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RESUMO

O programa de melhoria continua do processo de manobra (abertura e fechamento das redes de distribuicdo de
agua potavel) tem como objetivo diminuir o tempo, a area e o numero de clientes afetados pelo
desabastecimento causado nas manutengdes preventivas (interligacdes, instalacbes de valvulas) e corretivas
(vazamentos e arrebentados). E um programa de gest&o de eficiéncia operacional que contribui com a redugéo
dos indices de perdas e dos indicadores de insatisfacdo dos clientes.

PALAVRAS-CHAVE: Manobra, Agua, Abastecimento, Perdas.

INTRODUCAO

A Unidade de Gerenciamento Regional Santana (UGR Santana) esta situada na zona norte da cidade de S&o
Paulo, atende uma &rea de 115km2, possui 1.628km de redes de distribuicdo de &gua potavel e atende uma
populacdo de 927.646 habitantes com uma forca de trabalho de 443 pessoas. Possui indice de cobertura de
agua de 100% através de 7 setores de abastecimento (Tucuruvi, Mirante, Tremembé, Santana, Vila Medeiros,
Edu Chaves e Vila Maria). Esses setores sdo atendidos por dois polos de manutencdo (Santana e Vila Maria).
Nesses dois polos funciona a CEO (Célula de Eficiéncia Operacional) que é responsavel pelo combate as perdas
e regularidade do abastecimento, também foi a idealizadora deste trabalho.
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Figura 1 — Area de implantacéo do programa

O presente trabalho é um programa de gestdo de eficiéncia operacional do Processo de Distribuicio de Agua
Potavel e esta associado diretamente a quatro objetivos do mapa estratégico da empresa:
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-Garantir a disponibilidade hidrica: com a manobra sendo executada pelos colaboradores do CEO, que estéo
localizados estrategicamente e conhecem bem a area do setor de abastecimento, o fechamento é realizado em
menor tempo e o volume de agua tratada desperdicada é menor.

-Aperfeicoar o Processo Agua: o processo de manobra estéa diretamente associado a este objetivo. Além disso,
o conceito de melhoria continua do Programa aperfeicoou uma significativa parte do Processo Agua que
envolve a manutengdo preventiva e corretiva das redes de distribuicdo de &gua.

-Satisfazer o Cliente: o programa analisa cada manobra a ser realizada e prioriza a menor area e 0 menor
nimero de clientes afetados pelo desabastecimento. Essa acdo reduziu o ndmero de reclamacdes de falta de
agua e o tempo médio de manobra, contribuindo indiretamente com os indices de satisfagdo dos clientes.
-Fortalecer a Imagem da Empresa: o Programa contribui para este objetivo pelos mesmos motivos
mencionados no item anterior e fortalece a imagem da empresa quando a populacgéo verifica que um vazamento
foi rapidamente consertado e evitou o desperdicio de um recurso natural tdo importante.

Além dos 4 objetivos do Mapa Operacional, o Programa se relaciona diretamente com o Plano Municipal de
Saneamento Basico de S&o Paulo nos itens 3.3 — Abastecimento de Agua e 4.3.6 — Indicadores de Prestacéo de
Servigos e com a Deliberacdo ARSESP n°346 denominada Descontinuidade do Abastecimento, que traz como
indicador o IRD — indice de Regularidade de Distribuico.

Mapa Operacional MN-2018 1§
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Figura 2 — Mapa operacional e objetivos estratégicos da Unidade de Negd6cio Norte

METODODOLOGIA

O Programa de Melhoria Continua no Processo de Manobra teve como ponto de partida a analise bibliogréfica
das literaturas especializadas sobre as diversas ferramentas da gestdo de qualidade. Apesar destas ferramentas ja
serem utilizadas em diversas areas da companhia, fez se necessario um estudo maior sobre como aplicar essas
ferramentas no processo de manobra, pois ndo havia até entédo, referéncia de trabalhos anteriores que tratavam
0 tema sob a 6tica da gestdo de qualidade. O motivo que direcionou a escolha dessa fonte foi a iniciativa de
buscar um nivel de exceléncia que pudesse ser continuado e melhorado e para isso era necessério aprofundar os
conhecimentos sobre qualidade.

O aprendizado fruto dessa andlise bibliografica permitiu que a equipe da CEO utilizasse diversas ferramentas da
qualidade como a Analise SWOT que apontou os pontos fortes, as fraquezas, as oportunidades e ameacas que
0 processo de manobra apresentava, o0 Diagrama de Ishikawa que possibilitou encontrar solucdes para 0s
dificultadores do processo e o Ciclo PDCA que estruturou a implantacdo das melhorias através do
planejamento prévio dos servigos, a verificacdo dos resultados e a deteccdo dos resultados inesperados para
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tomada de ac¢Bes corretivas. Implantado em janeiro de 2018, envolveu o setor de engenharia da companhia, 0s
colaboradores do polo de manutenc&o e as empresas terceirizadas.

A forma de acompanhamento regular do programa acontece mensalmente na Reunido de Andlise Critica da
UGR Santana, nessa reunido sao avaliadas todas as agdes occoridas no més, qual foi a solucdo utilizada, se
houve alguma falha e como o processo pode ser melhorado.

A previsdo orcamentéria, 0 montante e a fonte dos recursos de investimento e despesas foram previstas no
Planejamento Anual Orcamentario da empresa e 0 programa até a sua fase atual completou 5 ciclos. A planilha
abaixo mostra que ndo houve investimentos significativos para a implantagcdo do programa. O maior custo esta
relacionado a hora/homem e apenas no terceiro ciclo foi necessario o dispendio de despesas com materiais.

Tabela 1- Investimentos e horas’fhomem utilizadas em cada ciclo

Mao de Obra Propria 8 h/H

Mao de Obra Propria 68 h/H

Mao de Obra Prépria e Contrato Global (cesta de servigos).
Despesas de materiais (tinta, cimento e areia) — R$ 450 h/H
1.000,00

Méo de Obra Prépria Servico Continuo

Méo de Obra Prépria Servico Continuo

Diversas tecnologias foram necessrias para implantagdo do programa, a Figura 3 mostra 0s principais recursos
tecnoldgicos utilizados. O sistema Vectora monitora as condi¢fes de todas as valvulas redutoras de pressdo
(VRP) e os loggers instalados nos pontos criticos da area coberta, informa ainda os valores de pressdo de
montante e de jusante, vazdo instantanea e vazdo totalizada. O software de georreferenciamento ArcGis é
utilizado para identificar o local dos registros internos e limitrofes e criar mapas tematicos para analises
diversas. O Portal da Manobra é um software corporativo que informa em tempo real quais sdo as manobras
gue estdo ocorrendo, sua previsao de término e outras informacgdes como didmetro da rede afetada. O Signos é
um sistema de informacdo geogréafica que contém todos os dados de cadastros das redes de agua, incluindo
pecas (registros, caps, ventosas, curvas, cruzetas, etc.) profundidade da rede, didmetro, material , extenséo,
limites e informacGes sobre as ligagdes existentes. O PiVision tras todas as informagdes em tempo real dos
reservatorios que abastecem os setores de abastecimento. E finalmente, o Painel de Bordo informa todas as
reclamagdes de Faltas de Agua e possui dados de todos os indicadores de desempenho.

Tecnologias Utilizadas
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Figura 3 — Tecnologias utilizadas pelo programa
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PRIMEIRO CICLO - Utilizagao do caderno de manobra padrdo (microzona de manobra) do Setor de
Abastecimento Vila Maria

A Divisdo de Engenharia criou em conjunto com a CEO um caderno composto de 23 mapas que determina
areas menores de desabastecimento, nesses mapas estdo indicados os dados dos registros (enderego, diametro
e nimero de chave de manobra) que devem ser fechados nos casos de manutengdo corretiva e preventiva das
redes de distribuicdo. Os mapas trazem ainda a indicagdo dos registros que devem ficar abertos ou fechados.
Antes deste ciclo as areas de fechamento na maioria dos casos eram as areas de VRPS, muito maiores em area
de fechamento e nimero de ligagOes afetadas. A figura abaixo mostra um desses mapas.

Figura 4 — Mapa do caderno de manobra“';;édféo do setor de abastecimento Vila Maria

SEGUNDO CICLO - Treinamentos dos colaboradores do polo de manutencéo

Antes da implantac@o deste ciclo, as manobras eram realizadas somente pela Divisdo de Engenharia que atende
toda a Unidade de Negdcio Norte que compreende S&o Paulo e mais 13 municipios. Para diminuir o tempo de
execucdao das manobras, as equipes do Polo de Manutencdo Vila Maria (que atende apenas 3 Setores de
Abastecimento e estad em local estratégico para o atendimento das ocorréncias) foram treinadas e passaram a
realizar as manobras. Esse treinamento foi realizado em campo com mdo de obra prépria das equipes da
Divisdo de Engenharia. Este ciclo foi responsavel pela melhora do indicador Tempo Médio de Manobra. A
tabela a seguir mostra quais cursos foram necessarios para a implantacdo do programa, que os treinamentos
ndo tiveram custos e somaram 68horas.

Tabela 2 — Cursos realizados durante o programa e forma de realizagdo

_ Presencial Interno R$ 0,00 8,0 Junho/18
_ f;f;;’g}gmpo R$ 0,00 24,00 Fevereiro/18
_ Presencial Interno R$ 0,00 4,00 Margo/18
_ Presencial Interno R$ 0,00 8,00 Margo/18
_ Presencial Interno R$ 0,00 8,00 Margo/18
_ Presencial Interno R$ 0,00 8,00 Abril/18
_ Presencial Externo R$ 0,00 8,00 Junho/18
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TERCEIRO CICLO - Verificacdo dos registros limitrofes de setor de abastecimento e de VRPs

Através de contratos com as empresas terceirizadas sob a supervisdo dos colaboradores do Polo de
Manutengdo Vila Maria, foram verificados os 39 registros limitrofes responsaveis pela estanqueidade do Setor
de Abastecimento Vila Maria e dos limites das 4 VRPs que estdo inseridas no setor. A verificagdo consistiu
em: localizar o registro, testa-los para detectar e reparar possiveis vazamentos ou mau funcionamento (nos
casos de vazamentos efetuou-se o reparo), fechar os registros que estavam abertos (monitorando sempre se
causou alguma falta se 4gua), lacrar com areia e nata de cimento esses registros (para dificultar a manipulacéo)
e pintar sua tampa de acordo com tipo de limite (azul para os limites de setor, amarelo para os limites de VRP
e vermelho para a microzona de manobra). Esse ciclo foi importante para que a estanqueidade do setor e dos
limites ndo interferissem nas anélises do 5°. Ciclo. Essa acdo foi realizada também nos outros dois setores de
abastecimento do Polo de Manutencéo Vila Maria.

QUARTO CICLO - Controle dos 1013 registros internos de parada

Os registros internos sdo aqueles que nao séo limitrofes de setor de abastecimento ou de VRP. O controle
destes registros é realizado de forma simples através de uma planilha contendo informages como enderego,
namero de chave de manobra, se esta aberto ou fechado, se esta operando normalmente e a data da Gltima
verificacdo. A atualizacdo dessa planilha é continua pois alguns registros séo instalados durante as
manutencdes preventivas e corretivas das redes de distribuicdo e outros sdo cobertos pelo recapeamento
asfaltico realizado pela prefeitura.

Essa acdo é essencial para a analise do menor fechamento possivel realizado nos sistemas de informacéao
geografica SIGNOS e ARCGIS

QUINTO CICLO - Anélise completa de cada uma das manobras

Utilizando os sistemas ARCGIS e o SIGNOS é possivel identificar a menor area possivel de fechamento.
Muitas vezes o fechamento é muito menor do que a manobra padrédo (1° Ciclo) o que impacta fortemente o
namero de reclamagdes de falta de agua e consequentemente o indicador IRFA (indice de reclamacédo de falta
dagua). Apos definido o menor fechamento possivel em area e nimero de ligagGes, determina-se as melhores
préticas para que 0 servico seja executado no menor tempo possivel com qualidade e seguranca através das
seguintes etapas:

-Check List de materiais, ferramentas e equipamentos de seguranca individuais (EPI) e coletivos (EPC).
-Verificar se ha algum cliente especial na area afetada pelo desabastecimento (escolas, hospitais ou indUstrias)
nesses casos, se a previsdo de desabastecimento é extensa os clientes sdo comunicados e algumas medidas
mitigadoras podem ser aplicadas como ligagdes provisorias ou envio de caminhao-pipa.

-Durante a execu¢do da atividade é verificado se todos os procedimentos de SST (Seguranca e Salde do
Trabalhador) e qualidade estdo sendo aplicados.

-Apos a conclusdo da tarefa é realizada uma breve reunido “in loco” com todos os envolvidos para discutir se
alguma acéo pode ser melhorada nos servicos futuros ou como evitar alguma falha ocorrida.

A figura abaixo mostra um exemplo do resultado desta anélise. Trata-se de um arrebentado de rede de &4gua de
PEAD com didmetro de 160mm que ocorreu na Rua Henrique Felipe da Costa, 771 na area atendida pela
UGR Santana. Anteriormente ao programa a area desabastecida seria a Area da VRP Amambai onde mais de
dez mil ligagcdes seriam afetadas pelo desabastecimento causado pela manobra necessaria para o conserto do
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arrebentado. Se o programa estivesse ainda em seu primeiro ciclo o desabastecimento compreenderia a &rea da
microzona de manobra e quase mil e quinhentas ligacGes seriam afetadas. Porém apds a implantacdo do
programa até sua etapa atual o fechamento executado afetou apenas 96 ligacdes.

Arrebentado de Rede de PEAD @160mm

Local: Rua Henrique Felipe da Costa, 771

Area da VRP - Amanbai Microzona de Manobra Fechamento Executado

| N/ /A~

Area Desabastecida (m?) 3.260.000 560.000 16.000
Extensdo de Rede (m) 57.348 10.433 376
Numero de Ligagoes 10208 1.450 96

Figura 6 — Arrebentado de rede de 4gua e fechamento executado ap6s implantacéo do programa

Os proximos ciclos deste programa de melhoria continua estao direcionados para a reducdo dos outros indices
de perda que ainda ndo fazem parte do escopo deste programa atraves de mapeamento de pressdo e pesquisas
de vazamento noturnas e a extensdo para 0s outros setores de abastecimento da URG Santana.

RESULTADOS

A principal forma de avaliar e melhorar o desempenho do processo afetado pelo Programa é realizada através
do Painel de Bordo, um sistema corporativo que permite o acompanhamento da evolucdo de todos os
indicadores de desempenho relacionados a Gestdo de Perdas. O Painel de Bordo é baseado na metodologia do
Balanced Score Card (BSC) com o intuito de facilitar a analise sistémica. Os resultados apresentados neste
programa sao os correspondentes a UGR Santana e ao Polo de Manutengdo Vila Maria e os indicadores de
eficiéncia operacional associados ao programa sdo:

-indice de Regularidade de Distribui¢do (IRD): Indicador da eficiéncia da entrega de dgua ao consumidor
final. Seu resultado € determinado pelo tempo de interrupgdo, ponderado pela quantidade de economias
afetadas. O indicador representa o percentual de tempo em que o cliente teve o produto entregue em volume e
pressdo adequados ao consumo. As variaveis do IRD sdo: a quantidade de horas do més avaliado, a quantidade
de horas sem abastecimento e a quantidade de economias afetadas.

-indice de Reclamac&o de Falta de Agua (IRFA): é determinado pela relagdo entre o nimero de reclamacdes
de falta de 4gua e o nimero de ligacGes existente.

-Média Mensal do IRFA: € a média mensal do IRFA.
-Numero de Anual de Reclamacdes de Falta de Agua: é o nimero totalizado de reclamag6es de agua apurados
no periodo de 1 ano na UGR Santana.

-Tempo médio de Manobra: é medido em horas e minutos e compreende o tempo entre o desabastecimento
causado pelo fechamento e abertura dos registros de paradas.
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Em apenas 7 meses de implantacdo o programa atingiu resultados muito superiores as metas almejadas como

observa-se na Tebela de Evolugéo dos Indicadores abaixo:

Tabela 3 — Evolucéo dos indicadores

ABES

Pré- Pés-
E/O Indicador UM MS | implantacdo | implantacdo RC RPI
2017 2018
Resultado Econémico e Financeiro
Des_pesas totais com os _ o “ano
O servigos por m? faturado % l 21,6 17,9 URG Freguesia | 19,4 | Acionistas B
na UGR Santana anterior
Resultado Social e Ambiental
o | 'RP S‘EQe;a?ﬁ ;g;ho na % >99 | 98,39 99,3 Pprle\l”ggdfglgo 77 | Clientes | >99
Resultado Relativo a Clientes
NL]merNO Anual de _ ) <amo
E/O Reclama(;oes de Falta de Unidade l 1800 563 Clientes aﬁterior
Agua na UGR Santana
Resultado Relativo as Pessoas
Indice de capacitacdo .
O | anual da forgapde traf)alho Horas/dc(;)rlabora 1 5,77 13,62 Pgilrggdsglgo 2;’0 FT aitzlr]i(;r
na UGR Santana
Resultados Relativos ao Processo
ol B o I A D o e
Média Mensal do IRFA - | Reclamacd Premi n .
E/O edF?oloi/?IZ l?/loaria Lig;g%esaggisa/s l 73 0.9 Pingd;§17O 6 Clientes °
E/O Tempo Médio de Horas:Minutos | | 03:36 03:00 UN Norte 06:0 Clientes
Manobra 0

E/O: Informagdo se o indicador é: (E). Estratégico, (O). Operacional ou (E/O). Ambos.

Indicador: Nome do indicador e informagGes complementares, quando necessario.

UM: Unidade de Medida.

MS: Mostra o sentido de favorabilidade: (). Quanto maior, melhor; (|). Quanto menor, melhor;

Pré e Pés-implantagdo: Apresentacdo da série historica, usados para mostrar o progresso dos resultados antes e apds a implantagdo do
programa (janeiro de 2018).

RC: Referencial Comparativo: Informagdo quantitativa, considerada como referéncia apropriada para permitir avaliar o nivel de
competitividade de um resultado alcancado.

RPI: Requisito da Parte Interessada: Tradugdo mensuravel de necessidade ou expectativa, implicita ou explicita, de parte interessada. (FT)
Forga de trabalho

A certeza da integridade e confiabilidade na coleta dos dados é realizada através de vistorias periodicas as
VRPS e na aferi¢do periddica dos seus macros medidores. Essa verificagdo ocorre “in loco” onde comparam-se
os dados da leitura manual do macro medidor com a encontrada no sistema Vectora. O macro medidor atende a
todos os requisitos da Norma Técnica Empresarial 066 que inclui certificacdo de calibracéo.

Como mostra a tabela de evolucdo dos indicadores, o Programa reduziu o numero de reclamagdes de falta de
agua (1800 para 563), o tempo médio de manobra (03:36 para 03:00) e o IRD (98,39% para 99,30%)
atendeu a necessidade do cliente e contribuiu para que a imagem e a marca da empresa fossem fortalecidas.

O Programa contribuiu para a padronizagdo da gestdo operacional de perdas, onde todas as agdes sdo
planejadas de modo a garantir o abastecimento continuo de &gua e reduzir a insatisfacdo dos clientes. A
evolucgdo do indicador IRFA (de 7 para 2,1 Reclamagdes por Ligacdo Ativa) mostra como o Programa atende a
necessidade do cliente.

A sustentabilidade esta na esséncia do neg6cio da empresa, suas atividades exercem um impacto positivo sobre
a saude publica, o desenvolvimento socioecondmico e ambiental. O aumento da qualidade de vida e das
condicOes de salde da populacdo sdo influenciados diretamente pela qualidade dos servicos de saneamento
oferecidos. Os resultados do indicador IRD da URG Santana alcangados pelo programa contribuem com esses
conceitos na ajuda da preservacdo dos mananciais e na recuperagao dos recursos hidricos.

ABES - Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental 7



30° CONGRESSO ABES

Congresso Brasileiro de Engenharia Sanitaria @ Ambiental A B E S

O Programa contribuiu indiretamente para a melhoria do resultado econdmico e financeiro da empresa através
das melhorias implantadas no processo de agua. A reducdo das perdas e consequentemente do volume de dgua
desperdicado reduzem os custos com captacao, tratamento e aducdo além da diminuigdo dos custos de consumo
de energia. Isso pode ser verificado no indicador Despesas totais com 0s servigos por m3 faturado na UGR
Santana que diminuiu de 21,6% para 17,9%.

O Programa permitiu que a equipe da CEO ampliasse seus conhecimentos sobre as ferramentas da gestdo de
qualidade, e impactou o indice de capacitacdo anual da forca de trabalho da UGR Santana através de cursos que
somaram 64 horas por colaborador. Esses cursos contribuiram com o indicador Indice de capacitacdo anual
da forca de trabalho que aumentou de 5,77 para 13,62 horas por colaborador.

CONCLUSOES

Os maiores obstéculos para a melhoria da eficiéncia operacional na UGR Santana so: a infraestrutura de redes
de distribuicdo envelhecida (média de 43 anos) que causa aumento de perdas por vazamentos e a necessidade
de alto valor de investimento para obras preventivas, além dos reflexos da crise hidrica iniciada em 2014.

A originalidade no processo implantado pelo Programa foi o conceito de melhoria continua baseado nas
ferramentas de Gestdo da Qualidade, em um processo operacional. A principal caracteristica alterada no
processo de manobra foi a metodologia de analise completa de cada uma das manobras (5°Ciclo do Programa)
cujos beneficios foram o grande aumento de eficiéncia operacional e a melhora dos indicadores de desempenho.
Importante destacar, que essa analise compreende todas as etapas do processo de manobra, do seu
planejamento a reunido de pos servico.

Esta estruturacdo permitiu a reproducéo deste modelo em cenarios e atividades diferentes, mostrando que esta
metodologia pode ser aplicada a qualquer empresa do setor de saneamento, ou fora dele, padronizando os
processos operacionais e promovendo a gestdo compartilhada da qualidade dos servigos prestados.

Os resultados superaram as expectativas iniciais de atingir apenas os indicadores relativos a processos. Como a
tabela 3 mostrou, obteve-se também execelentes resultados relativos as pessoas, aos clientes, a sociedade e ao
meio ambiente e até mesmo resultados econémico-financeiro. Importante destacar que para atingir esses
resultados ndo foi necessario o dispéndio de altos valores de investimentos ou despesas.

Durante a implantagdo do Programa, os colaboradores da CEO, do setor de engenharia e das empresas
terceirizadas aprenderam como suas atividades impactam na sociedade e no meio ambiente. Tiveram também
outras licdes importantes, por exemplo, como a utilizacdo das ferramentas de gestdo de qualidade podem ajudar
a melhorar qualquer processo e a importancia de disseminar o conhecimento entre as todos as partes
envolvidas. E por fim, por tratar-se de um programa de melhoria continua aprenderam que sempre ha algo a
melhorar, qualquer que seja a atividade ou ramo de atuag&o.
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