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RESUMO

A Sabesp tem sua estrutura organizacional composta por Unidades de Negdcio. A Unidade de Negécio Centro
- MC, contem 5 Unidades de Gerenciamento Regional — UGRs. Esse trabalho esta sendo aplicado na UGR
Jardins - MCJ, que gerencia 2 &reas operacionais, sendo denominados Processo Agua e Esgoto, responsaveis
por executar servigos de manutencdo preventiva e corretiva na area delimitada de seu atendimento, e 1 area
comercial, denominada Processo Vendas, responsavel pelo atendimento aos clientes nas necessidades de
suporte cadastral e comercial. O perfil de atendimento nessa regido € muito complexo devido a varios fatores,
dentre eles: trafego intenso de veiculos, vias arteriais que ligam extremos da cidade, clientes exigentes,
fiscalizacédo rigida de 6rgdos reguladores e municipais, interferéncias subterraneas diversas (concessionarias),
entre outros.

A atuacdo da UGR Jardins na execucdo dos servicos operacionais por meio de suas contratadas, gera um
grande quantitativo de valas com necessidade de breve recomposicdo de pavimento asféaltico e/ou passeio
(calcada). Diante desse cenario a melhoria da qualidade da reposicdo do pavimento tornou-se o propésito
desse trabalho, obtendo como resultado a assertividade na fiscalizacdo do pds-servico com base nos critérios
estabelecidos e evolucdo no cumprimento das metas da MC.

PALAVRAS-CHAVE: reposic¢do, pavimento, qualidade.

INTRODUCAO

Com o aumento das possibilidades de manifestagdo dos clientes em suas diversas formas, seja pela midia
tradicional, redes sociais, Ministério Publico, canais de atendimento da Sabesp, amplamente divulgados, entre
outros, pudemos avaliar que a percepgao do cliente em relagdo a nossa imagem é construida ndo somente pelas
resolugdes hidraulicas, mas de maneira mais enfatica, pela recomposi¢do do pavimento, seja ele, no leito ou no
passeio.

A partir dessa avaliacdo foi observada a necessidade de definir agdes e adotar ferramentas inovadoras de
controle, no intuito de mitigar manifestagcdes negativas em relacdo a pavimentacdo e manter a imagem positiva
percebida pelo cliente. Quanto as resolucdes hidraulicas, a Cia. ja tem consolidados diversos métodos para
garantir a qualidade, como por exemplo, teste de estanqueidade apds assentamento de rede de agua ou troca de
ligacdo de agua, teste de corante para apurar regularidade de uma ligacdo de esgoto, entre outros.
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Na UGR Jardins houve um consenso quanto a necessidade de ampliacdo de novos meios para atender uma
demanda crescente de sintonia da cadeia de valor de seu escopo, que abrange, desde a abertura da vala para
execucdo do servico hidraulico até o fechamento com a reposicao definitiva.

Concluimos que o resultado positivo do trabalho foi possivel pela interacdo e subsidio de todas as areas da
UGR Jardins, onde cada uma pode contribuir significativamente, a partir do momento em que vislumbraram
beneficios até entdo ndo percebidos em sua rotina, refletindo no atendimento dos requisitos de todas as partes
interessadas.

FERRAMENTAS E METODOS DE GESTAO

A UGR Jardins ja incorporou em sua rotina a¢@es de grande importancia para manutencdo da qualidade da
execucdo dos servigos, entre elas: treinamentos, reunides de alinhamento e fiscalizagdo sistematica pds-
servico. Ainda assim, existe uma necessidade constante de insercdo de novas ferramentas que auxiliem na
fiscalizacdo, no controle e na manutenc¢éo da qualidade dos servigos.

Em 2019 foram incluidas novas ferramentas e método de gestdo para subsidiar a verificacdo da qualidade, tdo
logo a equipe conclua o servigo principal (reparo em redes e ramais, ligacdo de agua e esgoto, assentamento de
rede, etc.), tais como:

e Utilizagdo de “carimbo” com a escrita PROVISORIO (Fig.1) em valas que estdo com asfalto resinoso
(ndo definitivo), tendo por finalidade informar a quem estiver passando pelo local que a reposicéo
efetuada ainda ndo é a definitiva. Cabe ressaltar que a UGR Jardins foi pioneira dentre todas da
Unidade de Negocio Centro:

Figura 1: Exemplos de aplica¢éo do carimo nas valas

e Afericdo de temperatura da massa asfaltica (Fig.2), ainda no veiculo de transporte e durante aplicacdo
na vala, por meio de termémetro infravermelho, tendo como pardmetro minimo de 120° mé&ximo de
177° (fonte: Instrucdo de Execucdo PMSP/SP 03/2009);

Figura 2: Afericéo de temperatura asféltica com uso do term6metro infravermelho

A utilizacdo de termometro infravermelho possibilita a verificacdo da temperatura de inser¢do do asfalto
no momento da exeucdo, caso seja constatado que a temperatura de implantacdo do asfalto esta muito
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abaixo dos pardmetros, servico devera ser refeito, a fim de atender pardmetros solicitados, evitando assim
reclamag0es e contribuindo no controle da qualidade.

e Utilizagdo de régua (Fig.3) na fiscalizagdo das valas de reposicdo definitiva de asfalto para avaliar
nivelamento apropriado;

L

Figura 3: Utilizacdo da régua pra verificar nivelamento da vala.

e Revisdo do “Comunicado de Obras Sabesp” com utilizagdo da tecnologia QR Code (Fig.4) para
eventos de maior complexidade, a fim de informar com clareza, a natureza da obra, possiveis
intervencdes na via ou no imdvel e provaveis impactos no entorno;

Comunicado Sabesp

Prezado(a) Senhor{a)

A Sobesp evtd
vo 30 gara

ek

Omento, pelas rus Rus Coro Cord, Rus Mettor Penteado, Rus
Cartos Weber, Rua Votupocs. Rus Sepetda, Rus Tonelero, Rus
Bardo da Patsagem Rua Perera Leste. Av Dvogenes Kibeiro de Lima
« Rus Passo da Pitria

Figura 4: Comunicado de Obras.

e Utilizacdo da méo de obra terceirizada que realiza a leitura mensal de consumo e emissdo de conta,
denominada TACE (Técnico de Atendimento Comercial Externo), para avaliar qualidade da
reposicdo e submeter desvios aos Polos para correcéo (Fig.5).

Como: Vistoria realizada na rotina de leitura portando filipeta com a informacdo de servicos
executados, que geraram etapas de reposicao, possibilitando fiscalizagdo por mais um recurso de méo
de obra, além da atividade fim. Esse é um exemplo de interacdo entre as areas da UGR Jardins,
Processos Agua, Esgoto e Vendas, quando é gerado um banco de dados dos servigos executados que
¢ atrelado as filipetas geradas diariamente para leitura em campo.
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Filipetas de Vistoria
VISTORIA PARA VERIFICAGAO DE PASSEIO EXECUTADO
sabesp
rc: | GRUDO:- Tarefa: | [l
roi: | I codificacio: N
endereco: | [ NG Iserv. Exec: | VAZAMENTO NAO VISIVEL NA REDEI
go Exec: | 5.10060 ITIPODE PISO: |Passeio Cimentad’ol DT Exec: | [N
Quanto ao Passeio? Observacao
Bom | Ruim |'|n,-:: a|><.|<>'|pl-::-i.-m.- Fx.]
Matricula: Data: © m%ﬁg

Figura 5: Filipeta de vistoria.

A metodologia utilizada para analise e acompanhamento dos trabalhos é realizada em parte pelo método
5W2H, composi¢do de perguntas essenciais que auxiliam o planejamento e acompanhamento das acgdes
definidas, BSC (Balanced Scorecard), que consiste na analise de indicadores que refletem a satisfacdo do
cliente com os servicos executados, reunides periddicas em consonancias com atividades estabelecidas pelo
grupo de trabalho denominado, AOD - Acdo Operacional Departamental, Assegurar Qualidade dos Servicos,
formado no ciclo 2019 / 2020 do Planejamento Operacional Departamental da UGR Jardins.

Reunides de analise critica

As reunifes de analise critica (Fig.6) tem periodicidade mensal para analise de indicadores contidos no BSC.
Quando os mesmos ndo atingem a meta proposta é feito um estudo para identificar a causa raiz e é proposto
um plano de acéo, com definicdo de tarefas, responséaveis pelo acompanhamento e andamento da a¢do, com
elaboracdo de ata e disponibilizagdo em sistema corporativo para evidenciar e subsidiar consultas futuras.
Participam as liderancas, representantes das empresas terceirizadas e pessoas chave.

Controle de Ata — 1 222 193 14 215 286 30/7 28 239
: - 9:0hs 10:0hs 10:0hs 10:0hs 10:0hs 14:0hs 14:0hs  10:0hs  9:30hs
Unidade Candidata 0 0 0 0 0 o 0 0
Figura 6: Calendario eletrénico de reunides.

Grupo AOD - Metodologia 5W2H

Os grupos chamados de AOD possuem em sua composicdo colaboradores que realizam atividades distintas.
Esse grupos realizam encontros periodicos, tendo por finalidade colher sugestdes e criar aces focadas em
inovagdo, assim como as reunifes de analise de critica, também sdo elencados responséaveis pelo
acompanhamento das a¢des e metas (Fig.7). Existe ainda uma reunido quadrimestral de analise de desempenho
do AOD convocada pela autoridade funcional da UGR Jardins, o Gerente de Departamento, para acompanhar
e verificar a eficacia das a¢des propostas no inicio do ciclo.

A CPERACTONAL DEPRRTARENTAL ‘Wl ]

s 42 G stuabrages T T

DE DESEWPENHO
nicad T 1RPT Tndice ds Reclamagbes Total de Probismas [Weta 75080
indcador 7 IRERE - Indlcs ds Reclomagao da Rsposiao [ets 2515 584

ATIVIDADES 2018

5 garaca 2 paniina v anazas so &

e | e

Figura 7: 5W2H.
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Treinamento de reaterro e recomposicao de vala — Agosto / Setembro 2019

Treinamento de reaterro e recomposicao de vala (Fig.8) efetuado por empresa terceirizada responsavel por
avaliar qualidade de execugdo dos servicos através de amostra de solo e matéria prima colhida no momento da
execucdo do servico, a mesma empresa também é responsavel pela verificagdo da baixa de servigos no
sistema. Garantindo a capacitagdo sistematica da méo de obra terceirizada que executa os servigos hidraulicos
e de reposigao.

Participantes do curso

Figura 8: Treinamento de Reaterro e Recomposicéo de Valas.

RESULTADOS

Avaliamos o banco de dados do total de reclamag@es registradas no Call Center, que embasam os indicadores
da UGR Jardins relativos as reclamagoes de todos os tipos de servico, incluindo reposicao de pavimento
(Indice de Reclamac&o de Reposicao). Pudemos observar o seguinte cendrio:

e O percentual de reclamacéo de reposicdo de pavimento em relacdo ao total de todos os tipos de
reclamagdo aumentou somente 0,60% (Fig.9), mesmo havendo um acréscimo de 17,6% na
quantidade de reclamac6es de reposicao registradas;

e Executamos em 2018 e 2019 uma média anual de 60.000 servigos, que representam 29% dos servicos
que geram valas (17388 em 2019).

Média anual de | Média anual de|(reclamacdo
MCJ Reclamacdo de | Reclamagdo de | pavimento/
Reposigcdo de todos os tipos | reclamacgdo
Pavimento de servigo todos os
servigcos)
Ano
2016 195 3862 5,0%
2017 122 3393 3,6%
2018 85 3513 2,4%
2019 100 3303 3,0%

Figura 9: Porcentagem de reclamac6es de reposi¢do em relagéo ao total de reclamaces de todos os tipos

de servigo.
Total de %
Servicos |diferenca
M CJ que entre
geram 2018 e
valas 2019
2018 16642
2019 | 17388 | 8%
Figura 10: Porcentagem de quantidade de servicos que geraram valas em 2018 e 2019 (diferenca em
percentual).

Os numeros demonstram a manutengdo dos resultados mesmo havendo um aumento 4,48% na quantidado de
valas abertas (Fig.10), porque mesmo assim o aumento das reclamacfes de reposicdo em relagdo a 2018 foi
minimo, fechando 0,60%. Pudemos concluir também que além da adocdo de métodos de fiscalizacdo mais
rigidos, a crescente contratacdo de servicos subterraneos por método ndo destrutivo (exemplo: furo direcional)
reflete diretamente na percepc¢do do cliente, quando evitamos a necessidade de abertura de valas.
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CONCLUSAO

Com a utilizacdo de novas ferramentas de controle, podemos concluir que a UGR Jardins vem atendendo uma
das premissas da Cia., que é buscar inovagGes continuas de modo a maximizar os processos. Ac¢des tdo
complexas, sé tornam-se possiveis se todos os envolvidos estiverem alinhados ao mesmo objetivo.

Os autores do projeto preveem novas acdes para o futuro, realizacdo de benchmarking em outras empresas,
sempre visando garantir a qualidade da reposi¢édo de pavimento.

A conclusédo é que ha um controle muito maior sobre a qualidade das reposi¢cdes executadas, seja de asfalto ou
do passeio, isso deve-se as novas ferramentas que aferem a qualidade do servigo. Além disso, existe 0 ganho
intangivel, onde a imagem da empresa é fortalecida perante a sociedade. Cabe ressaltar, que ages visam a
melhoria dos indicadores de qualidade e diminuicdo das reclamagdes.
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