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A. OPORTUNIDADE

A.1. Qual foi a oportunidade de melhoria de gestdo (problema, desafio, dificuldade), solucionada
pela pratica de gestao implementada?

Desde 2001, com a adocdo do Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG®) pela OC, as praticas de
aprendizado se tornaram sistematizadas, tomando por base a aplicacdo do conceito PDCA e PDCL. O
sistema de controle e aprendizado da OC (Fig.01) contempla um conjunto de praticas estruturadas e
integradas que se desenvolvem, em ciclos anuais, no minimo, a partir de diretrizes e metas do
Planejamento Operacional, dos requisitos dos processos, da Agenda do Aprendizado e informacfes
obtidas em benchmarking.

Fig. 01- Sistema de controle e aprendizado do Sistema de Gestao
| Planejamento Operacional

| Requisitos dos Processos
| Agenda do Aprendizado
Benchmarking
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A gestdo do sistema de esgotamento sanitério € realizada pela lideranca da unidade, amparada por
sistema de geoprocessamento, mapas tematicos, SIGAO e outras ferramentas, que permitem
identificar as areas criticas da unidade.

Com o objetivo de manter o know-how dos processos, qualidade dos servigos prestados e reducdo dos
servicos corretivos, é estratégia da area realizar todos os servicos de desobstrucdo e diagnéstico de
redes e ramais de esgoto com méao de obra prépria.

Este tema € analisado periodicamente nas reunifes de alinhamento, destacados na Fig. 01 como
“reunides de analise critica e decisao”, das quais participam departamentos e superintendente. Em
2010 foi identificada a oportunidade de realizar a gestéo efetiva dos servicos de esgoto e resultados,
com énfase em inovagdo tecnoldgica e atuagéo preventiva.

Seis grandes diretrizes estratégicas norteiam o trabalho da Empresa, a pratica e alinhada
principalmente a:
= Integracdo e Inovacao
Aumentar a produtividade e competitividade da Empresa, com foco em inovacéo, a partir da
sinergia obtida, com maior integracéo de processos e compartilhamento de recursos e
estruturas.
Criar ambiente favoravel a criatividade e ao desenvolvimento de novas ideias, como forma de
melhorar a qualidade da prestacéo de servi¢cos e as condi¢des de trabalho, gerando com isso um
diferencial competitivo para a empresa.
Reestruturar a organizacéo onde necessario, capacitando-a para os novos desafios e premiando o
desempenho.



Fomentar o desenvolvimento continuo dos recursos humanos, de maneira aderente as demandas
decorrentes das transformag@es preconizadas no planejamento estratégico, e promover a
disseminacao do conhecimento e da evolucéo tecnoldgica.

Ampliar o apoio institucional a programas de melhoria da qualidade na gestéo.

A pratica também esta atenta ao Objetivo Tatico PI9 - Aumentar a eficiéncia dos processos
operacionais e praticas comerciais, direcionador tatico DT3: Maximizar a manutencao preventiva e
preditiva.

Esgotamento sanitario e difusdo de novas tecnologias sdo temas relevantes para todas as empresas de
saneamento! Esta afirmacdo é embasada nas relevantes feiras nacionais e internacionais que abordam
o tema. Exemplos:

A Fenasan tem como objetivos principais o fomento e a difusdo da tecnologia empregada no setor de
saneamento ambiental, bem como a troca de informacdes, a demonstracdo de produtos e o
desenvolvimento tecnolégico de sistemas empregados no tratamento e abastecimento de agua,
esgotamento sanitario, drenagem das aguas pluviais, analises laboratoriais, aducédo e abastecimento e
sistemas de coleta, e disposi¢édo final e manejo de residuos sélidos, reunindo os principais fabricantes e
fornecedores de materiais e servi¢cos para o setor de saneamento e de segmentos correlatos.

A IFAT “Internationale Fachmesse fiir Abwassertechnik”, € hoje a maior feira no setor de saneamento
basico do mundo, acontece em Munigue na Alemanha, onde cerca de 3.000 expositores de 54 paises
com os mais diferentes produtos e servicos dentro do setor de saneamento basico e residuos solidos
apresentam seus milhares de produtos.

A.2. De que maneira as causas do problema foram identificadas?

A gestdo do sistema de esgotamento sanitério € realizada pela lideranca da unidade amparada por
sistema de geoprocessamento, mapas tematicos, SIGAO e outras ferramentas, que permitem
identificar as areas criticas da UN.

De posse das informagBes geradas pelos sistemas, em reunides participativas com gerente,
encarregados, técnicos da célula de esgoto dos polos de manutenc¢do, foi possivel identificar areas
crdnicas, com alta incidéncia de obstrugéo e refluxo de esgoto, nas quais os procedimentos padrdo de
conserto, lavagem e/ou filmagem de rede ndo sdo suficientes para eliminar definitivamente o problema.
Além disso, os diagnésticos feitos posteriormente ndo contavam com a participagdo dos operadores.

A area prosseguiu com a andlise, identificando as causas do problema:

1) Operacional, pois os locais onde estavam concentradas as maiores ocorréncias possuem redes
antigas e mal dimensionadas para a realidade atual, ou estavam localizadas em regido que havia o
mau uso das redes por alguns clientes;

2) A tecnologia disponivel para o mercado nacional, em uso na Empresa, ndo atendia estas novas
caracteristicas da éarea.

A lideranga da UN ficou responsavel por realizar benchmarking em congressos, feiras e também em
sites de empresas renomadas internacionalmente, visando identificar novas tecnologias que
possibilitassem ndo s6 a execucdo do servico, mas também diagndsticos precisos e gestdo
compartilhada pela lideranca e pelos operadores dos equipamentos.

A prética retratada envolve os empregados e gerentes dos polos de manutencdo, gerentes de
departamento, superintendentes, acionistas e fornecedores:

» Gerentes e empregados dos polos de manutencgao: responsaveis por acessar as ferramentas
disponiveis, gerar informacdes de areas criticas embasando gerentes de departamento e
superintendente para tomada de deciséo; identificar e sugerir o uso de novas tecnologias;

= Coordenador: consolidar demandas, representar os polos nas reuniées de analise e decisao;

= Gerentes de departamento e superintendente: analisar as informag@es, decidir pela estratégia
de atuacao;

= Superintendente: validar junto a Diretoria as demandas identificadas;

= Acionista: representado por meio do Diretor Metropolitano, valida a aquisicdo de novas
tecnologias;



» Fornecedores: além de apresentar novas tecnologias, sdo envolvidos na etapa final de
treinamento das equipes.

B. A IDEIA

B.1. De que forma a solucéo foi planejada, concebida, desenvolvida e verificada?

Inicialmente foi estabelecido que o coordenador da prética era o gerente do departamento de servicos.
Em 2011, com a implantagdo da UGR, a OC precisava garantir que seus padrbes de trabalho
continuariam em constante evolucgéo, foi realizado entdo o Workshop de Identidade para todas as areas
da unidade, no qual foi constatada a necessidade de criar o Férum dos Polos de Manutengéo e Aducgéo
(FPM), para tratar dos assuntos operacionais.

FPM - Férum dos Polos de Manutencéo e Aducéo

Proposito do Grupo

Promover a integracio e compartilhamento das praticas de gestio e avancos tecnolégicos,
buscando padronizacao e otimizacao das atividades, eficiéncia operacional e satisfacao das partes
interessadas.

Participantes do Férum: gerentes das &reas de operacéo e aducdo, encarregados e pessoas chave, a
coordenacdo foi atribuida pelo grupo a um gerente de UGR.

Um dos assuntos debatidos pelo FPM é a inovagdo tecnoldgica, onde todas as novas tecnologias
identificadas sdo repassadas nas reunifes do grupo bimestralmente. E realizada analise das vantagens
dos novos equipamentos, dos custos e beneficios da aquisicdo das novas tecnologias.

Os gerentes dos polos de manutencdo, em conjunto com suas equipes, estabelecem os equipamentos
necessérios. Esta analise é feita com base nos resultados alcancados, na depreciagdo dos bens
anteriores e na meta a ser alcancada.

Anualmente o coordenador consolida as demandas dos novos equipamentos e implementos, as
demandas e justificativas de compras e apresenta o material na reunido com os demais departamentos e
superintendente. As reunifes sao bimestrais e a busca por novas tecnologias, no minimo, anual.

Abaixo descrevemos as novas tecnologias adquiridas por esta solucgao:

Sewer Jet/Tecnologia diferenciada: Maquina de desobstruges por hidrojateamento com alta presséo,
acoplado com sistema de cémera de filmagem, permitindo fazer a desobstrucdo, lavagem e o
diagnéstico da rede, contemplando os servigos de maneira ideal, evitando retrabalhos ou deslocamento
de outras equipes para o local. Possui sistema de bicos para diferentes caracteristicas de obstrucgdes,
facilitando os trabalhos, otimizando tempo, reduzindo os esforcos dos operadores e o desgaste fisico

(Fig.2).

Sewer Rooder: Maquina de varetas continua, utilizada para desobstrucGes de redes, permite fazer
servicos corretivos e preventivos, tem também vérios tipos de acessérios para diferentes obstrucdes
(Fig.03).

Vaccon: Equipamento dotado de uma bomba auto-vacuo, que permite a remocdo pneumatica de
detritos, lodo e lama de Pocos de Visita, combinado com sistema de hidrojateamento de agua de alta
pressao para a desobstrucéo de coletores de esgoto, e mais a possibilidade de diagnéstico através de
camera de video inspecao (Fig. 04).



Fig.03 - Sewer Rodder
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Apos identificar e adquirir a tecnologia adequada a area envolvida é necessario treinar os funcionarios
para a nova forma de trabalho, que permite ao operador ndo sé a execucdo do servigo, mas também a
realizacdo do diagndstico pos servigo, evidenciando qualidade e motivo da obstrucao.

Foram ministradas mais de 100 horas/homem de treinamento para os funcionérios das células de esgoto
da unidade. Este etapa da pratica merece destaque, pois este treinamento garante que a FT esteja apta
a operar equipamentos de alta tecnologia, obtendo 0 maximo do equipamento/investimento.

Entre os funcionarios que se destacaram, 08 foram selecionados para um treinamento em nivel
avancado, na sede da Sewer Equipament Co., sediada em Chicago — EUA. A primeira turma realizou o
treinamento em 12/01 a 18/01/2014 e a segunda turma o fara no periodo de 19 a 25/10/14.

O contetdo aprendido foi repassado a toda for¢a de trabalho da unidade e disponibilizado na pagina da
Empresa.

Para mensurar se os resultados alcancados com a nova pratica sdo expressivos e competitivos,
considerando premissas e critérios estabelecidos no procedimento do Planejamento de Operacional,
selecionamos como referencial comparativo a empresa “Copasa — MG - Diretoria de Operacao
Metropolitana — DMT”, vencedora do PNQS Nivel IV — Troféu Diamante em 2013. Que atende
plenamente aos critérios e premissas estabelecidos para a Organizagdo em seu processo de
Planejamento Operacional:

Premissas

1) Organizagdes que disponibilizem informacdes atualizadas, por meio de seus websites, agéncias
reguladoras, ou mediante solicitagcdo, em conformidade com o Cédigo de Etica de Benchmarking;

2) Organizagbes que possuam, preferencialmente, indicadores com método de célculo similar;



Para resultados relativos a gestdo econdmico-financeira, fornecedores e processos principais do
negacio, os referenciais devem ser exclusivamente organizagdes do setor de saneamento, devido as
suas caracteristicas peculiares.

Critérios

A Organizagdes que operem servigos de distribuicdo de agua e coleta de esgoto que atendam
Similaridade . ; ~ - o . ]

de porte somente areas metropolitanas com populagéo acima de 3 milhdes de habitantes; OU

» Organiza¢Bes com numero de clientes ou empregados equivalente ao da OC.

» Organizagdes monitoradas por agéncias reguladoras; OU
» Organizagdes certificadas (ISO 9001, OHSAS 18001, ISO 14001) ou acreditadas (ISO/IEC
Integridade de | 17025); OU
informagbes |+ Organizacdes destaque, finalistas ou ganhadores dos prémios PNQ, PPQG ou PNQS, nos ultimos
trés anos; OU
» Organiza¢gbes com mecanismos de governancga corporativa.

O resultado comparado serd a Incidéncia de Extravasamento de Esgotamento Sanitario.

B.2. Como funciona a pratica de gest&o?

Anualmente o coordenador consolida as demandas de novas tecnologias e encaminha para a alta

administragdo. O funcionamento da pratica esta descrito no item B.1 e exposto a seguir de maneira

resumida (Fig.05):

= Os participantes do grupo trazem o0 assunto para a pauta da reunido do Férum dos Polos de
Manutencéo;

= O tema é debatido, séo elencadas as vantagens da nova tecnologia e realizada analise de custo x
beneficio;

= Os gerentes levam 0 assunto para suas areas e em conjunto com suas equipes estabelecem as
aquisicbes necessarias;

= O coordenador consolida as demandas e direciona para a reunido com os departamentos e
superintendente;

= Superintendente encaminha as novas demandas aprovadas;

= Diretor aprova a aquisi¢cado das novas tecnologias;

= E realizado o treinamento.

Fig. 05 — Fluxo da Prética de Gestéo
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A pratica descrita neste case fomenta o processo de inovacao dentro da area, pois as novas tecnologias
adquiridas sao apresentadas na Feira da Inovacgéo, evento com periodicidade bienal, que tem o objetivo
de incentivar os empregados e fornecedores a contribuirem ou desenvolverem produtos com melhorias e
inovacgoes.



Destaca-se também que é uma pratica proativa, pois busca os melhores equipamentos e tecnologias no
mercado nacional e internacional. Nenhuma empresa do mercado brasileiro tem o know-how da equipe
de esgoto da unidade. Hoje a equipe executa o servico, realiza filmagem, fornece o diagndstico e
informacdes confiaveis.

Observa-se pelo histérico de compras dos equipamentos e evolucdo dos resultados a continuidade da
pratica. Ainda destaca-se que a empresa possui 16 Unidades de Negécio, sendo uma delas a unidade
que foi a precursora em buscar e investir em novas tecnologias. Destaca-se que a pratica foi
apresentada em um evento do Programa Melhores Praticas da Empresa, sendo utilizado como
benchmarking interno.

Conforme descrito no item A.1, a pratica é coerente com a Diretriz Estratégica ‘Integracao e Inovacao’ e
alinhada ao Objetivo Tatico PI9 - Aumentar a eficiéncia dos processos operacionais e praticas
comerciais, direcionador tatico DT3: Maximizar a manutencgao preventiva e preditiva.

A meta foi estabelecida por meio do Objetivo Operacional “Reduzir em 05% ao ano a quantidade de
intervengbes corretivas na rede coletora de esgoto até 2017, esta alinhada ao Planejamento
Operacional. Além de estar vinculada a pratica de aprendizado organizacional e Analise Critica de
Desempenho, melhorando os resultados.

B.3. Como funciona a sistematica de avaliacao e melhoria da pratica de gestao?

Conforme descrito em A.1, o aprendizado ocorre de forma sistémica pelo ‘Sistema de controle e
aprendizado do Sistema de Gestdo (Fig.01), com a seguinte melhoria:

= A prética passou a ser de responsabilidade do Férum dos Polos de Manutencéo;
= Parceria com os fornecedores para treinamento no exterior

Os indicadores de desempenho sao relacionados a redugcdo do nimero de servico de corretivo em
rede de esgoto, e a meta para estes servicos € de reducao de 5% ao ano, estabelecida no inicio de
2013 por meio do Objetivo Operacional.

Indicador para demonstrar competitividade:
= Incidéncia de Extravasamento de Esgotamento Sanitario (Extravasamento x Km)
Obs. Indicador GRMD I1Sp13 — Guia PNQS 2014

Para acompanhamento estabelecemos também a evolu¢cdo em ndmero absoluto:
= Desobstrucéo de rede coletora
= Conserto de coletor
= Desobstrugéo de ramal de esgoto
= Conserto de ramal de esgoto
= Treinamento da Forca de Trabalho
= Relagdo dos novos equipamentos

C. RESULTADOS
C.1. Resultados relevantes
Conforme descrito em B.1 selecionamos por meio de critérios e premissas a empresa Copasa e

demonstramos a seguir evolu¢do da Incidéncia de Extravasamento de Esgoto Sanitario, para a
unidade e seu Referencial Comparativo:

Incidéncia de Extravasamento de Esgoto Sanitério (Ext/km) g::':i?jz) ﬂ
2010 2011 2012 2013
Organizacdo Candidata 3,74 3,62 3,10 2,47
COPASA 0,81 0,82 0,92 -




Obs. Indicador GRMD ISp13 — Guia PNQS 2014

Desobstrucdo de Rede Coletora

1.900 1g3q Redugdo
1,200 T 48,25%
1700
1.600
1500 -
1.300 _ - 1278
1.200 b
1.100
1.000 v 9439
200 |
200 . -
700
600

So00
B 2010

2011
| 2012
W 2013
| 2014

300
200
100

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Mov Dez

Os graficos anuais apresentam a evolugao 17.748
dos resultados de 2010 a 2013 na OC.

Incluimos os graficos mensais, para

evidenciar a constancia dos resultados 11.460
também para 2014.

Comparando os meses de dezembro 2010 e

2013, a reducgéo apurada € de 48,25%.

No periodo de janeiro/10 a julho/14 foram

realizadas 39.853 novas ligacdes de esgoto
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Observa-se que houve a estabilizacdo no nimero de consertos de ramal, entre os anos de 2012 e
2013 (periodo completo). No gréafico de evolugao mensal, observa-se tendéncia de queda em 2014.
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Antes da atuacao com foco em manutencéo preventiva e diagnéstico, era frequente a reincidéncia de
desobstrucao domiciliar, observa-se que a pratica gerou uma reducédo de 8,67% das ocorréncias de DD,
no periodo de 2011 a 2013. No grafico mensal, que inclui 2014, a tendéncia € de melhorar ainda mais o
resultado.
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Treinamento da Forca de Trabalho

A pratica gerou 3.808 horas e 179 oportunidades de treinamento em 2013.
Os funcionarios que mais se destacaram nos treinamentos e/ou em suas fun¢bes foram selecionados
para as duas turmas de treinamento no exterior.

Periodo Treinamento Pe.ssoas Car,g:i\
treinadas | Horaria
Fevereiro/13 TREINAMENTO SEWER JET - RODER - FLEX CLEANNER 9 144
Maio/13 CAPACITACAO TECNICA VAC CON 24 2.400
Julho/13 CURSO SEWER JET 62 512
Agosto/13 CURSO FLEX CLEANER 64 592
Setembro/13 CURSO FLEX CLEANER 20 160
TOTAL 179 3808




Relacdo dos novos equipamentos

Entrega Equipamentos
Dezf11 04 Sewerlete 01 SewerRodder

Nov/12 01 Sewerlet, 05 SewerRodder, e 06 Vaccon

Dezf12 02 SewerJet
Outf13 02 Sewer Rodder e 03 Vaccon
Dezf13 03 SewerJet

C.2. Quais sado outros beneficios intangiveis decorrentes da implementacdo da pratica,
baseados em fatos, depoimentos ou reconhecimentos?

Elencamos a seguir os beneficios da préatica as partes interessadas:

Clientes

O item esgoto é avaliado na pesquisa de satisfac@o dos clientes (cooporativa), onde séo apresentadas
como principais necessidades: a eliminacdo do mau cheiro, ndo proliferacdo de doencas e circulacdo de
insetos e roedores. A OC utiliza estas informacgdes para a pratica de Gestdo de Requisitos das Partes
Interessadas. Destaca-se que a reducédo de 48,25% servigos de desobstrugcéo de rede coletora (item
C.1) minimiza o contato do cliente com o esgoto, possibilitando manter elevada a satisfacédo ao longo dos
anos.

Fornecedores

O treinamento e suas aplica¢cbes, terd como resultado efetivo para a Nunes Oliveira e para a Sewer Inc.,
a projecao do nome e qualidade e eficiéncia dos produtos SEWER no mercado Brasileiro e que tem a
Nunes Oliveira como seu distribuidor no Brasil.

Acionistas

Nenhuma empresa do mercado brasileiro tem o know-how da equipe de esgoto da area. Hoje a equipe
executa o servigo, realiza filmagem, fornece o diagnéstico e informagdes confiaveis.

Parceria para realizacdo do treinamento internacional, gerando beneficios para a Empresa que teve seus
funcionarios treinados com custo ZERO, pois todas as despesas com viagem e estadia foram pagas
pelos fornecedores, que por sua vez, se beneficiaram com as melhorias de processo sugeridas por
nossos funcionarios.

Empregados

Todos os empregados das células de esgoto da unidade foram beneficiados com a pratica, pois hoje
trabalham com equipamentos modernos, ergonomicamente adequados que exigem menor esfor¢o fisico
e, a0 mesmo tempo, maior conhecimento técnicos, possibilitando o desenvolvimento das competéncias
da forca de trabalho.

As novas tecnologias possibilitam ndo s a execugdo do servigo, mas também diagndsticos precisos e
gestdo compartiihada pela lideranca e pelos operadores dos equipamentos. Abaixo replicamos os
depoimentos publicados no jornal interno da unidade de 05/02/2014, quando o superintendente fez a
entrega das chaves dos equipamentos diretamente aos operadores:

“E com grande satisfagdo que recebi as chaves do equipamento, isso significa que a Empresa esta
apostando em mdao de obra propria e confiando em seus funciondrios um equipamento novo, tecnologia
nova e, acima de tudo €, na minha opinido, um ganho, ou seja, aprendizado, aperfeigoamento e com
certeza farei com que esta oportunidade s6 some ao meu conhecimento como profissional e como
pessoa na Empresa. Estou orgulhoso de fazer parte desse time que s6 tem a ganhar. Muito obrigado”
Motorista Operador de Equipamentos Automotivos



“A Empresa dando continuidade na melhoria das condicdes de trabalho dos empregados das células de
esgoto da OC e na melhoria dos servicos executados pelas equipes. Ela tem utilizado as melhores
ferramentas do mercado. Recebemos dois novos equipamentos que serdo utilizados nas desobstrucfes
de diagnosticos de rede. Isso fara com que os servigos sejam feitos com grande eficacia e com menos
esforgo fisico dos empregados.”

Motorista Operador de Equipamentos Automotivos

Ja os empregados que participaram do
treinamento no exterior, além de adquirir
conhecimento e replicar aos seus pares,
tiveram uma oportunidade Unica de
vivenciar outra cultura. Visitaram a empresa
de saneamento Greater Sanitary District e a
estacdo de tratamento de esgoto na cidade
de Peoria. Foi possivel realizar um
benchmarking com os funcionarios sobre
suas atividades, como planejam e executam
0s seus servicos diarios.
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Abaixo replicamos os depoimentos publicados no Jornal Eletrénico Didrio da érea de 07/02/2014,
quando da divulgacdo do treinamento internacional:

“A realizacdo desse treinamento foi de extrema importancia. Foi possivel conhecer e comparar pratica,
costumes, adversidades e semelhan¢cas de um pais diferente do nosso. Tivemos no¢des basicas dos
equipamentos e aprendemos técnicas, teorias e conceitos, acarretando em um grande aprendizado para
0s integrantes do grupo”.

Motorista Operador de Equipamentos Automotivos

“Para mim foi uma experiéncia inédita na minha vida profissional por ter recebido da Empresa a
oportunidade deste treinamento no exterior”.
Agente de Saneamento Ambiental

Coletamos o depoimento de um dos participantes do préximo treinamento no exterior, que ocorrera entre
os dias 19 a 25/10/14.

“A expectativa é muito grande, pois além de obter um melhor conhecimento em relagdo aos
equipamentos adquiridos, terei a oportunidade de conhecer novas tecnologias e a cultura do sistema de
trabalho americano’.

Técnico de Sistema em Saneamento

Reconhecimento

A Empresa possui o “Programa Melhores Praticas”, estruturado com
base nos critérios do IGS, e tem como objetivos: desenvolver a forca de
trabalho, promover a troca de experiéncias e o benchmarking interno.
No ultimo ciclo do Programa este case foi um dos vencedores na
Categoria Esgoto.
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