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UTILIZAGAO DA FERRAMENTA GOOGLE FORMS COMO INSTRUMENTO DE
MELHORIA NAS ANALISES CRITICAS DOS KPI'S NA SANEPAR

RESUMO

Analisar criticamente os resultados de seus principais indicadores de desempenho (KPIs) é uma etapa
fundamental do ciclo PDCA para todas as organizagdes, ainda mais para as de grande porte onde o fluxo de
informagdes pode se perder na complexidade das diversas geréncias que as compdem. A analise critica dos
KPIs permite que as empresas de saneamento identifiquem areas problematicas e oportunidades de melhoria
em seus processos de fornecimento de agua e tratamento de esgoto. Embora a andlise critica dos KPIs seja
reconhecidamente uma pratica essencial, existem algumas dificuldades que podem tornar esse processo
desafiador, como a falta de padronizagdo das analises, falta de comprometimento dos gestores com a
realizag@o sistematica ¢ mensal da pratica, falta de conhecimento das causas-raiz dos problemas apontados,
além da complexidade intrinseca de alguns KPIs.

Sendo assim, o presente trabalho vem propor a utilizagdo da ferramenta Google Forms (formularios) para criar
questionarios de analise critica de indicadores, coletar respostas de forma mais eficiente, analisar graficamente
os resultados em apresentacdes visuais e por fim, gerar textos mais completos que abranjam todos os aspectos
relevantes daquele indicador.

Os exemplos apresentados no artigo demonstram claramente a melhoria ndo s6 da frequéncia e quantidade de
analises criticas, mas principalmente da qualidade das informagdes que devem subsidiar a Alta Diregdo da
SANEPAR na tomada de decisdes de forma assertiva e eficiente.

PALAVRAS-CHAVE: Indicadores de desempenho, Analise critica, KPIs.

INTRODUGAO

A SANEPAR desempenha um papel fundamental na sociedade paranaense, garantindo o
fornecimento de dgua potavel para 345 municipios (mais Porto Unido em Santa Catarina) e
tratando 100% do esgoto coletado, com um indice de atendimento préoximo a 80%, superior
a média nacional. Para que ela possa desempenhar suas func¢des de forma eficaz e eficiente,
¢ fundamental a ado¢do de indicadores de desempenho, conhecidos como KPIs (Key
Performance Indicators), que permitem a medi¢do € o monitoramento da qualidade dos
servigos prestados.

Os KPIs sdao métricas que permitem as empresas avaliar o desempenho de suas atividades e
tomar decisdes estratégicas com base em dados objetivos. Eles sdo usados para medir o
progresso em relacdo a metas estabelecidas, identificar areas de melhoria e avaliar o sucesso
de iniciativas implementadas. Na empresa de saneamento, os KPIs podem incluir
indicadores como a qualidade da dgua fornecida, a eficiéncia na coleta e tratamento de
esgoto, o tempo de resposta a solicitagdes de servigo e o custo dos servigos prestados.

No entanto, a simples ado¢do de KPIs ndo ¢ suficiente para garantir o sucesso de uma
empresa de saneamento. E necessario que esses indicadores sejam analisados
sistematicamente de forma critica, de modo a identificar as areas que precisam de melhorias
e a tomar as medidas necessarias para corrigir possiveis problemas.

Uma analise critica dos KPIs envolve a avaliacdo de diversos fatores, tais como a
metodologia de medicdo utilizada, a periodicidade da coleta de dados, a precisdo das
informagdes obtidas e a comparagdo com as metas estabelecidas pela empresa. Além disso,
¢ importante levar em consideracdo as mudancas que ocorrem no ambiente externo, tais
como variagdes climaticas, crescimento da populagdo e mudangas regulatorias.
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A andlise critica dos KPIs também envolve a identificagdo das causas subjacentes dos
problemas identificados. Por exemplo, se a taxa de perda de agua esta acima do esperado, ¢
necessario identificar as causas desse problema, que podem incluir vazamentos na rede,
falhas no processo de distribui¢do ou problemas na leitura dos medidores. Somente apds a
identificacao das causas ¢ possivel tomar as medidas necessarias para corrigir o problema.
Realizar uma analise critica dos KPIs pode trazer diversos beneficios. Alguns deles sao:

1. Melhor compreensao dos resultados: Ao realizar uma andlise critica dos KPIs, ¢
possivel entender melhor os resultados obtidos e identificar os fatores que influenciam
diretamente no desempenho da empresa.

2. Identificagcdo de oportunidades de melhoria: A andlise critica dos KPIs pode ajudar a
identificar oportunidades de melhoria na empresa, permitindo que sejam tomadas agdes
corretivas e preventivas para alcancar melhores resultados.

3. Tomada de decisdes mais embasadas: Com uma analise critica dos KPIs, os gestores
tém acesso a informagdes mais precisas e confidveis para tomada de decisdes importantes na
empresa.

4. Melhoria da performance: Ao monitorar os KPIs de forma critica, a empresa pode
ajustar suas estratégias e atividades para melhorar sua performance, aumentando sua
eficiéncia e efetividade.

5. Alinhamento dos objetivos: A andlise critica dos KPIs ajuda a manter a empresa
alinhada com seus objetivos estratégicos, garantindo que todos os esfor¢os estejam
direcionados para alcanga-los.

O problema ¢ quando a parte humana do processo, que deveria estar focada em pensar a
respeito dele, fica presa em atividades de rotina. Ao invés de analisar adequadamente os
resultados, os colaboradores acabam tendo a tendéncia de focar no que nao foi relevante ou
ainda esconder as falhas operacionais a partir de justificativas genéricas. Isso acontece
porque elas ndo dispdoem de uma metodologia que as guie no que realmente deve constar na
analise critica. Como resultado, as analises ndao fornecem a Alta Dire¢ao feedback e
subsidios para a tomada de decisdes assertiva.

Neste artigo, discutiremos a importancia das andlises criticas dos KPIs com a proposi¢ao de
uma nova ferramenta (Google Forms) na Diretoria de Operagoes da SANEPAR.

Analise critica de indicadores na SANEPAR:

De acordo com a PF/NEG/0031, as geréncias devem registrar no Sistema de Informacgdes
SANEPAR - SISWEB, mensalmente, a analise critica e os planos de acdo referentes para
seus principais indicadores.

As Geréncias Regionais e Operacionais devem avaliar os indicadores, utilizando
informacdes do ambiente interno (novos procedimentos, diretrizes, contratos) € externo
(sazonalidade, clima, cenario econdémico, mudanga de comportamento, legislacdo entre
outros), constando Analise do Resultado, Plano de Acdo e Tendéncia, visando o
entendimento completo dos resultados atingidos em relagdo as metas.

Considerando a grande quantidade de geréncias (30) na Diretoria de Operagdes e
colaboradores envolvidos, ndo havia padronizacao e assertividade nas respostas, algumas
incompletas, sem analise dos atributos do indicador, sem apontamento das causas dos
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desvios, sem tendéncia do realizado e algumas muito detalhistas, ultrapassando até o limite
de caracteres do SISWEB.

A andlise critica dos indicadores de desempenho da SANEPAR esta referenciada na norma
ISO 9001:2015 e pelo Modelo de Exceléncia em Gestao do Saneamento Ambiental —
MEGSA e artigos externos, exemplo o Observatério Regional Base de Indicadores de
Sustentabilidade — ORBIS, ENAP.

Lista 1: indicadores de desempenho e geréncias que necessitam realizar andlises criticas
sistematicas:
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18 _indice de Prazo de Execucio de Servigos

A ferramenta Google forms:

A empresa Google com pouco mais de 20 anos de existéncia ja ¢ considerada a ferramenta
de busca mais utilizada e poderosa do mundo. Uma empresa multinacional de servigos on-
line e software dos Estados Unidos, que hospeda e desenvolve uma série de servigos e
produtos baseados na Internet. Como qualquer outra tecnologia, o buscador do Google vem
evoluindo e proporcionando os mais diversos servigos, fomentando milhdes de negdcios on-
line.

A empresa foi fundada por Larry Page e Sergey em 4 setembro de 1998.

“[...] inicialmente denominada BackRub, em 1997, seus criadores decidem pelo nome
Google “um jogo de palavras com o termo ‘googol’, termo matematico que designa um
nimero 1 seguido de 100 zeros. Pode ser ver uma boa representacao disso no rodapé das
paginas de busca do Google. O marcador de paginas de resultados consiste em um ‘G” com
varios ‘0”, de modo que a busca fique organizada”. (SANTOS et al., 2014).

O Google possui uma grande variedade de ferramentas, entre elas: Google buscador; Google
Blog Search; Google Books; Google Custom Search; Google Shopping; Google Finance;
Google Grupos; Google Imagens; Google Noticias; Google Académico; Google Tradutor;
Google FeedBurner; Google Apps for Business; Google Docs; Google Drive; Google
Reader; Google Play; Blogger; Hangouts; Gmail; YuoTube; Google Mapas; Google
Toolbar; Google Agenda etc.

Do Google Drive ao Google Forms

O Google Drive ¢ totalmente integrado ao Gmail e abriga o Google Docs e mais um leque
de aplicativos gratuitos. Entre eles o Google Forms, que ¢ um aplicativo que pode criar
formulérios, por meio de uma planilha no Google Drive. Tais formuldrios podem ser
questionarios de pesquisa elaborados pelo proprio usuério, ou podem ser utilizados os
formularios ja existentes. E um servigo gratuito, basta apenas ter uma conta no Gmail. Dessa
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forma, os formularios ficam armazenados no Servidor do Google, podendo ser acessado de
qualquer lugar e ndo ocupam espago no computador.

Os arquivos podem ser trabalhados de forma colaborativa, desde que sejam convidados pelo
autor, porém o convidado ndo tem acesso para apagar os arquivos compartilhados, podem
apenas edita-los.

Os formulérios do Google Forms tém sido amplamente utilizados para a pratica académica e
também para a pratica pedagogica.

Sao apontadas, entdo, algumas caracteristicas do Google Forms: possibilidade de acesso em
qualquer local e horario; agilidade na coleta de dados e analise dos resultados, pois quando
respondido as respostas aparecem imediatamente; facilidade de uso entre outros beneficios.
Em sintese, o Google Forms pode ser muito til em diversas atividades académicas, em
especial para a coleta e analise de dados estatisticos, facilitando o processo de pesquisa.

A grande vantagem da utilizagdo do Google Forms para a pesquisa, seja ela académica ou de
opinido ¢ a praticidade no processo de coleta das informacgdes. O autor pode enviar para os
respondentes via e-mail, ou através de um link, assim todos poderao responder de qualquer
lugar.

Enumera-se ainda como vantagem os resultados da pesquisa pelo Google Forms, pois estes
se organizam em forma de graficos e planilhas, proporcionando um resultado quantitativo
de forma mais pratica e organizada, facilitando a analise dos dados.

Objetivo do Trabalho
Analisar as vantagens da utilizacdo da ferramenta Google forms para realizar analises
criticas de indicadores selecionados (KPI) na Diretoria de Operacdes da SANEPAR.

Metodologia Utilizada

Incialmente as geréncias indicaram os responsaveis pela analise critica dos KPIs. A GPLO
realizou treinamentos online via Google Meet com os indicados demonstrando o
funcionamento da ferramenta, discorrendo sobre cada uma das perguntas e os formatos de
resposta esperados. Foram criadas salas de discussao por topico para resolucdo de duvidas
que foram surgindo dos empregados e sugestdes de melhoria nos questionarios a partir da
leitura dos textos gerados.

1. Formulérios de Anélise Critica: Coletando informagdes com uma sequéncia de perguntas
referentes aos atributos que compde o indicador em questdo, justificativas pré-definidas ou
abertas para as causas do desvio, plano de agdo para corre¢do e tendéncia de resultado
acumulado no ano. Adogao de multiplas opgdes de resposta: como escala numérica, multipla
escolha, sim/ndo, perguntas abertas, entre outras. Amplo acesso a todos os empregados na
intranet/Portal da Diretoria de Operagdes.

2. Geragao do texto da Analise Critica: Com base nas informagdes enviadas pelos
responsaveis, ¢ gerado automaticamente o texto padronizado da Andlise Critica;

3. Publicagao da Analise critica: Com o texto da analise critica gerado, serd entdo publicado
no SISWeb (inicialmente de forma manual, posteriormente de forma automatica) e, também,
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o boletim mensal com as anélises de cada geréncia, bem como recomendagdes por parte da
GPLO, para retroalimentar e aumentar a consisténcia das analises.

Modelo seguido em todos os indicadores para formatagao do questiondrio:

Sessao 1: Identificagdo do respondente: A partir da chave utilizada o Google identifica o
respondente, mas € necessario que este selecione qual a geréncia a que pertence pois nao ha
interligagao com o sistema de Recursos Humanos da empresa.

Sessao 2: Verificando a situagdo atual e comparando-a com resultados anteriores ou com o
planejado: Apontar o que os resultados mostraram. Descrevendo os atributos que compdoem
o resultado atual do indicador que se esta analisando. se o resultado foi favoravel ou
desfavoravel, se houve melhora ou nao, qual a porcentagem de melhoria. Sempre
comparando o resultado atual com o resultado do mesmo periodo do ano anterior ou com o
previsto, dependendo do indicador.

Sessao 3: Analisando as causas e/ou fatores que explicam os resultados: Terminada a
segunda parte da andlise, ¢ hora de entender o que realmente causou o resultado do
indicador. A preferéncia € por utilizar perguntas de multipla escolha com “Caixa de sele¢ao”
para delimitar as causas possiveis € mais provaveis dos desvios. Assim, ¢ possivel
quantificar as causas mais comuns e ainda assim possibilitar justificativas com causas
inesperadas através da opgao “Outros” e descri¢do no campo em aberto ao lado.

Sessao 4: Descrevendo os planos de a¢do para melhoria ou manutencao dos resultados do
indicador

E importante enfatizar que essas agdes precisam ser exequiveis e, para isso, é necessario que
elas sejam descritas de forma focada e objetiva. De preferéncia com os prazos para a
execugao e se necessario quais o(s) responsavel(is) para executa-las.

Sessao 5: Projecao dos resultados do indicador e atributos para o fechamento anual
Considerando o resultado acumulado até o més de referéncia, a tendéncia observada em
relagdo aos valores previstos e a efetividade dos planos de agdo a serem implantados, a
Geréncia deve informar sua melhor projecdo para encerramento do ano, passivel de revisao
conforme as condi¢Oes vao se alterando.

Exemplo de form para indicador:
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Analise de Indicadores .77

Segdo 1de 7 @
Indice de Prazo de Execucéao de Servicos = ¢ N
Este é o formulario elaborado pela GPLO para coletar informagdes sobre os atributos que compdem o ™|
Indicador Prazo de Execucdo de Servigos, com o objetivo de padronizar as andlises criticas das Geréncias.

Estas informacgdes irdo compor a Andlise Critica que serd langada no SISWeb tornando a versdo oficial da =
analise para este indicador da sua geréncia.
=
e

ATENGAQO:

- A andlise dos atributos e indicadores devem ser MENSAIS na referéncia, ou seja, deve-se considerar apenas
o realizado do més;

- Responda o questionario com informacdes objetivas;

- Seja preciso nas informagdes;

- As perguntas marcadas com asterisco vermelho s3o obrigatdrias;

- 0 questionario pode ser salvo e respondido posteriormente;

Mais informagdes sobre o indicador podem ser consultadas no SNS: 1A/NEG/0110

Equipe de planejamento da GFLO

Este formulério esta coletande automaticamente os e-mails dos usuérios do dominio Companhia de
Saneamento do Parand - Sanepar. Ahlerar configurages

Resultados Obtidos

Ao utilizar o Google Forms para criar um questionario de analise critica de indicadores de
desempenho, foi possivel coletar dados de forma rapida e eficiente, permitindo uma analise
mais precisa e objetiva dos resultados dos KPI’s da Diretoria de Operagoes.

Também foi constatada uma significativa melhoria da qualidade e assertividade das analises
criticas que sdo repassadas ao Comité de Planejamento Integrado, Reunido de Diretoria -
REDIR e Conselho de Administragdo, possibilitando decisdes estratégicas em consonancias
com a realidade das operagdes da empresa.

Analise dos resultados

Em todos os meses posteriores a implantacdo dos Google forms, alcangcamos sempre mais
do que 90% dos questionarios respondidos no prazo, com 100% em alguns meses, sendo
que antes as geréncias oscilavam entre 40% e 50% de analises criticas publicadas no
SISWEB.

Planilha de controle das respostas dos indicadores de desempenho no Portal da Diretoria de
Operagdes (DO):
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Formulérios fechados para Respostas

Geréncia IPL
210 - G R CURITIBA SUL

220 - G R CURITIBA LESTE

230 - G R CURITIBA NORTE

240 - GERENCIA PRODUCAQ AGUA

250 - GERENCIA TRATAMENTO ESGOTO
310 - G R CASCAVEL

320 - G RFOZ DO IGUACU

330 - G R MARINGA

340 - G R PONTA GROSSA

410 - G R APUCARANA

420 - G R ARAPONGAS

430 - G R CAMPO MOURAO

440 - G R GUARAPUAVA

450 - G R LITORAL

460 - G R PARANAVAI

470 - G R TOLEDO

480 - G R UMUARAMA

510 - G R CORNELIO PROCOPIO

520 - G R FRANCISCO BELTRAO

530 - G R PATO BRANCO

540 - G R SANTO ANTONIO DA PLATINA
550 - G R TELEMACO BORBA

560 - G R UNIAO DA VITORIA

660 - GERENCIA INDUSTRIAL LONDRINA
670 - G R LONDRINA/CAMBE

Icp ICPE EEA

o S & S o oo S o o

= & 2 a o o

S 2 5 e o S

2122

100.0%

2323
100,0%

020
0.0%

020
Percentual de Concluséo 0,0%
LEGENDA: Respondido

Nao respondido

de Saneamento e
Meio Ambiente

Referéncia: | 1212022
Fechamento:  20/12/2022
EEE IPES PQA PQE IPLP IRC IRT IPLDC*
020 2122 2020 2020 2020 212 1922 21122
0.0% 100.0% 100,0% 100,0% 100.0% 100,0% 86,4% 95,5%
Respondido em duplicidade Fe DC para complemento do
N&o se aplica a Geréncia iP

Exemplo de controle das respostas em formato grafico:

2.2. Qual foi o servigo que mais impactou o indicador das Equipes Préprias? (no més)

22 respostas

)
‘

40,9%

@ 0050 - Cavalete Conserto sem esc...
@ 0110 - Cavalete Conserto com esc...

@ 0541 - Hidrémetro Substituicdo m...
@ 0751 - Ligagao de Agua Execugso...

@ 1330 - Verificagdo de pressdonoc...
@ 1380 - Ramal de Agua Conserton...

@ 1555 - Recomposigao de calgadas

® 1560 - Recomposigao de pavimen...

13 ¥
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2.1. Qual é tipo de Prioridade de servigo que as Equipes Préprias tiveram mais dificuldade de
atender dentro do Prazo? (no més)

22 respostas

@ Prioridade 0 - Até 01 hora

36.4% @ Prioridade 1 - Até 04 horas
Prioridade 2 - Até 24 horas - (01 dia)
@ Prioridade 3 - Até 48 horas - (02
dias)

@ Prioridade 4 - At¢ 72 horas - (03
dias)

@ Prioridade 5 - Até 168 horas - (07...

@ Prioridade 6 - Até 240 horas - (10...

@ Prioridade 7 - Até 720 horas (30 di...

18,2%

Exemplo de codigo gerador de analises para o indicador IPL — Indice de Perdas por Ligacio
(1Nig/dia):

SE(AI2:AI="";"DC AINDA NAO RESPONDEU FORMULARIO";

"Até "&Config!B3&", 0 VOLUME MICROMEDIDO apresentou
varia¢do"&SE(BB2:BB>0;" favoréavel";" desfavoravel")&" de

"&TEXTO(BB2:BB;"0.00%")&" influenciado pelas seguintes causas:"
&SE(AI2:AI="Sim";CARACT(10)&AJ2:AJ&"."
&CARACT(10)&SE(AK2:AK="";"";"Sobre as causas indicadas, a Geréncia informa que:
"&AK2:AK)

&CARACT(10)&SE(AL2:AL="";"";"Sobre uso ndo autorizado, a Geréncia informa que:
"&AL2:AL)

&CARACT(10)&SE(AM2:AM="";"";"Os planos de a¢do que tiveram resultado efetivos
foram: "&AM2:AM);

CARACT(10)&AN2:AN&"."

&CARACT(10)&SE(AO2:AO="";"";"Sobre as causas indicadas, a Geréncia informa que:
"&A02:A0)

&CARACT(10)&SE(AP2:AP="";"";"Sobre os planos de a¢do para correcdo do desvio do
VM, a Geréncia informa que: "&AP2:AP)

&CARACT(10)&SE(AQ2:AQ="";"";"Sobre uso nio autorizado e a¢des para aumento do
volume recuperado, a Geréncia informa que: "&AQ2:AQ))
&CARACT(10)&SE(AR2:AR="";"";CARACT(10)&"Em relagdio ao comportamento do
consumidor, a Geréncia informa que: "&AR2:AR)
&CARACT(10)&SE(AS2:AS>0;CARACT(10)&"A quantidade de HDs substituidos na
faixa de troca prioritaria, ao longo do més de andlise foi de "&AS2:AS&". Restaram na
faixa de troca prioritaria um total de "&AT2:AT&".";"Nao houve troca de HDs na faixa de
troca ao longo do més de analise.")
&CARACT(10)&SE(AU2:AU="";"";CARACT(10)&"Ainda sobre o VM, a Geréncia
acrescenta que: "&AU2:AU)
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&CARACT(10)&CARACT(10)&"O VOLUME PRODUZIDO apresentou variacdo de
"&TEXTO(BC2:BC;"0.00%")&SE(BC2:BC<0;" favoravel";" desfavoravel")&",
influenciado pelas seguintes causas:"

&SE(L2:L="Sim";CARACT(10)&M2:M&"."

&CARACT(10)&SE(N2:N="";"";"Sobre as causas indicadas, a Geréncia informa que:
"&N2:N)

&CARACT(10)&SE(02:0="";"";"A  quantidade @ de rede substituida foi de
"&TEXTO(02:0;"#,##0")&" metros. ")

&SE(P2:P="";"";"A quantidade de ramais substituidos foi de "& TEXTO(P2:P;"#,##0")&"
metros. ")

&SE(Q2:Q="";"";"Foram percorridos "&TEXTO(Q2:Q;"###0")&" km em busca de
vazamentos sendo que:"&SE(R2:R="";"";CARACT(10)&TEXTO(R2:R;"#,##0")&"
vazamentos ocultos de rede foram
encontrados;")&SE(S2:S="";"";CARACT(10)&TEXTO(S2:S;"#,##0")&" vazamentos
ocultos de ramais encontrados;")&SE(T2: T="";"";CARACT(10)& TEXTO(T2:T;"#,##0")&"
vazamentos visiveis foram encontrados;"))
&CARACT(10)&SE(U2:U="";"";CARACT(10)&"As seguintes a¢des estao sendo tomadas:
"&CARACT(10)&U2:U);

CARACT(10)&V2:V&"."

&CARACT(10)&SE(W2:W="";""."Sobre as causas indicadas, a Geréncia informa que:
"&W2:W)

&CARACT(10)&SE(X2:X="";"""A  quantidade @ de rede substituida foi de
"&TEXTO(X2:X;"#,##0")&" metros. ")

&SE(Y2:Y="";"";"A quantidade de ramais substituidos foi de "& TEXTO(Y2:Y;"###0")&"
metros. ")

&SE(Z2:Z="";"";"Foram percorridos "&TEXTO(Z2:Z;"###0")&" km em busca de
vazamentos sendo que:"&SE(AA2:AA="";"";CARACT(10)&TEXTO(AA2:AA;"###0")&"
vazamentos ocultos de rede foram
encontrados;")&SE(AB2:AB="";"";CARACT(10)&TEXTO(AB2:AB;"#,##0")&"
vazamentos ocultos de ramais

encontrados;")&SE(AC2:AC="";"";CARACT(10)&TEXTO(AC2:AC;"###0")&"
vazamentos visiveis foram encontrados;"))

&CARACT(10)&SE(AD2:AD="";"";CARACT(10)&"As seguintes agdes estdo sendo
tomadas: "& CARACT(10)&AD2:AD))
&CARACT(10)&SE(AE2:AE="";"";CARACT(10)&"Ainda sobre o VP, a Geréncia

acrescenta que: "&AE2:AE)

&CARACT(10)&CARACT(10)&"A  projegao do VM da  Geréncia  para
Dezembro/"&Config!B4&" é: "&TEXTO(AV2:AV;"###0")&" m3"

&CARACT(10)&"A projecdo do VP da Geréncia para Dezembro/"&Config!B4&" é:
"&TEXTO(AF2:AF;"#,##0")&" m3"

&CARACT(10)&"A projecao do IPL da Geréncia para Dezembro/"&Config!B4&" é:
"&TEXTO(AG2:AG;"0.00")&" 1/lig/dia."

)

Exemplo de anélise critica do Indicador Indice de Prazo de Execugio de Servigos:
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Antes do form:

O que ocasionou o desvio: No acumulado do ano foram executados 21.949 e destes 475
foram fora do prazo, assim no acumulado o IPE estd em 1,13%. Assim o indicador ficou
abaixo da meta com desvio de 62,08%. Grande partes dos atrasos devido a falta de
materiais. Tendéncia: Cumprimento da meta anual.

Apo6s adogdo do form:

De acordo com os dados do SGS, foram executados um total de 11.282 servicos, sendo
8.125 realizados pela contratada e 3.157 por equipe propria em fevereiro de 2023.

Destes, foram 354 servigos executados fora do prazo, sendo 5 por equipe propria e 349 por
equipe terceirizada.

Os servigos que mais impactaram para o nao atingimento da meta foram realizados com
Equipes Terceirizada.

O tipo de Prioridade de servico que as Equipes Proprias t€ém mais dificuldade de atender
dentro do Prazo é: Prioridade 3 - Até 48 horas - (02 dias).

Os servicos que mais impactaram o indicador das Equipes Proprias foram: 2460 -
Verificagdo de execucdo de servicos (RDA) em primeiro, 3410-Ligacdo de Esgoto
Desobstrucdo com hidrojateamento em segundo e 3545-Rede de Esgoto Ampliagao,
levantamento em campo em terceiro lugar. As principais razdes que justificam o atraso
nestes servicos foram: Os atrasos no distrito da Sanepar ocorreram todos por erro no
preenchimento.

Foram realizadas as seguintes a¢des para o atendimento dos servigos dentro do prazo: Estao
previstos novos treinamentos com as equipes proprias. Nas reunides mensais todos sao
cobrados quanto aos prazos e preenchimento dos servicos.

O tipo de Prioridade de servico que as Equipes Terceirizadas t€ém mais dificuldade de
atender dentro do Prazo é: Prioridade 4 - Até 72 horas - (03 dias). Os servigos que mais
impactaram o indicador das Equipes Terceirizadas foram: 1560 - Recomposicao de
pavimento asfaltico em primeiro, 1555 - Recomposi¢do de calcadas em segundo e 2110 -
Mobilizagdo e desmobilizacdo para recomposicdo de pavimento em terceiro lugar. As
principais razdes que justificam o atraso nestes servigos foram: Nas recomposicoes de
asfalto o atraso ocorre em razdo da dificuldade em obter a massa asfaltica por parte da
contratada.

O atraso nas recomposi¢des de calgada, em fevereiro, se justifica por uma demanda de
servicos acima da capacidade de execugdo da contratada. Uma das equipes de pavimentos
entrou em férias.

Foram realizadas as seguintes agdes para o atendimento dos servicos dentro do prazo:
Diariamente a contratada ¢ cobrada com relagdo aos prazos. Em reunido para inicio de
contrato (previsto para abril), a terceirizada foi devidamente orientada quanto a necessidade
de atender os servigos no prazo.

As localidades mais significativas para o resultado foram: Sdo Jorge: 42,86%, 3 atrasos, 7
executados.
Sao Miguel do Iguagu: 17,04%, 77 atrasos, 452 executados.
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Serrandpolis do Iguacu: 9,92%, 13 atrasos, 131 executados.

Santa Terezinha de Itaipu: 8,27%, 35 atrasos, 423 executados.

Sao José do Itavo: 6,78%, 4 atrasos, 59 executados.

Missal: 3,49%, 6 atrasos, 172 executados.

A tendéncia para realizado do indicador em dezembro/2023 ¢ 3,43.

CONCLUSOES
Com base no trabalho realizado, concluiu-se que:

A ferramenta Google Forms pode ser utilizada para facilitar ndo somente o processo de
pesquisa académica, como tem sido largamente adotado até agora, bem como servir de
ferramenta para melhoria de processos organizacionais, buscar feedback junto ao pessoal da
ponta acerca da realizacao das suas atividades e promover a busca da melhoria continua nas
organizacoes.

A partir da utilizagdo da ferramenta pelas demais Diretorias ter-se-4 um panorama mais
fidedigno das vantagens e oportunidades de melhorias, evitando o viés de analise que
sempre ocorre quando um unico grupo de empregados ¢ objeto do estudo.

Com base nas respostas obtidas, ¢ preciso avaliar, em conjunto com a area gestora do
indicador, ajustes nas perguntas para extrair as verdadeiras causas dos desvios, passando de
questao multipla escolha para aberta ou vice-versa e introduzindo novas questdes para cobrir
lacunas nas analises.

Por fim, conclui-se que os objetivos da introduc¢ao da ferramenta foram alcangados, isto €,
aumentou a qualidade e assertividade das analises, que ficaram mais completas e assim tuteis
para embasar a tomada de decisdes da Alta Diregdo, contribuindo significativamente para a
melhoria continua da qualidade dos servigos prestados pela SANEPAR.
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