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RESUMO

A evolucdo das empresas contemporaneas necessariamente deve passar por ambientes informatizados. Estes
ambientes colaboram e tornam-se base para muitas tomadas de deciséo. Diante disso, com a utilizacio de
sistemas informatizados adequados, eficientes e confidveis, garante-se a qualidade e agilidade dos processos
necessarios para o desenvolvimento das organizagdes. A busca pela exceléncia da Companhia de Saneamento
do Parand — SANEPAR, através do ciclo continuo de aprendizagem, levou a ideia da concep¢éo da Plataforma
REO (Registro Eletrénico de Ocorréncias), originario de planilhas ja existentes setorialmente, 0s quais eram
registrados manualmente pelos operadores. Esta plataforma foi planejada para operar em ambiente web, o que
confere a principio; mobilidade e agilidade, pois qualquer computador ligado a rede da empresa é possivel
realizar o0 acesso a plataforma. Desta forma, a visdo sistémica dos processos foi promovida, trazendo
transparéncia e acessibilidade as informacdes a todos os interessados nos processos geridos por esta Unidade
da SANEPAR, ou seja, um método que permite o registro e controle das atividades operacionais, com acesso
livre a todas as areas inter-relacionadas, buscando-se a cooperacao entre estas areas e agilidade na tomada de
decisdo para correcdo de anormalidades que impactam a eficiéncia dos processos, promovendo, com isso, a
responsabilidade corporativa em toda forca de trabalho.

PALAVRAS-CHAVE: viséo sisttmica, MEG, responsabilidade corporativa.

INTRODUCAO

Em uma das reuniBes de analise critica dos processos da Geréncia Industrial de Londrina — GIDLD, pertencente a
SANEPAR, surgiu a necessidade de elaboracdo de um método que oportunizasse uma visdo sistémica dos
processos, visando-se transparéncia e acessibilidade as informagdes a todos os interessados nos processos geridos
nesta Unidade, ou seja, um método que permitisse o registro e controle das atividades operacionais, com acesso livre
a todas as areas inter-relacionadas, buscando-se a cooperacao entre 0s setores especializados e agilidade na tomada
de decisdo para correcdo de anormalidades que impactavam a eficiéncia dos processos, promovendo-se a
responsabilidade corporativa na forca de trabalho desta geréncia.

Através da busca de metodologias, ferramentas para aperfeicoamento da sua gestdo e andlise de riscos e
oportunidades oriundos dos processos da cadeia de valor, por intermédio de sua area técnica, implementou-se um
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Método de Gestdao Operacional, através da criagdo de uma plataforma denominada Registro Eletronico de

Ocorréncias — REO, idealizado para promover uma rede de relacionamentos da organizagdo, entre a lideranga e
empregados, em todos niveis dos processos agua e esgoto, bem como pela Central de Controle Operacional — CCO.

Desta forma, foi propiciada a melhoria da gestdo na medida em que a ferramenta passou a permitir a visao sistémica
de todas as acoes de melhorias relacionadas as atividades sob responsabilidade desta geréncia. Esta visao integrada
dos compromissos, tendo em vista a implantacdo das acGes, assegura 0 acompanhamento da implementacdo das
decisBes decorrente da analise de desempenho operacional da Unidade.

OBJETIVOS

A Plataforma REO constitui-se de um sistema digital, operado via Intranet, que objetiva agrupar todos os registros
de ocorréncias das Unidades operacionais desta Unidade, permitindo-se uma visdo sistémica dos processos (Figura
1) evitando-se assim a perda de informacdes, tanto pela auséncia de registros quanto pela falta de critérios ou clareza
nas informacoes registradas.

VISAO SISTEMICA

cco
!
GESTAO
' N

AGUA «——— ESGOTO

Figura 1 - Visao Sistémica dos Processos sob Gestdo da Unidade

O desenvolvimento da Plataforma REO estd alinhada com os objetivos estratégicos da SANEPAR, os quais
envolvem os seguintes aspectos:

e  Abastecimento de agua com quantidade, qualidade e regularidade;

e  Diminuicéo dos indices de perdas de 4gua nos sistemas;

e Melhoria nos processos de tratamento de esgotos visando aumento de eficiéncia e atendimento aos
pardmetros de lancamento de corpos receptores;

e Aumento de eficiéncia energética e

e Elevacéo da eficiéncia operacional.

METODOLOGIA

O funcionamento basico deste sistema consiste no registro de ocorréncias de carater principalmente operacional, que
envolvam os setores desta Unidade. O usuario passa a acessar o sistema, ap6s seu pedido de cadastro ser aprovado e
vinculado a um determinado setor da geréncia. Desta forma, o usuario do sistema pode registrar as ocorréncias na
plataforma, verificar as a¢Bes armazenadas, bem como emitir relatérios. Também, podem-se visualizar ocorréncias
na linha do tempo (Figura 5).

Dois fatores influenciavam negativamente o desenvolvimento e a gestdo dos processos e levaram a
necessidade de desenvolvimento da Plataforma REO:

1. Necessidade de um “padrao gerencial” para registro e controle das ocorréncias diarias e
2. Dificuldade no acompanhamento direto dos problemas operacionais.

Pela falta de um padrdo gerencial para o registro e acompanhamento das ocorréncias diarias, nas EstacGes de
Tratamento de Agua, Estaces de Tratamento de Esgoto e pela Central de Controle Operacional (CCO), os
apontamentos anteriores eram realizados de maneira simples em planilhas, ndo permitindo um controle efetivo
destas ocorréncias, pois estavam segmentados em diferentes computadores espalhados pela Unidade.
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No segundo ponto observado, a dificuldade encontrada pela lideranga da Unidade em acompanhar de maneira
direta os problemas operacionais de suas Unidades, era provocada pela dispersdo das informacgdes, os quais
ndo eram em sua maioria, consolidados e adequadamente reunidos, para a correta comunicacdo das
informacdes as partes interessadas.

A Plataforma REOQ est adequada ao MEG — Modelo de Exceléncia de Gestdo. Conforme a Fundacdo Nacional da
Qualidade - FNQ (2014), um sistema de gestdo é um conjunto de préaticas padronizadas que tem por objetivo gerir
uma organizacao e produzir resultados.

Atualmente, a Plataforma REO abrange as Unidades de Agua, Esgoto e Central de Controle Operacional - CCO,
trazendo maior agilidade na disseminacdo de informagBes entre as Unidades operacionais, permitindo-se o
acionamento dos responsaveis pelas acdes e possibilitando a geragao de dados estatisticos que futuramente poderao
fazer parte do processo de planejamento e diagnéstico operacional da Unidade e desta Companhia de Saneamento.
Ainda, fomentar a apresentacdo de resultados por meio de indicadores de desempenho especificos, os quais poderdo
emergir com o uso da Plataforma REO. A Figura 2 ilustra a tela inicial da Plataforma REO:

Cocoméncias- Egquipamentos - Usugrio- Gerencial- Configuragdes- Sair

Registro de ocorréncia

Sistema Tipo

Selecicne o sistema | W Selecione otipo | W

Unidade

Selecione a unidade v

Ocorréncia

Mostrar unidade Copel.

Horario da ocorréncia

Data’hora inicio:

07052018

Data/hora Término:

Ccorréncia Detalhada

Figura 2 - Tela Inicial do Registro Eletrénico de Ocorréncia

A Plataforma REO encontra-se em fase de preparacdo para automatizar alguns processos (vide fluxograma da
Figura 3), como por exemplo, o acionamento da Companhia de Energia Elétrica em caso de queda de energia. Sera
possivel também, o envio de SMS (Short Message Service) sem que haja a necessidade de ligagdo ao ndmero 0800
da Companhia de Energia Elétrica.

Esta interacdo demonstra atuacdo em rede (Figura 4), cooperacdo entre partes interessadas e conferird grande
agilidade, principalmente quando da ocorréncia de chuvas torrenciais, pois na maioria dos casos, a central de
atendimento da Companhia de Energia Elétrica torna-se congestionada. A pratica traz originalidade e inovacdo na
medida em que promovera melhoria na prestacdo de servico de fornecedores criticos, uma vez que a queda de
energia influencia a avaliagdo do fornecedor externo por parte desta Companhia de Saneamento.

O fluxograma do processo de registro inicia-se na observacdo da ocorréncia (Figura 3), que podem constituir-
se de diversas naturezas, tais como: problemas de automacdo, queda de energia, extravasamentos, falhas de
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sinal, rompimentos de redes ou adutoras, desligamentos programados ou ndo programados, furtos ou
vandalismo, reclamacdes de falta de agua, dentre diversas outras ocorréncias que sdo demandadas diariamente.

Ha& possibilidade de atribuicdo da ocorréncia a um responsavel, através do qual um e-mail e um SMS séo
enviados pessoalmente ao responsavel atribuido.

A analise de causas é realizada pelos profissionais integrantes do processo (relator e profissionais atribuidos),
caso seja detectada falta de energia como causa do problema, um SMS é enviado a Companhia de Energia
Elétrica (Companhia Paranaense de Energia — COPEL), evitando-se congestionamentos junto a este
atendimento por esta prestadora de servicos.

O gestor aprova a analise e prossegue-se a elaboracdo de plano de agdo e execucdo da atividade programada
para resolugdo da ocorréncia registrada. Verificando-se a eficacia da acdo executada, registra-se a baixa da
ocorréncia no sistema e finaliza-se o processo.

Diversos documentos podem ser gerados na Plataforma REO, tais como relatérios por sistema, unidade,

usuario ou linha do tempo, os quais sdo Uteis para geracdo de relatérios de dados estatisticos relevantes para o
processo gerencial. O fluxograma detalhado encontra-se ilustrado na Figura 3.
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Figura 3 - Fluxograma da Plataforma REO
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Figura 4 - Aperfeigoamento da Prética da Plataforma REO
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Figura 5 - Exemplo de Visualizag@o de Ocorréncias em Linha do Tempo

RESULTADOS OBTIDOS

Diversos resultados diretos e indiretos propiciados pelo uso da Plataforma REO podem ser citados, dentre eles:
Efic4cia no consumo de energia elétrica (Tabela 1): a agilidade na correcdo dos problemas operacionais traz
melhoria no resultado de consumo de energia elétrica, pois evita a operagdo do sistema em horario de ponta. O
consumo verificado no ano de 2017 foi menor que o ano de 2016.
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Tabela 1 - Indicador de Eficacia no Consumo de Energia Elétrica - Agua

29° Congresso Nacional

RESULTADO
INDICADOR SENTIDO | UNIDADE 2016 2017
Eficacia no consumo de 3
Energia Elétrica - Agua ! kWh/m 1,392 1,351

Reclamagdes Totais (Tabela 2): a eficacia na correcdo dos problemas operacionais gerou menor quantidade
de reclamacdes no ano de 2017, em relacéo ao ano de 2016.

Tabela 2 - Indicador de Reclamacges Totais

RESULTADO
INDICADOR SENTIDO | UNIDADE 2016 2017
Reclamac®es totais l ud 45.259 33.292

Indice de Reclamagcdes Totais (Tabela 3): a eficacia na correcio dos problemas operacionais traz melhoria no
indice de reclamagdes totais (4gua e esgoto). Este indice identifica a proporcdo de reclamag8es ocorridas em
relagdo ao total de ligagGes efetivas de &gua mais esgoto.

Tabela 3 - Indice de Reclamagcdes Totais

RESULTADO
INDICADOR SENTIDO | UNIDADE 2016 2017
Indice de Reclamacdes ! % 0,123 0,088
Totais

Interrupcbes no abastecimento (Tabela 4): a agilidade na corre¢cdo dos problemas operacionais propiciou
menor quantidade de interrupcdes no abastecimento maiores que 4 horas. O resultado do ano de 2017 foi 42%
menor que o verificado no ano anterior (2016).

Tabela 4 - Indicador de Interrupcbes no Abastecimento

RESULTADO
INDICADOR SENTIDO | UNIDADE 016 5017
Interrupgdes no .
Abastecimento ! % 76 44

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Dentre outros resultados, podem-se citar os seguintes aspectos relevantes como resultados do desenvolvimento
da Plataforma REO, os quais evidenciam a gestdo da pratica pela Unidade:

Agilidade no repasse de informag6es: antes da implantacio da Plataforma REO, os registros de ocorréncias
eram mantidos nos proprios setores, com a posterior verificagdo por parte dos responsaveis. Hoje, a
informagdo é gerada em tempo real, propiciando-se agilidade e acdes direcionadas para o pleno atendimento
das ocorréncias operacionais;

Agilidade na resolucao de problemas: o sistema envia automaticamente um e-mail para funcionarios chave
do processo. H& um ganho significativo de tempo na resolucdo de problemas, uma vez que a visita dos
gestores as unidades para acompanhamento dos registros locais passa a ocorrer apenas em casos necessarios,
ndo para acompanhamento de rotina, o que confere maior autonomia aos diversos niveis da forca de trabalho,
visando-se manter o engajamento das equipes da SANEPAR,;

Geracdo de dados estatisticos: todas as ocorréncias da Unidade passaram a ser registradas em uma base de
dados pela Plataforma REO, desta forma, adveio a possibilidade de geracdo de relatérios estatisticos sobre as
ocorréncias, facilitando a identificacdo e controle dos problemas sistémicos, aperfeicoamento e implementacéo
de melhorias em todos os processos operacionais envolvidos. Segundo Campos (2013), o que ndo é medido
ndo pode ser gerenciado, pois a qualidade nos procedimentos é alcancada pela padronizagdo e mensuragao dos
resultados;
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Disseminagdo de informagdes: por tratar-se de um sistema com acesso livre, é possivel a integragéo entre
diversas areas da Companhia, por exemplo: a area de manutencdo de redes e de atendimento a clientes ou
outros processos que, por ventura, estejam ligadas a sua rotina. O inter-relacionamento e cooperacdo entre
outros processos gerenciais é potencialmente atendido na utilizacdo corporativa da Plataforma REO, visto que
as praticas de um sistema de gestdo afeta ou recebe influéncia de outros sistemas de gestdo. Ainda, vislumbra-
se potencial para utilizacdo em outras diversas areas da Companhia que demandem servicos, como: area de

projetos e obras, manutencdes eletromecanicas, desenvolvimento operacional, avaliacdo de conformidades
entre outros.

CONCLUSOES

As Partes interessadas neste processo sdo beneficiadas pelo desenvolvimento da Plataforma REO, cujas
perspectivas econdmico-financeiras; social e ambiental; de clientes e mercado; de pessoas e processos, sdo
satisfeitas pelo atendimento de suas expectativas. As Partes Interessadas identificadas neste processo sdo
beneficiadas da seguinte forma:

Poder concedente: a Plataforma REO permite otimizar os servigos prestados pela Companhia ao Poder
Concedente, atendendo os critérios e pardmetros de qualidade, continuidade, regularidade dos servigos
publicos de abastecimento de agua e coleta de esgotamento sanitario previstos em contrato;

Forca de trabalho: a participacdo ativa da for¢a de trabalho nos processos promovidos pela Plataforma REO,
permitem desenvolver o ciclo de aprendizagem e o desenvolvimento do Pensamento Sistémico, ampliando
aptidGes e habilidades dos envolvidos nos processos. Permite também uma nova forma de olhar o mundo, o
seu trabalho e uma mudanca de postura para maior Engajamento diante das responsabilidades de cada
individuo dentro da Companhia, 0s quais contribuem com a Atribui¢do de Autoridade e Responsabilidade das
pessoas envolvidas nos processos;

Sociedade e clientes da Companhia de Saneamento: as expectativas da sociedade e clientes da SANEPAR
sdo cada vez mais exigidas e seu nivel de satisfacdo vai muito além de servigos e produtos de qualidade. A
otimizacdo de processos da Plataforma REO propicia 0 dominio sistémico sobre os processos geridos pela
Empresa, capacitando os colaboradores a conquistar e superar metas e objetivos da organizacdo. Além disso, o
nivel de exceléncia a ser alcancado potenciard a transformacdo dos clientes em Defensores da Marca.

Os fundamentos que se baseiam os critérios da exceléncia do MEG sdo pensamento sistémico, aprendizado
organizacional, cultura de inovagdo, lideranca e constdncia de propoésitos, orientacdo por processos e
informacdes, visdo de futuro, geragdo de valor, valorizagdo das pessoas, conhecimento sobre o cliente e 0
mercado, desenvolvimento de parcerias e responsabilidade social (FNQ, 2014), os quais sdo atendidos pela
utilizacdo da Plataforma.

O controle dos processos proporcionado pela Plataforma REO no conjunto de atividades desempenhadas pela
SANEPAR (cadeia de valor), asseguram o atendimento de padrbes pré-estabelecidos, através do
monitoramento constante e checagem direta dos parametros de desempenho planejados anteriormente. Ainda,
as melhorias dos processos da cadeia de valor, convertem-se em solu¢fes inovadoras que atendem aos
requisitos exigidos das partes interessadas, melhorando-se a eficiéncia e eficicia das operacGes
desempenhadas.

Desta forma, entende-se que a visdo sistémica dos processos por intermédio da utilizacdo da Plataforma REO
nos servigos de saneamento prestados pela SANEPAR, promove a ecoeficiéncia dos processos que propiciam
o porvir sustentavel e de exceléncia nos servicos publicos de Sistemas de Abastecimento de Agua e Sistemas
de Esgotamento Sanitario.
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