme o comportamento
do clima, em especial a ocorréncia histérica de chuvas que sobrecarrega nossas redes
coletoras de esgoto provocando refluxos para o interior dos imoOveis a elas conectados,
causando além de prejuizos materiais, prejuizos de ordem moral e salde fisica dos
sinistrados além é claro de prejudicar a imagem da empresa junto a suas partes
interessadas.

Local que sofreu inundagao por conta de refluxo de esgotos




Do ponto de vista pratico, consiste em tomar as medidas em relacdo ao imével afetado
tendo como premissa evitar que nova ocorréncia se dé exatamente no mesmo domicilio,
quando a ocorréncia esta relacionada a refluxos de esgoto como na foto, uma boa medida
imediata é a instalacdo de uma valvula de retencdao no ramal do imovel afetado, depois
disto podemos realizar um estudo sobre as instalagcées ao redor, podemos, por exemplo,
realizar micro-varreduras pelo entorno do imével, a fim de antecipar novos vazamentos
quando em ocorréncias ligadas a distribuicdo de agua e até direcionar estudos para
instalacdo de valvulas redutoras de pressao, se aferido que o problema local esta no
descontrole da pressdao de agua, enfim podemos direcionar todo o tipo de melhora no
sistema através do estudo criterioso dos casos apds a ocorréncia dos mesmos, além é claro
de direcionamentos baseados em dados histéricos.

RESULTADOS

Num universo de aproximadamente 70 processos ano e uma despesa da ordem de 350 mil
reais, se compararmos ao preco médio de geofonamento por quildmetro chegamos a
aproximados e impressionantes 600 km de redes de distribuicdo de agua, extensao
comparavel aos maiores setores de abastecimentos em grandes centros metropolitanos.

A ideia é propor a melhoria do trabalho de indenizacbes dentro da CIA buscando uma
melhora significativa do sistema e com isso criar um circulo virtuoso onde cada vez menos
ocorréncias desta natureza afetem nossos clientes e a sociedade de maneira geral, e cada
vez mais se refine os estudos sobre os processos indenizatérios.

Uma vez que os processos da CIA dada a aplicacdo do GVA estdo divididos em Processo
agua, Processo Esgoto e Processo Vendas, seria salutar para a boa aplicacao das praticas
propostas que também o sinistro fosse inserido dentro destes processos de maneira mais
significante, inclusive interferindo na tomada de decisdes, isto é, que cada um destes
processos fizesse a gestdo também sobre os Sinistros Operacionais oriundos de falhas no
sistema.

Vistorias realizadas

Processos Montados 60 43 28
Valores Aproximados R$500.000,00 R$410.000,00 R$ 300.000,00

Quadro com a evolucao dos processos ao longo dos anos.

2009 4.968 un 800 m
2010 7.782un 4800 m
2011 12.986 un 6800 m

Quadro com a evolucao de manutencdes preventivas.




RECOMENDACOES

O gerenciamento de riscos corporativos possibilita o rigor na identificacdo e na selecao de
alternativas de respostas aos riscos - como evitar, reduzir, compartilhar e aceitar os riscos.
Embora algumas vezes os custos das operagdes sejam altos quando comparados a despesa
direta do evento, no evitar de novas ocorréncias estdo embutidos além dos custos
indiretos ja apresentados no item anterior, existem valores para as partes interessadas que
embora dificeis de medicdo sdao de extrema importancia, como a imagem da Companhia
frente a sociedade, a satisfacdao de clientes, a credibilidade junto a fornecedores, a
seguranca dos colaboradores, a valorizacdao de seu capital financeiro, o que numa visao
macro da gestdo de uma empresa pode representar a longevidade corporativa da
organizacao ou o prematuro encerramento de suas atividades.

Podemos ainda afirmar que as ocorréncias de sinistro tem como principais fatores a falta de
um programa de manutencao preventiva ou corretiva, materiais antigos ou de ma qualidade
e demora na execucao dos trabalhos quando das solicitacdes.

O objetivo do trabalho era inicialmente comprovar a importancia do aprendizado com este
tipo de ocorréncia e podemos observar ao longo dos estudos e da pesquisa a relevancia e
importancia para as mais diversas partes interessadas no processo, pudemos ainda
observar que nao se trata de um problema local restrito a UGR Santo Amaro, mais que
envolve muitas empresas no Brasil e até fora dele.

Para concluirmos este trabalho de um modo bastante didatico, podemos afirmar que
Sinistros Operacionais ndo sao processos isolados mais parte de um processo maior, porém
ao contrario do que tem sido amplamente aceito, ndao é s6 a consequéncia de uma falha
numa determinada operacdo, mas pode perfeitamente ser o inicio de um processo de
aprendizado, que pode culminar em manutengdes preventivas que em Ultima analise
melhoram o nosso sistema permitindo com isso a reducdao nos eventos configurando um
circulo virtuoso.
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