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RESUMO

Devido a constante evolugdo do mundo e do desenvolvimento tecnoldgico, estamos mais conectadas com
informacBes em tempo real, as pessoas ficaram mais exigentes e também as empresas descobriram mais
rapidamente o que seus concorrentes estdo fazendo de melhor.

A importancia da busca continua por qualidade, maior produtividade, menor custo sdo fatores importantes para
ser cada vez mais competitivo. As ferramentas da qualidade tem um papel fundamental nas tomadas de
decisfes e na busca de melhores resultados na empresa.

A pesquisa propde que através da implantacéo e implementagdo das ferramentas da qualidade nos processos,
podemos focar na resolucéo de problemas, tomar as melhores decisdes e assim agir com eficiéncia.

As ferramentas da qualidade s@o importantes para um bom sistema de gestdo, devidamente aplicadas elevarao
os niveis de qualidade por meio da solucéo eficaz de problemas. Com a aplicacdo dessas ferramentas no dia-a-
dia da empresa € possivel conscientizar toda a equipe de trabalho da importancia de buscarmos a melhoria
continua em todos 0S processos.

Além de envolver todos os funcionarios nas soluges dos problemas, também conseguimos que haja uma
interagcdo maior entre os cargos de lideranca e as pontas e essa troca de experiéncia € fundamental para o bom
andamento dos processos.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade, produtividade, resultado.

INTRODUCAO

O pais vive um momento Unico para os servicos publicos de saneamento basico. A cada dia o tema ganha
maior destaque pelo impacto que representa e por uma crescente preocupacdo com a saude, meio ambiente e
qualidade de vida. Ao mesmo tempo, o Programa de Aceleracdo do Crescimento (PAC) responde por altos
investimentos, onde o foco principal é contribuir para universalizar o saneamento basico e para o
aperfeicoamento dos instrumentos de gestdo dos diversos agentes que atuam no setor.

Este esforco fica evidente na busca da prestacdo de um servico de melhor qualidade, por meio da
reorganizacdo e do fortalecimento institucional das atividades de gestdo — planejamento, regulacéo,
fiscalizacdo, prestacdo de servicos e controle social.

Neste sentido a importancia das ferramentas da qualidade para solugdes de problemas organizacionais sdo
fundamentais. As ferramentas irdo nos auxiliar a resolver problemas de uma forma estruturada e serdo
extremamente Uteis no desenvolvimento de servicos e na melhoria continua.

E também, as empresas foram obrigadas a criar politicas e mecanismos para satisfazer melhor seus clientes
para ndo perderem partes do seu mercado. A qualidade tornou-se condigdo basica, pois 0s propositos de uma
empresa, cultura e sua estruturacdo mudam de forma permanente, com isso passou a ser considerado um
requisito minimo na aquisicdo de qualquer produto ou servi¢o. S6 ndo vai haver reclamagfes por parte do
cliente se o servico for realizado de uma forma que as suas expectativas sejam atendidas.

Podemos definir a Qualidade de um produto ou servigo como sendo o grau de satisfagdo dos requisitos dado
por um conjunto de caracteristicas intrinsecas, ou seja, de uma combinacdo de caracteristicas da producéo e do
projeto, determinante na satisfagdo que o produto possa proporcionar ao consumidor, durante seu uso. Esta
explicacdo leva-nos a pensar em termos como, durabilidade, adequabilidade, confiabilidade, que na realidade
sdo caracteristicas individuais que em conjunto constituem a qualidade do produto.
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HISTORICO DA QUALIDADE

E importante o conhecimento da relaco entre empresa-cliente é isto que define o cliente ao longo da histéria,
pois esta relacdo ajudara a compreender a evolugdo histérica acerca do tema qualidade.

Podemos dividir o estudo da relacdo entre empresa e cliente em trés fases conforme Sergio Almeida (1995)
que marcaram a transformacédo através dos séculos, da mudanca de atitude, e da importancia do cliente de cada
um destes periodos. Séo elas:

Na transicdo do Feudalismo para o Capitalismo no final do século XIV, o fendmeno social iniciado na
Inglaterra que se inicia o processo de perda de foco no cliente. A producédo dos artigos vendidos nessa época
era feita por artesdos e isso fazia com que existisse uma relacdo estreita entre quem produzia e o consumidor.
Desse modo, era mais facil conhecer o cliente e esse contato permanente possibilitava um monitoramento
constante dos interesses e necessidades do cliente. A producdo naquele tempo, era em escala artesanal e
atendia um mercado pequeno e estavel, onde o fregués ia até o local de trabalho do produtor e Ihe fazia uma
encomenda. Isso fazia com que o produtor e fornecedor conhecessem bem o seu cliente, seus anseios e
necessidades.

Com a expansdo do mercado, gradativamente vimos surgir a figura do intermediario, que tinha como tarefa
fazer com que as mercadorias produzidas pelos trabalhadores chegassem ao consumidor. Embora o
intermedidrio ndo modificasse a técnica de producdo, ele foi a figura responsdvel pela organizacdo desta
técnica visando o aumento da producdo destas mercadorias. Em pouco tempo, percebeu-se as vantagens da
especializacdo, que surgiu como solugdo para o problema de escoamento e comercializa¢éo do produto. Com o
advento da especializacéo, a producdo deixa de ser doméstica para entrar numa escala industrial, contribuindo
para a perda de contato, até entdo existente, entre produtor e cliente final.

A medida que o tempo passava, 0 comércio crescia, tornando-se cada vez mais complexo e, entre o produtor e
o cliente passou a existir uma rede de intermediarios, interminavel. Entdo as empresas estavam cada vez mais
distantes dos clientes, que nesta transicdo de producdo de escala artesanal para industrial, passou a ser uma
figura estranha para quem produzia.

Ap0s a segunda guerra mundial, a economia teve um significativo acréscimo, iniciando uma época de euforia
consumista, onde tudo que se fabricava era vendido. O produto sendo bom ou ruim tinha facil aceitagdo, o
custo da producdo e a qualidade néo tinham importancia. Com isso, ndo existia concorréncia entre empresas sd
importava a sua capacidade de produgdo. O cliente era visto como um mal necessario, pois ndo tinham senso
critico, aceitavam as mercadorias como eram fabricadas, ndo questionavam.

A partir dos anos 50 que as empresas comegaram a criar departamentos responsaveis pela qualidade, esses
departamentos tinham como principal objetivo a prevencdo de defeitos. Também foi nessa época que surgiu
um movimento que defendia que o controle da qualidade deveria ser mais amplo, e o controle estatistico seria
apenas um elemento.

A histéria comegou a mudar a partir da década de70, com a crise do petréleo fez com que o mundo vivesse um
periodo de crise econdmica. Com isso uma série de fatores econémicos, politicos e sociais contribuiram para
uma mudanca radical no comportamento do consumidor. J& ndo vendia com a mesma facilidade de antes e a
consequéncia foi uma transformacgéo na forma de relacionamento das empresas com o seus clientes.

Com a difusdo e o desenvolvimento da qualidade pelo mundo, a revolugdo do cliente ganhava forca. A
referéncia de qualidade nesta época era o Japdo, que reergueu-se apés a Segunda Guerra Mundial. O pais
passou por uma série politica de reconstrucéo que tinha suas bases em dois pilares fundamentais: a educacéo e
a qualidade. O resultado da disciplina e tamanha determinagdo, foi a extraordinaria volta por cima em vinte
anos. Os paises industrializados sentiram-se incomodados, pois os produtos japoneses ja tinham ganhado o
mundo, por serem altamente competitivos no que tangiam qualidade e preco.

A partir dos anos 90, o diferencial é voltado para o campo dos servigos. A qualidade no atendimento ao cliente
tornou-se um desafio para as empresas. Nessa época inicia-se a era da diferenciacdo de produtos e servigos, de
acordo com os tipos de consumo e com base em servigos personalizados oferecidos. Portanto, 0 servico ao
cliente ndo representou, neste periodo, apenas uma alavanca estratégica para a expansdo de negdcios, é
também nessa época que os consumidores tomam consciéncia de seus direitos, e esses passam a serem
respeitados em decorréncia do surgimento de iniciativas importantes que vém incrementar o desenvolvimento
da qualidade.
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GESTAO DA QUALIDADE

- ENFASE NO PRODUTO : ENFASE NO PROCESSO

COMNCEITO MODERNO
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Figura 1 - Evolugdo da Qualidade
Fonte: O Movimento da Qualidade no Brasil (2011 - ISBN 978-85-64543-00-3)

DEFINICAO DE QUALIDADE

A definigdo de qualidade possui diversas interpretacdes de diversas autores estudiosos do assunto, tais como:
(CROSBY,1986:31) “Qualidade é a conformidade do produto as suas especificagdes.”

(DEMING,1993:56) “Qualidade ¢ tudo aquilo que melhora o produto do ponto de vista do cliente.”
(FEIGENBAUM, 1994:8) “Qualidade é a corre¢do dos problemas e de suas causas ao longo de toda a série de
fatores relacionados com marketing, projetos, engenharia, produgdo e manutencdo, que exercem influéncia
sobre a satisfacdo do usuario.”

(ISHIKAWA, 1993:43) “Qualidade é desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto de qualidade
que é mais econdmico, mais Util e sempre satisfatorio para o consumidor.”

(JURAN, 1992:9) “Qualidade ¢é a auséncia de deficiéncias.”

(ISO 9000:2005) “Grau sob o qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos.”

Como podemos ver existem varias defini¢cbes sobre o que vem a ser qualidade e sempre a preocupacéo é em
atender as expectativas do cliente e também do mercado, visando melhores resultados e lucro.

Conforme David A Garvin (1992), um produto é de qualidade quando oferece um desempenho ou
conformidade a um preco que seja aceitavel pelo consumidor. Dentro dos conceitos de qualidade ele procurou
sistematizar em cinco abordagens, onde agregam em termos de pre¢os e custos:

e Abordagem transcendental: Esta abordagem esta relacionada ao gosto, beleza e o estilo do produto. Nao
podemos defini-la, ela se caracteriza muitas das vezes pela pratica e pela experiéncias que torna o produto
aceitavel.

e Abordagem baseada na producédo: Esta abordagem diz que para producdo de um produto que atenda suas
especificacfes plenamente, todo tipo de desvio implica em queda na qualidade. Quanto menos falhas tiver na
producdo menos defeitos, evitando o retrabalho e consequentemente reduzindo os custos.

e Abordagem baseada no produto: Este tipo de abordagem enxerga a qualidade como uma varidvel
mensuravel e precisa. E necessario que o produto possua um algo mais que nos faga escolher entre um produto
e outro. Esta diferencga agrega valor ao produto.

e Abordagem baseada no valor: Este tipo de abordagem sobre qualidade esta relacionada a pre¢o e custo.
Para um produto ser de qualidade tem que ter um preco razoavel e aceitavel pelo consumidor, mas também tem
que ter conformidade.
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e Abordagem baseada no usuario: Esta abordagem € definida e baseada no cliente, o produto tem que estar

de acordo com as necessidades do cliente, geralmente os produtos com maior indice de qualidade atendem e
satisfazem a maioria dos consumidores.

all i

GESTAO DA QUALIDADE

Administrar é a arte estratégica de dirigir, coordenar e controlar. A gestdo da qualidade em uma organizacdo

precisa conter principios basicos de gestao e ter uma filosofia de melhoria continua, identificando e eliminando

os erros, focando sempre nos processos, entendendo as necessidades dos clientes internos e externos, precisa

também ter o envolvimento de todos na organizacdo, possuir uma cultura com base em métodos e técnicas

estatisticas.

A aplicacdo da qualidade deve estar sempre acompanhada do processo de melhoria continua que também é

conhecida como Kaizen, que ¢ uma palavra de origem Japonesa, onde “Kai” significa mudar e “Zen” significa

para melhor. Preocupar-se com a melhoria continua hoje em dia € 0 mesmo que se preocupar com a

sobrevivéncia da empresa no mercado.

O Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ) na estrutura organizacional é necessario para garantir e gerenciar a

qualidade, também os procedimentos operacionais, as metas estabelecidas e todos os recursos necessarios. O

SGQ deve ser formalizado e documentado, devendo incluir claramente todos os elementos que identifiqguem a

forma de gestéo que possa ter influéncia na qualidade dos servicos ou produto final.

O SGQ de uma empresa é composto de processos de gestdo, suporte e operacionais, também de procedimentos

para execucdo de cada tarefa e a definicio de respectivas responsabilidades. E essencial para melhoria

continua dos processos a manutengio e controle dos registros que comprovem as atividades executadas. E

necessario ter o espirito de equipe dentro da organizacdo, pois todos os envolvidos no processo sao

responsaveis para atingir o objetivo final que é a satisfacdo do cliente.

Conforme a Norma ABNT NBR I1SO 9001:2008 a organizacéo deve:

a) Determinar 0s processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e sua aplicagdo por toda
organizacgéo;

b) Determinar sequéncia e interacdo desses processos;

c) Determinar critérios e métodos necessarios para assegurar que a operagdo e controle desses processos;

d) Assegurar a disponibilidade de recursos e informagfes necessérias para apoiar a operacdo e o
monitoramento desses processos;

e) Monitorar, medir onde aplicavel e analisar esses processos;

f) Implementar acOes necessarias para atingir os resultados planejados e a melhoria continua desses
Processos.

Melhoria continua

do Sistema de Gestéo
da Qualidade

Responsabilidade
/_, da Gestao

C

| Gestho Medicio, Andise,

i de Recursos Malhoria -

e 3 0

n K\ 22

t

e L Realzagdo do produto Outpnt /' Produeo
R Serviga —+

{elou servigo)

Figura 2 Modelo de Melhoria Continua
Fonte (site: www.sobreadministracao.com - acesso 01/07/2016)

AESABESP - Associacdo dos Engenheiros da Sabesp 4


https://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=&url=http://www.nitmantiqueira.org.br/portal/images/pdf/documentacao/cit-orientacoes-sistema-gestao-qualidade.pdf&psig=AFQjCNGTYdR72eYjZ-6ey9C5X7nrj6IEkw&ust=1467480317143233&cad=rjt
http://www.sobreadministracao.com/qualidade-total-o-que-e-e-como-funciona/

Encontro Técnico

AESABESP

29° Congresso Nacional —] l F T

= .
de Saneamento e = parceiro -
Meio Ambiente — 2018 ———
PRINCIPIOS DE GESTAO DA QUALIDADE
A gestéo da qualidade é baseada em oito principios:
+«+ Foco no cliente- As organizacfes dependem exclusivamente dos seus clientes, entdo devem conhecer suas
necessidades atuais e futuras e procurar esforcar-se para exceder sua s expectativas.
% Lideranga- Os lideres tem que procurar manter um ambiente interno motivador, no qual os envolvidos
possam estar totalmente no mesmo propésito para atingir os objetivos previstos pela organizacao.
+«+ Envolvimento das pessoas- O valor principal de uma organizacdo sdo as pessoas com o total envolvimento
de todos usando suas habilidades para o beneficio da organizagéo.
«+ Abordagem de processo - Quando as atividades e 0s recursos relacionados sdo gerenciados por processos,
os resultados sdo alcancados de uma maneira mais eficiente;
+ Sistema de gestdo com abordagem sistémica - Gerenciar, identificar e entender processos inter-relacionados
como um sistema, contribui para a organizacao atinjam seus objetivos com maior eficiéncia.
% Melhoria continua - A preocupagdo com a melhoria continua na organizacéo deve ser constante e objetivo
permanente.
++ Abordagens dos fatos - DecisOes eficazes sdo baseada na analise de dados, fatos e informagdes.
++ Relacdo benéfica com fornecedores - Devem ser criadas condi¢es para fornecedores e clientes agregarem
valor.

. FENASAN

AS SETE PRINCIPAIS FERRAMENTAS DA QUALIDADE.

Sao ferramentas estatisticas que auxilia nas tomadas de decisGes e na resolucdo de problemas, também
identificam e melhoram a qualidade dos servigos, produtos e processos. Conforme Williams (1995:85) As
ferramentas devem ser usadas para controlar a variabilidade, que € a quantidade de diferenca em relagdo a um
padréo, sendo que a finalidade das ferramentas é reduzir ou eliminar a variagdo em um servigo ou produto.

As ferramentas da qualidade devem ser de conhecimento de todos os funcionarios da empresa e devem fazer
parte de todos os programas de treinamentos das empresas e organizacfes. S&o sete as principais ferramentas
da qualidade: Fluxograma, Diagrama Ishikawa, Folha de Verificacdo, Diagrama de Pareto, Histograma,
Diagrama de Dispersdo e Cartas de Controle.

FLUXOGRAMA

Seu objetivo final € identificar o caminho real e ideal para um servico ou produto com o objetivo de
reconhecer os desvios. E um resumo ilustrativo sequencial de todas as etapas do processo, mostrando a relagdo
com cada etapa. Sao utilizados simbolos para cada etapa e operacGes realizadas dentro do processo.

Conforme Falconi(1996), é fundamental o estabelecimento de fluxogramas para a padronizagdo e para o
entendimento do processo, e também que eles sejam feitos de forma participativa.

Comprar comida

Figura 3 Exemplo de Fluxograma
Fonte:(www.pontoabc.com — acesso 30/06/2016)
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Desenvolvido por Kaoru Ishikawa, da Universidade de Téquio em 1943, foi utilizado para explicar como
varios fatores podem ser ordenados e relacionados. O diagrama de espinha de peixe ou diagrama de causa e
efeito como ficou conhecido tem a finalidade indicar e explorar todas as causas possiveis de uma condi¢do ou
problema especifico.

O sistema permite estruturar as causas de determinado problema ou oportunidade de melhoria e tambhém seus
efeitos sobre a qualidade dos servigos e produtos oferecidos. Também permite estruturar todo sistema que
necessite de resposta de forma grafica para melhor visualizagdo. O conceito de visibilidade do processo
permite controlar melhor cada um separadamente, desta forma ser mais eficaz para controlar o processo como
um todo.
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CAUSAS EFEITO

Figura 4 Diagrama de Ishikawa
Fonte:(www.industriahoje.com.br — acesso 03/07/2016)

FOLHA DE VERIFICACAO

Sdo planilhas ou tabelas simples que sdo usadas para facilitar a andlise e coleta de dados. A utilizacdo das
folhas de verificagdo economizam tempo e eliminam o trabalho de desenhar figuras ou nimeros repetitivos.
Conforme Wekema(1995) é o ponto Idgico na maioria dos ciclos de solugdo de problemas. Quando necessita
coletar dados baseados em amostra com o objetivo de definir problemas.

A folha de verificacdo também serve para quantificar com que frequéncia os eventos ocorrem, durante um
periodo de tempo. O tipo a ser usado depende do objetivo da coleta de dados. Possibilitam uma réapida
percepc¢do da realidade e uma imediata interpretacdo da situacéo, colaborando para diminuir erros e confuses.

Problemas Werificac ao Total
Atraso na hberagao de 1l o
recUursos financeiros

Eaixo interesse dos T 1 1l 10

formecedores nas
licitagdeaes

Especificagdaes de T e e i 15
materais imprecisas

Atraso na liberagao de T e e e el 20
credito

Quadro 1 Exemplo de Folha de Verificagédo
Fonte: Mashall Junior Et Al (2006)
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DIAGRAMA DE PARETO

O Diagrama de Pareto é representado por graficos de barras, é construido ap6s um processo de coleta de dados
onde as frequéncias das ocorréncias sdo ordenadas de forma decrescente, permitindo a priorizacdo dos
problemas mais importantes.

Foi criado no século XIX pelo economista italiano Vilfredo Pareto, quando estava realizando um estudo da
desigualdade na distribuicdo da riqueza. O principio de Pareto demonstra que problemas relacionados a
qualidade como por exemplo, atraso nos servigos executados, nimero de reclamagdes de clientes, produtos
com defeito, tudo o que for considerado de alguma forma perda, podem ser classificados em duas categorias:
“os pouco vitais” e 0s “muitos triviais”. Os “pouco vitais” sdo aqueles que apresentam um pequeno nimero de
problemas, que representam grandes perdas pra a empresa. Os “muitos triviais” sdo os que apresentam uma
grande lista de problemas, mas apresentam perdas pouco significativas.

Conforme Werkema (1995), o Diagrama de Pareto é um grafico de barras verticais que evidenciam a
priorizagdo de temas.

Diagrama de Pareto
500 ~ 100%
450 | . L 90%
400 80%
350 70%
300 - 60%
250 + 50%
200 L 40%
150 | + 30%
50 L 10%
0 - —_— L 0%
Rebarbas Diagrama menor Diagrama maior Sem usinagem outros
Figura 5 Exemplo Diagrama de Pareto
Fonte (www.portal-administracao.com — acesso 03/07/216)
HISTOGRAMA

E uma ferramenta para analisar e representar dados quantitativos, que agrupados em classe de frequéncia
permite distinguir o ponto central, a forma e a variagdo da distribuigdo, além de outro dados como simetria na
distribuicdo de dados e amplitude.

Conforme Werkema (1995) é um gréfico de barras no qual o eixo horizontal, dividido em pequenos intervalos,
mostram os valores assumidos por uma varidvel de interesse. Para cada intervalo é formado uma barra vertical,
cuja a éarea € proporcional ao nimero de observacdes na amostra cujos valores pertencem ao intervalo

correspondente.
Foi desenvolvido por Gurry em 1833para descrever andlise de dados sobre crime desde entdo para descrever
dados nas mais diversas areas.

ANAPL T UIDE

CIL.ASSE: _N n_

FRIEQU ENCLA

I — i1 =

Figura 6 Estrutura de um Histograma.
Fonte: Pessoa (2007)
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DIAGRAMA DE DISPERSAO

O Diagrama de Dispersdo ou Grafico de Dispersdo mostra o que acontece com uma variavel quando a outra
muda, testando possiveis relacdes de cauda e efeito. Ele permite identificar a existéncia e a intensidade do
relacionamento entre duas vaiaveis. E construido de maneira que o eixo horizontal (x) represente os valores
medidos de uma variavel e o eixo vertical (y) represente a medida da segunda vaiavel.

FENASAN
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Variavel 2

Variavel 1

Figura 7 Graéfico de Dispersao —
Fonte: ( www.gestaocindustrial.com — acesso 04/07/2016)

CARTAS DE CONTROLE

Sdo utilizadas para demonstrar as tendéncias dos pontos de observagdo em um periodo de tempo. Os limites de
controle sdo calculados aplicando-se férmulas simples aos dados do processo. Carta de Controle é um grafico
que serve para acompanhar a variabilidade de um processo, identificando sua causas comuns (inerente ao
processo) e especiais (aleatorias).

Conforme Werkeman(1995). Os graficos de controle sdo ferramentas para monitoramento da vaiabilidade e
para avaliagdo da estabilidade de um processo.

Grafico XBarra

VAN AN r‘\ﬁ/\"\
7 " \V

Limite Superior

Limite Central

Medias

Limite Inferior

Pecas

Grafico de Amplitude

Limite Superior

Limite Central

Amplitude
1
[
>
e

N Limite Inferior

Pecasz

Figura 8 Exemplo de Cartad de Controle
Fonte: (www.portalaction.com.br — Acesso 04/04/2016)
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OUTRAS FERRAMENTAS

Ciclo PDCA
Na década de 50 o consultor e estatistico norte americano chamado Edwards Deming, criou um método para
gerenciar melhorias e manutencdo em processos de qualquer natureza, chamado de PDCA. Foi definido por
Werkma (1995) como um método gerencial de tomada de decisdes tendo como objetivo principal o alcance
das metas necessarias para sobrevivéncia de uma organizacdo. O ciclo da qualidade PDCA (Em inglés
significa “Plan, Do, Check, Act” e em portugués “Planejar, Fazer, Verificar, A¢d0”) combina a¢les e
aprendizagem, e assim agimos de acordo com 0 pensamento e pensamos de acordo com as a¢Bes. Sempre
levado a uma melhoria continua dos processos. As quatro fases do PDCA séo:

e Planejamento (Plan) — Nesta fase séo definidas metas sobre os itens de controle e também a maneira para
atingi-las;

e Fazer (Do) — A segunda etapa do ciclo é a fase de executar o planejado, como também treinamento de todos
envolvidos;

e Verificar(Check) — Esta é a fase da verificacdo, avaliacdo e comparacao se tudo saiu como o planejado;

¢ Acdo(Act)— Nesta ultima etapa do ciclo é onde sdo tomadas a¢des corretivas, nesta fase procura-se desenvolver
a padronizacéo da solugéo.

* Definicdo da meta
* Padronizagdo dos * Andlise do problema
resultados positivos * Analise das causas
* Tratamento dos desvios * Elaboragdo dos
planos de agdo

* Treinamento

« Verificagdo dos resultados * Execugdo dos planos
de acdo

Figura 9 Ciclo PDCA
Fonte (www1.tce.pr.gov.br — acesso 30/06/2016)

< Brainstorming
O Brainstorming ou também como é conhecido tempestade de ideias é uma ferramenta que nédo determina uma
solucdo para o problema mais propde muitas outras.
E formado um grupo de pessoas no qual um tema é apresentado e que através de associagdo de pensamentos
livres comegam a surgir as mais variadas ideias
O objetivo principal é produzir um maior nimero de ideias possiveis para solucionar um problema, e assim
identificar varias solugdes e oportunidades em potencial para melhoria da qualidade.

+« Plano de A¢do 5W2H

E uma forma simples de planejamento de agdes operacionais. E uma maneira simples que contém informagoes
necessarias para acompanhar e executar a agdo pretendida. Consiste em sete perguntas basicas: O que?
(What?), Por qué? (Why), Onde? (Where?), Quando? (When?), Quem? (Who?), Como? (How?), Quanto
custa? (How much?).
O plano de acdo 5W2H é usado principalmente no mapeamento e padronizagdo de processos na criagdo de
planos de acéo e no estabelecimento de procedimentos associados a indicador.
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Tabelal: Modelo 5W2H
WHAT O QUE FAZER? OBETIVO
WHY POR QUE FAZER? JUSTIFICATIVA
HOW COMO FAZER? TIPOS DE ACAO
WHO QUEM RESPONDE? IDENTIFICACOES
WHEN QUANDO FAZER? PRAZOS
WHERE ONDE FAZER? LOCAL
HOW MUCH | QUANTO CUSTA? VALOR DO INVESTIMENTO

APRESENTACAO DA EMPRESA

A Companhia de Saneamento Bésico do Estado de Sdo Paulo — SABESP, é uma empresa de economia mista
que atende 368 municipios do Estado e € responsdvel pelo abastecimento de &gua, coleta e tratamento de
esgoto. Em termos de populagdo atendida € considerada uma das maiores empresas de saneamento do mundo.
A empresa possui 240 estagdes de tratamento de agua que juntas permitem a produgdo de 119 mil litros de
&gua por segundo. Possui 73,4 mil quildmetros de rede distribuicdo de &gua e adutoras e 8,9 milhdes de
ligagBes de agua. S&o cerca de 27,9 milhGes de pessoas abastecidas com agua e 21,6 milhGes com coleta de
esgoto.

MODELO DE GESTAO

A empresa estabelece diretrizes para a gestdo ambiental e desenvolve solugbes para o desenvolvimento
sustentavel. Também estende sua responsabilidade como empresa cidada, pois trata e beneficia o mais
importante recurso natural que existe. A Politica da empresa é:

Atuar na prevencdo da poluicdo hidrica e gestéo dos residuos sélidos;

Desenvolver as pessoas para promover a melhoria continua dos produtos, processos e servigos visando a
qualidade ambiental;

Assegurar a conformidade com a legislacdo ambiental e compromissos subscritos;

Fomentar o desenvolvimento de tecnologias voltadas a protecdo, conservagéo e recuperacdo do meio ambiente.
A missdo da empresa é: “Prestar servigos de saneamento, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida e
do meio ambiente” e a visdo é: “Ser referéncia mundial na prestagdo de servigos de saneamento, de forma
sustentavel, competitiva e inovadora, com foco no cliente.”

Desde 1976, quando aderiu ao Plano Nacional de Saneamento (PLANASA), o Municipio de Sdo José dos
Campos vem sendo atendido pela SABESP (Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sdo Paulo) nas
questbes de abastecimento de agua e esgotamento sanitario. O Municipio de Sdo José dos Campos conta com
abastecimento de dgua em praticamente 100% de sua area regular urbanizada, excetuando-se os loteamentos
irregulares, estimando-se, portanto um indice de cobertura populacional igual a 97%.

Figura 10 Localizagdo do municipio de Sdo Jose dos Campos
Fonte (PMSJC, 2012)

O municipio € abastecido por trés sistemas de tratamento: Central, Sdo Francisco Xavier e Producdo
Subterrénea, com capacidade de 2.622,8 litros por segundo.
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Sdo componentes destes sistemas 2 unidades de tratamento de agua, 49 estacdes elevatdrias de agua bruta,
sendo 48 captagdes subterraneas e 01 captacdo superficial, com aproximadamente 1198,7 km de rede de agua,
73 reservatorios de agua tratada, em diametros de 50 a 900 mm, atendendo a 186.275 liga¢des (ativas) de agua
260.327 economias.

.O esgoto é processado em trés sistemas: Lavapés, Pararangaba e Sdo Francisco Xavier que tratam 1577,8
litros por segundo. Possui 873,9 quilémetros de rede coletora de esgoto com 174.961 ligacdes e 251.191
economias. O sistema de esgotamento sanitario permitira a preservacdo dos Rios Paraiba do Sul, dos Peixes,
Pararangaba, Alambari e corrego Cambui.

Conforme o Plano Municipal de Saneamento Basico do municipio de Sdo Jose dos Campos(2012) deve-se
cumprir metas de atendimento e qualidade dos servicos de agua tratada e esgotamento sanitario. Sao
estabelecidos indicadores e metas através da indicacdo das areas atuais e futuras para os quais deverdo
implementar o atendimento pelo servigo, tanto em termos dos territérios abrangidos quanto de parametros
técnicos que caracterizam a infraestrutura de prestacdo de servicos.

No decorrer do periodo de vigéncia do contrato, as analises de cumprimento metas pactuadas serdo baseadas
em dois tipos de informacgdes que a empresa deve fornecer periodicamente que sdo: Referentes a Infraestrutura
e Servicos, e Indicadores de desempenho;

Informagdes Referentes & Infraestrutura e aos Servigos;

O acompanhamento de indicadores e metas seré& fornecido pela empresa, contidas no seu relatério gerencial de
desempenho. As informacdes sdo divididas em duas categorias; informacgdes fisicas e operacionais do sistema e
informacbes do sistema comercial e de qualidade de servigos. Estas informacfes sdo usadas para calcular
indicadores e acompanhar as metas.

Indicadores de desempenho;

Séo classificados em trés categorias a primeira sdo os indicadores operacionais que correspondem a cobertura
e atendimento de agua, indice de perdas, qualidade de agua distribuida, cobertura e atendimento de esgoto e
tratamento de esgoto. A segunda diz respeito aos indicadores de qualidade dos servicos que correspondem a
atendimentos de solicitagdes, regularidade no abastecimento e satisfacdo dos clientes. E por Gltimo os
indicadores econdmicos financeiros.

>
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ANALISE E RESULTADOS

APLICACAO DAS FERRAMENTAS DA QUALIDADE

Serd apresentado alguns dados coletados através da metodologia utilizada no processo de execucao de servi¢os
de saneamento na empresa Sabesp.

APLICACAO FLUXOGRAMA

Elaborou um fluxograma de todo processo de execucdo de servicos desde da etapa do acatamento até o
arquivamento que é a etapa final. E importante a utilizagdo desta ferramenta para que fique claro para todos os
envolvidos todas as etapas do processo, assim ficando evidente seus limites e também para ndo queimar etapas
comprometendo sua qualidade.
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SABESP

EXECUCAO

Figura 11 Fluxograma de Servigos
Fonte: Sabesp

APLICACAO DIAGRAMA DE ISHIKAWA

O Diagrama de Ishikawa ou 0 como é conhecido Diagrama de causa e efeito é uma importante ferramenta pois
permite o envolvimento de todos os funcionarios no processo e faz pensarem sobre causas e razfes possiveis
que fazem com que um problema ocorra. Realizamos um brainstorming de forma a levar as causas raizes que
originam um problema. E percebemos que o nosso prazo de atendimento estava aumentando, entdo montamos
um Diagrama de Ishikawa para levantar as causas para tomarmos a medidas necessarias.

DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO - Identificagao das Causas

Falta de treinamento dos

funcionarios ,
principalmente terceiros

Falta de materiais de uso
estratégico

Faltam planejamento nos
contratos

Precisa contratar
funcionarios

Materiais sem
especificagao

Fiscalizagc&o mais efetiva
nas terceirzadas

Problema

Mao de obra

Materiais

Método

Aumento no Prazo de
Atendimentos de
Servigos

Meio amblenl/

Espaco fisico nas viaturas

Medidas Magquinas

Faltam equipamentos
(Geofones, Barra de
escuta,rompedor,etc)

Falta comprometimento
dos envolvidos para
atingir as metas

Manutencéo periédica nos
equipamentos

Figura 12 Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: Sabesp

APLICACAO FOLHA DE VERIFICACAO

A folha de verificagdo é considerada a mais simples das ferramentas da qualidade, porém de muita
importancia, pois é uma forma de organizar e apresentar os dados facilitando a andlise e coleta de dados.

A folha de verificagcdo também economiza tempo, porque os dados sdo lancados diariamente e assim podemos
criar gréficos com maior agilidade.

Foram criadas folhas de verificagdo para analisar a quantidade de servicos distribuidos diariamente para todas
as contratadas e também para os de mao de obra prépria, e também para os servi¢os que ficavam em carteira
com isso facilitou a forma de analisar e controlar os servigos.
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PORCENTAGEM
S) Qls Q IS T e s TOTAL DE DE
1 7 14]15 21| 22| 27, zs TOTAL| MEDIA | RECLAMACOES | RECLAMACOES
08:00| 6| 1| 9| 6| 7| 8| 6 5| 8| 6| 7| 7| 6] 7| 5| 5/10[ 7{10{13]|10| 8|12|13|15|12|19|14|11[15 285 9,2
@ 10:00| 6| 4| 3| 6| 4| 4| 5| 0] 7| 5[ 6| 5| 3| 3| Of 4 7| 4 4] 7| 3| 3| 4] 6 7| 3| 6| 1] 3/ 5/ 3| 131 4,2
\)«’ 13:00| 3| 4| 9| 1| 6| 7| 6| O] 8| 4| 4| 5| S| 3| 6| 4 6| 5| 6| 4| 3| 4 5| 6 5| 4 9] 2| 3| 4| 5| 146 4,7
eoe 15:00| 2| 6| 2| 2| 5| 4| 2| 0| 4] 3| 2| 3| 2| 4| 3] 2| 3| 3| 2| 3| 0of O] 5| 3| 4] 4] 4| 3| 3| 2| 1 86 2,8 156 26,67
Q.GO 17:00| Of 3| 3| 2| 5| O] Of O] 5] 2 1] 2] 3/ O] Oof 2| 1| 1f 2| 1] Of O] 2| 5[ 2| Of O] O] Of 1| 1| 44 1,4]
";" TOTAL/DIA | 17| 18| 26| 17| 27| 23| 19| 17| 29| 22| 19| 22| 20| 16| 16| 17| 22| 23| 21| 25| 19| 17| 24| 32 31| 26 31| 25| 23| 23| 25 692 22,3
[RECUSAS 2| 3| 3| 3| 5] 4] 3] 1] 1 4| 4| 2| 3 4] 3| 2| 4] 5| 1| 2| 8 6| 9] 4| 4] 7| 1] 5] 4 107
08:00( O] 8|11 5/12|12({19| 0[17 8|10 8/10| 8| 0J11|10( 7| 8| 4 9] O 7(/13/10{11/10{12| 015|111 266 E,ﬂ
10:00| 0| 5| 6| 9 7[ 8] 2| O] 4| 7| 6| 9] 6| 6 0 4 5[ 7[ 4] 9] 4| O 3| 4| 5| 5| 4| 2| 0] 2 137| 4,4|
<& 13:00| Of 7/ 5| 9 6| 4] 7[ 0] 3] 7[ 7| 5| S| 4 o 2| 8 9 3| 7|10{ O] 8| 9| 4| 7[11| 2| O 6| 6 161 5,2
o@‘" 15:00| 0| 5| 4| 3[ 1] 2| o] o 4| 3| 2| 6| 4 3| o] 5[ 3[ 2| 2| 4 2| o] 8 3| 3| 6| 5 4 0] 1] 6 91 2,9 73 10,69
< 18:00| Of 4/ 5| 7| 1| 4| o[ 0| 2| 5[ 6| 2| 5| O] Of 8 4| 5(13| 5| Of O] 4] 2| 6| Of O] O] Of 5| 97| 3,1
TOTAL/DIA | 0[29|31|33|27|30(28| 0[30|30|31|30|30/21| 0[30|30(30|30|29|25| 0|30|3128|29(30|20( 0|29|31 752 24,3
RECUSAS 3| 2| 1 9| 3| 2[ 5| 2| 6 3| 4 2| 3| 1| 2| 6 2| 3| 2| 2| 2| 1] 1] 2 69
07:00{ 4| 5| 6 3| 9/10{10| 2| 8| 5| 4| 7| 2| 4] S| 3| 5| 7| 5| 6 3| 4] 7(10/11] 7| 6| 5| 1] 6] 5 175 S,Q
09:30| O] 5| 4| 5| 5| 3[ 4 0Of 3/ 4 7/ 5/ 4 0 O] 5| 3/ 4 5| 2 0] of 3 4 2| of 1{ 1| 0] 1] 7 87| 2,8
\(} 13:30| 1| 4/ 5| 7| 4| 2| 6| 6| 3| 3| 6| 6| 9 2| 3| 5/ 8| 4 6| 9| 5| O 5| 4 4| 2| 6| 1] 1 7| 5| 139 4,5
&@ 15:30| Of 3| 2| 2| O] 2| Of O 3| 4 2| 3] 2| O] Oof 4 2| 2[ 1) 3| 5/ O] 3] 1 2| 2| 2| 3| Of 1| 1| 55 1,8 72 20,28
Qo 18:00| Of 3| 3| 3| 2| 3| Of O 3| 4 1) of 3/ 0] of 3| 2| 3[ 3/ 1] Oof O] 2| 1 1| of Of O] Of 2| 5| 48| 1,5]
TOTAL/DIA | 5|20| 20| 20| 20| 20( 20| 8 20| 20| 20| 21|20| 6| 8|20|20(20|20(21|13| 4|20|20|20|11(15|10( 2|17|23| 504 16,3
RECUSAS 8| 5| 8 7| 6| 5 4] 9| 5| 8/ 6| 5] 1| 8| 7| 8| 2| 8 3| 6 7| 5 2 3| 2 2| 9| 149
SABESP |TOTAL/DIA 19| 63| 57| 72| 72| 74{ 22| 20| 57| 66| 49| 80| 53| 16| 27| 73| 58| 61| 42| 32| 23| 11| 54| 65| 54| 33| 38| 25/ 10/ 36| 72 1434 46,3 133 I 11,33 |
AGUA 15/39|35[48| 45| 51( 19| 16| 30/ 51| 38| 61 39| 15| 24| 51| 45[ 42| 28| 24| 15| 5|35/37|25|30| 34| 21| 9| 20|38 985 31,8
ESGOTO 4|18/14(17(20[12| 3| 4{18|13| 7|15| 8| 1| 2|17(10[14[10[ 7| 8| 6| 9|13|24| 3| 4| 4| 1[14[13 313 10,1
VISTORIA 0| 6| 8 7| 7[11] O] Of 9] 2| 4 4| 6| Of 1| 5| 3| 5| 4| 1| O] 0[10]15] 5| O] Of O O 2f21] 136 4,4
|RECUSAS 2|19| 7|13|12|12| 6| 5| 4| 7(11(14[13| 3| 1|16|17| 7| 8| 6| 8 5| 9|11[{12| 6| 6| 2| O] 7|11 260
|TOTAL DE SERVICOS | 3382
PEDIDOS 1 7| 8 14/ 15, 21|22 26| 27| 28| 29, TOTAL
POLEMICA ITOTAL/DIA 1| 5| 9]12| 3| 4| 3 1 9| 2| 1 2| 2| 6| 3| 4] 2 3| 3| 2 2| 83
COMETA |ToTAL/DIA 1T 11 3| 2] 7] 3] 1 s| 2] 2 2] 4] 4 | 2| 4 IHERER 43|
Quadro 2 Servigos programados diariamente
Fonte: Sabesp
SERVICOS EM CARTEIRA
DIAS 1[2]3]a]s]e]7]8]9]10]11]12]13]14]15] 16] 17]18[19] 20] 21] 22] 23] 24] 25[26] 27] 28] 29[ 30
35 19| 16| 17] 30[ 40[ 15 69| 101] 111 107 100 49| 56| 64| 61| 36 53| 58] 46| 50)
326[326[333 326]325327( 327328 328[328]329[ 331331 349 358] 358[ 358] 358 358|373 373[ 372
o o of 1] of 1] 1 1 o o 1 o 2l of 3] 1 2 of 2f 1] 1
sl 3 o 9f 25 46| 51 57| 54| 60| 73] 68 47| 51| 48] 47] 52 25| 20] 16] 9
EE 6| s| 3] 1] o 1 1] of 8 s of 3] 6 1 3 o 4 5 3
1 9 of 2| 3] 4 4 3| 10] 13 20[ 26 6| 6 6 6 6 o o 6 4
of o o 3[ 1 o 2 2l 2 5| 7] 13 10] g 7] 13 13 1] 7] 7] 14
o o o of of of o 0 0 o o o 3 3 3l 3 3 3
o 2 1 6 5[ 7] 4 3 1] 4 2] 5 2l 1] 6 2] 2 1 o 2] 2
372|369] 0| 0[349]368| 394|428 08| o] 0] a64]498[532]550(549] 0| ofa65|483] a08[492] 475 459 476 459|458
43[ 50 49| 54| 52| 59] 54 47| 49| 59 62] 69 64| 58] 5] 60] 62 65| 65] 57| 62
20] 16] 14 11 12 14] 15] 15 16] 16{ 15| 16] 21 24| 22 26] 27 26 26| 28] 26| 27
60| 72| €8 65| 67] 56| 6] 32 16| 15] 20] 17] 12 12| 22| 36] 24] 16 15| 28] 36] 32
55| 55[ 55 55| 55| 55 56| 56 56| 57 56| 56| 56 56| 56| 56/ 56] 57 56| 56| 56/ 56
38| 39[ 37 36| 36 36| 38 38 38| 38| 38[ 39 40 40| 39[ 40| 42| 43 46| a9 47 42
3l o o o of 1] 1 4 2l 2] 2] of 2 2l 2 2] o 3 1 1 1 1
7 6 6 IIEEEE ol of 4] 10] 10 1l 1] 3] 3[ 1 s o o 9
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46| 0] 42 61| 76| 85| 71] 62 72| 64 57| 69] 73 60| 42] 35| 46| 48 s0| 48] 38| 35
318]326]325] o 0]339]362|366]355[332] of 0]322[317[315(336]351] 0| 0[333[318]339]338[337] of 0[339]355[342[334)

Quadro 3 Servicos em carteira
Fonte: Sabesp

APLICACAO DIAGRAMA DE PARETO

Através da utilizacdo do Diagrama de Pareto conseguimos concentrar os esfor¢os de melhoria onde realmente
vai fazer a maior diferenca. E assim utilizando melhor os recursos.

Um dos principais problemas que identificamos e que causam maior impacto tanto na parte financeira com o
custo dos reparos, mas também na imagem da empresa com o desperdicio de agua sdo os reparos de rede.
Identificamos o total de vazamentos ocorridos durante o ano de 2015 e pegamos o0s dez bairros da cidade de
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Sdo Jose dos Campos onde ocorreram a maior quantidade de vazamentos. E através do Diagrama de Pareto
conseguimos visualizar onde devemos concentrar esforcos para obter um resultado mais significativo.

Causas NC’s Quantidade [% Relativo |% Acumulado
JD MORUMBI 65 12,50% 12,50%
ALTOS DE SANTANA 63 12,12% 24,62%
POUSADA DO VALE 63 12,12% 36,73%
SANTANA 62 11,92% 48,65%
JD DAS INDUSTRIAS 48 9,23% 57,88%
BOSQUE EUCALIPTOS 47 9,04% 66,92%
PQ INTERLAGOS 47 9,04% 75,96%
CENTRO 44 8,46% 84,42%
CAMPO DOS ALEMAES 43 8,27% 92,69%
JD SATELITE 38 7,31% 100,00%
Total 520

Quadro 4 Indice de vazamentos em S&o Jose dos Campos
Fonte: Isodados
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Figura 13 Indice de vazamentos
Fonte : Sabesp

APLICACAO DO HISTOGRAMA

O histograma é uma representacdo grafica de um conjunto de dados que agrupados em classes uniformes,
representa um retangulo cuja a base horizontal séo as classes e seu intervalo e a altura vertical representa a
frequéncia. E uma ferramenta importante na analise preliminar de qualquer estudo e é um indicador da
distribuicdo de dados.

Nos servigos de saneamento utilizamos o histograma para verificar os hordrios em que ocorrem mais
reclamacdes referentes a vazamentos e assim dimensionamos melhor as equipes e conseguimos atender com
maior eficiéncia o cliente.
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Figura 14 Servicos de vazamento em cavalete
Fonte: Sabesp

CONCLUSAO

As ferramentas da qualidade sdo muito importantes para um bom sistema de gestdo, devidamente aplicadas
poderdo elevar os niveis de qualidade por meio da solucdo eficaz de problemas. Com a aplicacdo dessas
ferramentas no dia-a-dia da empresa é possivel conscientizar toda a equipe de trabalho da importancia de
buscarmos a melhoria continua em todos 0s processos.
Além de envolver todos os funcionarios nas solu¢fes dos problemas, também conseguimos que haja uma
interacdo maior entre os cargos de liderancga e as pontas e essa troca de experiéncia é fundamental para o bom
andamento dos processos.
Conseguimos identificar onde estdo os principais problemas e assim tomarmos as melhores decisdes para
ameniza-los. Os principais beneficios internos que tivemos foram:

o Definigdo clara de responsabilidades;

o Desperdicio de tempo focando no que realmente é necessario.

e Melhor organizacéo interna do setor.
Os principais beneficios externos foram:

e Maior valor atribuido ao servico;

e Melhoria da imagem da empresa;

e Assegurar a qualidade e a melhoria continua;

e E principalmente assegurar a satisfacdo dos clientes.

O aprendizado que tivemos foi muito significativo para o setor, e temos a proposta de implantar as
ferramentas da qualidade para todos 0s nossos processo e também disseminar para outros setores da empresa.
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