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RESUMO

Um grande processo de transformacdo ocorreu na empresa com a implantacdo do modelo de Trabalho
denominado GVA - Geracdo de Valor Agregado, mudando a partir de 2009, o formato da estrutura do
Departamento de Engenharia.

Com essa nova modelagem, o Departamento de Engenharia, sempre alinhado aos padrBes de exceléncia da
qualidade e visdo de futuro, desenvolveu no final de 2010 o Programa Exceléncia Global, que nada mais é do
que uma nova forma de gestdo de todas as suas areas e atividades.

Com este programa buscou-se a melhoria dos processos, adequacdo ao padrdo de qualidade exigido, e
também, uma melhor interatividade entre os pares.

O presente trabalho, portanto, foi desenvolvido para atendimento a crescente demanda de satisfagdo do cliente,
que cada vez mais exigente, faz uma vigilia itinerante dos servicos prestados.

Com a implanta¢do do Programa Exceléncia Global e suas a¢Bes, foram identificadas muitas oportunidades de
melhorias e adaptadas ao padréo de exceléncia exigido.

Com este novo formato de Gestao ficou mais facil gerenciar e visualizar as demandas que requerem melhorias
imediatas e futuras.

O programa objetiva a valorizacdo da mao de obra interna e da contratada quanto ao desenvolvimento
profissional; diminuicdo dos incidentes de trabalho nas contratadas; melhoria da pesquisa de satisfacdo dos
clientes; diminuicéo da quantidade de reclamacdes dos clientes.

O programa se baseou no tripé: Foco, Disciplina e Organiza¢do das a¢des primordiais ao sucesso da unidade.

PALAVRAS-CHAVE: Arte da Gestdo, Gestdo, Programa Exceléncia Global.

INTRODUCAO

O trabalho foi desenvolvido no Departamento de engenharia de uma unidade de neg6cio de uma empresa de
saneamento.

Trata-se de um departamento estratégico, pois detém sob sua administracdo tanto a tecnologia do negécio
quanto o inter-relacionamento com os clientes, a sociedade em geral, realizado por meio dos contratos de
empresas terceirizadas.

ABES - Associacéo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental 1



3

ABES

O Departamento é composto por varias areas, sendo elas:
- Cadastro Técnico

- Centro de controle da manutencédo

- Divisao de Controle sanitario

- Divisdo de Aducdo e Servigos Especiais

- Divis&o de operacdo de Agua

- Diviséo Eletromecanica

Figura 1 — Areas do Departamento
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O programa visou a melhoria da gestdo do departamento perante estas areas e as empresas terceirizadas, pois
Este foi elaborado para melhor atendimento desta demanda.

Como melhorar uma gestdo focando os pontos principais a serem discutidos, detalhados e trabalhados? Com o
programa ficou evidente e visivel os pontos a serem atacados, prioritariamente.

O trabalho estéa sendo desenvolvido desde inicio de 2011 e foram muitas tarefas e a¢es de conscientizagdo com
toda forga de trabalho, alta geréncia e empresas contratadas.

METODOLOGIA UTILIZADA

Para abranger os processos de trabalho, relacionando-os com os principais desafios do Departamento e as
estratégias da UN, foram segmentados prioritariamente alguns projetos e agoes.
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Figura 2 — Agdes e Projetos do Programa Exceléncia Global
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REUNIAO OPERACIONAL: Féruns mensais envolvendo a gerencia do Departamento com a Divisio
e sua equipe estratégica, onde sdo discutidos os principais problemas que emperram o fluxo do trabalho
interno e externo da area e de que maneira pode-se encontrar solugdes e melhorias no processo.

GESTAO COMPARTILHADA: A alta direcio da empresa juntamente com as geréncias dos
Departamentos e com a alta direcdo das Empresas Terceirizadas promovem uma administracdo préxima e
compartilhada na gestdo dos contratos.

EXCELENCIA NA GESTAO DO FORNECEDOR: Insercio das Empresas Terceirizadas no
Modelo de Exceléncia da Gestdo — MEG, com o apoio e acompanhamento do Departamento de
Engenharia.

CASES OUVIDORIA: Foi criado um grupo focal com as liderancas de todas as éreas do
Departamento para tratar as reclamagdes por angulos e olhar diferenciado, com o objetivo de buscar
solugdes rapidas e alavancar melhorias no processo, em foruns semanais. O envolvimento de todas as areas,
independente de ser a area responsavel ou ndo, foi fundamental para o sucesso do trabalho, pois estreitou os
relacionamentos, disseminou conhecimento e com isto houve um compartilhamento, cooperacao e a criagao
de uma cultura de aprendizado organizacional, para cada vez mais buscar a exceléncia no atendimento ao
cliente. Na esséncia, quebrou-se um grande paradigma na organizacdo: a reclamacgdo do clientes, antes vista
com uma falha/deficiéncia, passou a ser a mola propulsora, trampolim para novas possibilidades

PROJETO EFICIENCIA OPERACIONAL COM RESPONSABILIDADE SOCIAL

EMPRESARIAL: Composto de acdes que possibilitam o desenvolvimento da forca de trabalho,
aprendizado organizacional e o crescimento sustentado das empresas terceirizadas. A transicdo de uma
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cultura de fiscalizagcdo e cobranca para uma cultura de conscientizacdo, preparo e cooperacdo entre as
partes, fortaleceu as relacdes, gerando impacto positivo nos resultados. Uma consultoria focada na co-
responsabilidade e no ensinamento para aplicacdo das préticas do projeto, demonstrou que a mobilizagao, a
valorizacdo e a motivacdo sdo fundamentais para o envolvimento e comprometimento em agregar valor ao
negacio.

OFICINA PPM - PADRONIZACAO DOS PROCEDIMENTOS DA MANUTENCAO:
Criacdo de oficinas operacionais onde serdo trabalhadas as atividades desenvolvidas em campo, fazendo
correlacdo com os procedimentos internos, visando padronizar/atualizar os procedimentos do trabalho,
melhorar a capacitacéo profissional e consequentemente a qualidade da performance dos servigos prestados
aos cliente pela contratada.

RESULTADOS OBTIDOS

Com o desenvolvimento do trabalho, houve uma melhora significativa dos principais indicadores diretos e
indiretos do Departamento de Engenharia, a saber:

o Reducdo em 49,3% nas reincidéncias (quanto menor, melhor).

o Reducdo em 22% no indice de retrabalho de Fev/11 a Jul/11 (quanto menor, melhor).

Tabela 1 — Retrabalhos x servigos executados
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e Constante ascensdo do IPA (indice de Pronto Atendimento) - demonstrando o quanto as
reclamacdes de servicos operacionais sdo atendidas dentro do prazo dado aos clientes (quanto
maior, melhor).
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Tabela 2 — indice de pronto atendimento

e Valorizagdo da méo de obra interna e da contratada quanto ao desenvolvimento profissional.

e Diminuicdo dos incidentes de trabalho nas contratadas — Fevereiro a Junho/2011 = 0 (quanto
menor, melhor).

¢ Melhora da Pesquisa de Satisfagdo dos clientes (trimestral) — referente a servigos ja executados
(quanto maior, melhor).

Tabela 3 — Pesquisa satisfacéo clientes

PESQUISATRIMESTRALDE
SATISFACJEAO DOS CLIENTES
(POS ATENDIMENTO)
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e Diminuicdo da quantidade de reclamacdes de Ouvidoria - de jan/2011 a ago/2011 houve uma
gueda de 87% das reclamacdes de ouvidoria.
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Tabela 4 — reclamagdes
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CONCLUSOES/ RECOMENDACOES

Esse trabalho promoveu no Departamento de Engenharia o envolvimento de todas as areas, estreitou os
relacionamentos, quebrou paradigmas, disseminou conhecimento, e com isso, houve um compartilhamento,
cooperagdo e a criacdo de uma cultura de aprendizado organizacional, para cada vez mais buscar a
exceléncia do atendimento ao cliente interno e externo.

Também proporcionou aos empregados internos e aos das Empresas Terceirizadas uma valorizagdo quanto
ao desenvolvimento profissional, a0 mostrar sob angulos e olhar diferenciado uma nova abordagem na
tratativa dos problemas e na busca de soluc6es e melhorias dos processos de trabalho.
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