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RESUMO

Este projeto consiste no estudo dos motivos e necessidades de se realizar uma nova visita em campo para
validar a leitura obtida pelo Agente Comercial (Leiturista), ou a busca pela leitura que ndo foi apurada no
primeiro momento.

Nosso objetivo € elaborar ages em conjunto com a concessiondria, afim de obter a maior compreenséo e
diminuigdo desta atividade, utilizando como ferramenta a Gestdo da Rotina e o PDCA.

Em uma concessionaria piloto, foi iniciado um monitoramento dos repasses para identificar novas
oportunidades e garantir a eficacia do plano com as agdes propostas anteriormente.

PALAVRAS-CHAVE: Validar a leitura, Agente Comercial, Gestdo da Rotina, Monitoramento, PDCA.

INTRODUCAO

Dentro do processo de implantacdo da Exceléncia Comercial, que consiste em uma nova forma de atuacéo,
com processos padronizados para todas as concessionarias, a Geréncia de Faturamento vem realizando
inimeras melhorias, através de estudos e analise dos seus processos, dentre as quais, identificamos a
oportunidade de eliminacdo de redundancia de atividades, reduzindo o retrabalho com uma nova visita, que em
alguns casos sdo improdutivas.

Este projeto consiste no estudo dos motivos e necessidades de se realizar uma nova visita em campo para
validar uma leitura obtida pelo agente comercial (Leiturista), ou a busca pela leitura que ndo foi apurada no
primeiro momento.

O objetivo € elaborar agcBes em conjunto com as concessionarias, afim de obter a maior compreensdo e
diminuicdo desta atividade.

Segundo Vicente Falconi, “Um problema é simplesmente um GAP entre a situa¢do corrente e a situagdo
desejada ou estado desejado. E, portanto um desvio do que é esperado e quando vocé tem um desvio, existe
um problema”.
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Utilizando o conceito da gestdo da rotina, o projeto foi desenvolvido com a aplicacdo da metodologia do
PDCA em todo o processo de repasses. Através da andlise da situacdo da conta, antes e depois da critica de
faturamento, foram gerados gréaficos de Pareto com a estratificagdo dos maiores ofensores (motivo de reenvio a
campo) e realizado um levantamento dos impactos gerados por eles e dos ganhos que seriam obtidos com uma
possivel redugo.

O presente trabalho contém estudos realizados nas concessionarias Aguas do Imperador, em Petropolis/RJ e
Aguas de Niteroi em Niteroi/RJ.

METODOLOGIA ESCOLHIDA PARA ANALISE DO PROBLEMA

A metodologia escolhida para o desenvolvimento do estudo foi o PDCA.

O PDCA favorece a melhoria continua dos processos existentes na empresa, sugerindo que qualquer atividade
da mesma seja guiada por essas 4 etapas. Com o objetivo também, de padronizar informagdes e minimizar as
chances de erro durante a tomada de decis&o.

Ciclo PDCA ¢ assim denominado devido a abreviacao das palavras em inglés que compde cada uma das etapas
de sua execucdo: P: plan — planejar, D: do — fazer, C: check — acompanhar e A: act — agir/corrigir.
Figura 1
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Figura 1: Etapas do ciclo PDCA

PRIMEIRA ETAPA: PDCA - IDENTIFICACAO DO PROBLEMA - (PLAN — PLANEJAR)

A Figura 2 contém a quantidade de repasses gerados na concessionaria Aguas do Imperador, a partir
implantacdo do projeto Exceléncia Comercial, com a centralizacdo das atividades no Corporativo, bem como o
objetivo proposto pelo projeto:

META/ GAP: de reduzir 30% o envio de repasse.
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Figura 2: Total de Repasses gerados na Concessionaria Aguas do Imperador.

SEGUNDA ETAPA: PDCA - ANALISE DO PROBLEMA

Apobs a identificacdo do problema e a definicdo da meta a ser atingida, foi necessario prosseguir com a
estratificacdo dos motivos que ocasionam o0 envio do repasse. Através da analise da situacdo da conta, antes e
depois da critica de faturamento, foram gerados graficos de Pareto com a estratificacdo dos maiores ofensores
(motivo de reenvio a campo) e realizado um levantamento dos impactos gerados por eles e dos ganhos que
seriam obtidos com uma possivel reducéo.

Primeira estratificacdo - Estratificando pelo motivo de envio para repasse, verificamos que nossos maiores
ofensores sdo os repasses gerados pelo Analista e a Ocorréncia Automatica, juntos representando 62,5% do
envio do repasse. Podemos observar na figura 3, a estratificacdo dos motivos do envio para repasse ocorrido na
referéncia de implantacdo do projeto. (Ref.: 03/2018). S&o eles: Decisédo do Analista de Faturamento;
Ocorréncia Automatica sinalizada pelo agente de leitura; Erro de Leitura e por fim, Particularidades da
Concessionaria.

}

TOTAL DE REPASSES GERADOS - CAI PARETO - MOTIVO ENVIO DO REPASSE
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Figura 3: Total de Repasses gerados na Concessionaria Aguas do Imperador x Estratificacdes Motivo
Envio do Repasse

Segunda estratificacdo - Motivo Repasse: Envio do Analista de Faturamento (figura 4), identificamos que
nossos maiores ofensores séo 0s repasses gerados pelos motivos de retencdo: Consumo cinco vezes maior que
a média, Consumo trés vezes maior que a média e Leitura atual menor que a leitura anterior e justos
representam 70,3% do envio do repasse por decisdo do Analista. Tabela 1
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Figura 4: Estratificacdo — Motivo Analista

Tabela 1: Motivo de Retencdes

ABES

MOTIVO RETENCAO QUANT. % PARETO
Consumo cinco vezes maior que a média 55 39,9% 39,9%
Consumo trés vezes maior que a média 23 16,7% 56,5%
Leitura atual menor que a leitura anterior 19 13,8% 70,3%
Consumo menor que 50% da média 16 11,6% 81,9%
Ocorréncia indicativa de andlise 16 11,6% 93,5%
Consumo 100% maior que a média 6 4,3% 97,8%
Ligacdo cadastrada para analise 3 2,2% 100,0%

TOTAL 138 100,0% -

Com o retorno das leituras de repasse, observamos que dos 70,3% dos casos, confirmasse a Leitura e em
13,8% constatamos Erro de Leitura, totalizando 84,1% do retorno. Tabela 2

Tabela 2: Motivo de Retencbes

RETORNO QUANT. % PARETO
Leitura da LIS confirmada 97 70,3% 70,3%
Erro de leitura 19 13,8% 84,1%
Leitura recuperada no repasse 11 8,0% 92,0%
Leitura na LIS e faturado por ocorréncia 5 3,6% 95,7%
Ocorréncia da LIS confirmada no repasse 3 2,2% 97,8%
Ocorréncia da LIS alterada no repasse 3 2,2% 100,0%

TOTAL 138 100,0% -

Terceira estratificacdo - Motivo Repasse: Ocorréncia Automatica, (figura 5), observamos que em 90,7% dos
casos as ocorréncias automaticas sdo de Hd Atravancado, 65,9% seguido de Imoével ndo Localizado com
24,8%. Do total de ocorréncias automaticas em 80% a leitura foi recuperada. Dos 80% dos casos em que
recuperamos leitura identificamos que 70% das ligagcGes permaneceram dentro da média faturada. Tabela 3 e 4.
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PARETO - MOTIVO ENVIO DO REPASSE
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Figura 5: Estratificacdo — Motivo Ocorréncia Automatica

Tabela 3: Ocorréncias Automaticas

TIPO DE OCORRENCIA QUANT. % PARETO
Hd. atravancado 85 65,9% 65,9%
Imovel ndo localizado 32 24,8% 90,7%
Fora de rota 7 5,4% 96,1%
Hd. ndo localizado 5 3,9% 100,0%
TOTAL 129 100,0% -

Tabela 4: Quantidade de ligacdes repassadas com ocorréncia e faturadas na média ap6s retorno da
leitura secundaria.

TIPO DE OCORRENCIA QUANT. %
Hd. atravancado 45 69,2%
Imovel ndo localizado 21 70,0%
Fora de rota 5 83,3%
Hd. ndo localizado 1 50,0%
Total 72 69,9%
Dentro da média 72 69,9%
Divergente a média 31 30,1%

Realizado esse levantamento verificamos que ndo houve retorno financeiro para o repasse realizado de ligacfes
que apresentaram ocorréncia impeditiva e além disso aumentamos nosso custo na execucdo dos servigos.
Tabela 6.

Tabela 5: Valor recuperado de ligag6es repassadas com ocorréncia e faturadas na média ap6s
retorno da leitura secundéria.

TIPO DE OCORRENCIA VALOR VALOR DIF.
ANTERIOR POSTERIOR

Hd. atravancado R$117.309,18 | R$116.421,84 | -R$887,34
Imoével ndo localizado R$5.593,69 R$4.992,41 -R$601,28
Fora de rota R$5.171,77 R$9.526,65 R$ 4.354,88
Hd. nio localizado R$4.233,21 R$2.344,69 -R$1.888,52

Hd. ilegivel - - R$ 0,00

Total R$132.307,85 $133.285,59 R$977,74
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Tabela 6: Custo de impressdo: Repasse x LIS

TIPO DE OCORRENCIA REPASSE LIS
Hd. atravancado R$ 499,67 R$ 21,60
Imével ndo localizado R$ 233,18 R$ 10,08
Fora de rota R$ 55,52 R$ 2,40
Hd. ndo localizado R$ 11,10 R$ 0,48
Total R$ 799,48 R$ 34,55

Como podemos observar na figura 6, o custo do repasse de ocorréncia automatica foi de aproximadamente 23
vezes maior que se houvéssemos liberadas na impressao no campo.

CUSTO REPASSE X LIS

R%799,48

-R$ 764,93
R$34,55
|
REFASSE L1s

Figura 6: Custo de repasse gerados para Ocorréncia Automatica X Custo de Impresséo no Campo

Para atingirmos os custos citados na Tabela 6, foi necesséria a realizagdo de um levantamento junto a
concessiondria, dos custos de méo de obra. Tabela 7.

Tabela 7: Memoria de célculo para obter o custo do para apuracéo secundaria de leitura.

ITEM Mem@ria de Calculo

Quantidade de leituras realizadas na referéncia -

Quantidade de Agente Comercial / Leiturista -

Custo por Leiturista -

Média de leitura Leituras / Leituristas
Custo da leitura Custos por Leiturista /Média de leituras
Custo do Repasse -
Bobina -
Quantidade de contas por bobina -
Custo da impressdo na LIS Preco unitario da bobina / Quantidade de contas por bobina
Conta liberada na LIS Leitura + Custo de impressdo LIS
Impresséo de conta retida -
Conta retida s/ repasse Leitura + Impressdo de conta retida
Conta retida c/ repasse Leitura + Impressdo de conta retida + Custo Repasse

Custo funciondrio realizador do repasse -

Quantidade de repasse -

Custo do repasse Resultado

Quarta estratificacdo - Motivo Repasse: Erro de Leitura, conforme figura 8, 85% dos casos identificados
como Erro de leitura estdo com consumo acima de 100m3. Indicando um baixo indice de leituras “corrigidas”
para consumos inferiores ao volume mencionado.
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PARETO - MOTIVO ENVIO DO REPASSE
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Figura 7: Estratificagcdo — Motivo Erro de Leitura
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Figura 8: Acumulado Erros de leitura — enviadas para repasse

Quinta estratificacdo - Motivo Repasse: Particularidade da Concessionaria, foi realizado um levantamento
com todas as concessionarias do grupo para validar as particularidades de envio para repasse. Para a
concessionaria Aguas do Imperador identificamos a necessidade de encaminhar para repasse além das ligagoes
que identificamos com possibilidade de inconsisténcia, as ligagdes vinculadas (fonte alternativa) ou ligacdes
principais, que apresentarem ocorréncias sem leitura, decisdo essa pré-alinhada. Figura 9.
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PARETO - MOTIVO ENVIO DO REPASSE
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Figura 9: Estratificacdo — Motivo Particularidade da Concessiondria

Estratificando por ocorréncia, verificamos que nossos maiores ofensores séo as ocorréncias: Imovel Fechado
(58,6%), e Cliente ndo permitiu leitura (19,0%) juntos representando 77,6% do envio para repasse.

Dos repasses por particularidade da concessionaria, recuperamos 53% das leituras, onde 74% dessas leituras
foram faturadas acima da média. Tabela: 8.

Tabela 8: Ocorréncia de leitura que particularidade da concessionaria séo enviadas para apuragéo
de leitura secundaria.

TIPO DE OCORRENCIA QUANT. % PARETO
Imdvel Fechado 34 58,6% 58,6%
Cliente ndo permitiu leitura 11 19,0% 77,6%
Hd. Retirado 8 13,8% 91,4%
Local Perigoso 3 5,2% 96,6%
Hd. c/ visor embacado — S/ leitura 1 1,7% 98,3%
Ligacdo cortada/ Hd. retirado 1 1,7% 100,0%

GEMBA — REALIZACAO DE LEITURA

No decorrer da primeira e segunda etapa identificamos a existéncia de um problema e junto, uma oportunidade
de melhoria nos processos de obtencdo de leitura e leitura secundaria (repasse). Realizada a estratificagdo dos
motivos que leva o analista a tomar a decisdo ou ndo de solicitar uma nova ida a campo, das ocorréncias de
leitura que sistemicamente estdo parametrizadas para repasse automatico, dos erros de leitura que em suma
ocorrem para consumo superior a 300m3 e por fim, das particularidades da concessionaria, que seja realizado o
repasse, quando as ligagdes apresentarem ocorréncia impeditiva em ligacdo vinculada (Fonte Alternativa) ou
ligacdo principal. Inimeros sdo os fatores a serem avaliados. Buscando uma visdo prépria dos fatos que
compBem o problema e diante a oportunidade de realizar uma visita a campo, realizamos o0 Gemba.

Gemba significa literalmente “local real” ou, como pode ser encontrado em algumas literaturas, “lugar
verdadeiro”. Esse termo é similar a expressdo Genchi Genbutsu (“Va Ver”), que por sua vez representa uma
atitude.

Ir ao Gemba ndo € uma questdo de desconfianga, mas uma questdo de objetividade.

Os dados apresentados na tabela 9, resultam do Gemba realizado na concessionéria Aguas de Niteroi.
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Tabela 9: Dados - Rotina de leitura concessionaria

Objeto de acompanhamento:

Rotina de Leitura 24.05.2018 — Concessionaria Aguas de Niteroi

Colaborador / Agente Comercial:

Rodrigo Monteiro

Ciclo de leitura:

15 (Bairro Sao Francisco)

Rota: 040
Quantidade de leituras: 264
Acompanhado por: Bruna Finet
Horério de saida da base: 7:50hs
Tempo de deslocamento base X rota: 14 minutos
Hordrio de inicio de leitura: 8:04hs
Horério de finalizacdo da leitura: 13:36hs
Retorno para base: 13:45hs

Pontos Verificados:
Forma de trabalho;
Roteirizagéo;

Funcionamento do coletor;
Observaces de leitura,
Dificuldades do dia a dig;
Abordagem com o cliente;
Tipos de padronizagdo;
Treinamentos e Feedback;

Pontos observados na realizagdo do Gemba:

Ocorréncias impeditivas e informativas;

Brainstorming com o agente comercia.

e Durante todo o acompanhamento da rota, foi possivel observar a educacdo, cordialidade e carisma do
colaborador em cada abordagem para ter acesso aos hidrémetros internos e assim obter as leituras.

Inimeros elogios foram realizados;

e Observado que a rota é seguida na maior parte do tempo;

e Em casos de hidrémetros internos, sdo antecipadas as leituras do cliente posterior enquanto se aguarda o
atendimento. Essa antecipacdo é realizada através da pesquisa do nimero do hidrémetro;

o Necessidade de Padronizagdo, hidrémetros internos e externos de dificil acesso. Figuras 10, 11 e 12.

Figura 10: Hidrémetros Internos — Necessidade de foto para ter a certeza da leitura

ABES - Associacéo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental 9
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Figura 12: Obstrucgdes — Plantas pontiagudas, entulho e objetos obstruindo o acesso

¢ Dificuldades na execucdo de servico devido a lentiddo do coletor, demandando tempo para processamento e
impressédo da conta; Figura 13

entidao e falha no processo
de interface Coletor x
Impressora.

Figura 13: Falha Sistémica — Interface coletor x impressora

¢ Foi identificada a necessidade de reciclagem para conscientizagdo da importancia da abordagem ao cliente,
para identificagdo de nimeros de moradores, quando solicitado na Observagdo de Leitura;

o Identificacdo do agente comercial/ leiturista de fatores que evidenciam a situacdo do imoével. Conforme
podemos observar na figura 14.
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Figura 14: Observacdes de leitura

Brainstorming realizado no Gemba:

Principais motivos correlacionados pelo agente comercial/ leiturista para inser¢do do codigo impeditivo de Hd.
Atravancado, (codigo de ocorréncia impeditiva de leitura):

e Entulho;

e Material de construcdo;

o Lata de lixo obstruindo o medidor.

e Carro estacionado.

Principais melhorias sugeridas pelo agente comercial/ leiturista:
e Aquisicdo de lupas;
e Substituicdo dos coletores depreciados.

Apbs a realizacdo do Gemba, identificamos como oportunidade de melhoria a aquisicdo de monoculo luneta
como ferramenta facilitadora de leitura. Figura: 15.

Acm

posicio do
foco ocular

posicio do
foco da lente

5,5cm

Figura 15: Oportunidade de Melhoria - Mondculo Luneta 16x52 66m/8000m CBRN01507
Preco Médio: R$ 34,90 a unidade

TERCEIRA ETAPA: PDCA — ANALISE DAS CAUSAS

Apos a estratificacdo dos principais motivos para envio do repasse e sua representatividade dentro da referéncia
de estudo, (figura 3), ferramentas e técnicas foram utilizadas para analise das causas raizes, que abordaremos a
segulir.

ABES - Associacédo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental 11
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O Diagrama de Ishikawa foi a ferramenta da qualidade escolhida para levantamento das causas-raizes do
motivo Ocorréncia Automatica, através dela se é feito o levantamento e andlise dos fatores que envolvem a
execucdo do processo. Figura 16.

HD HD NAO

FORA DE ROTA
ATRAVANCADO LOCALIZADO
Uso indevidoe com Falta de Falta de conhecimento técnico
Rot dastrad objetivo de finalizar uma padronizacdo Erro no e da rota do agente comercial
2 aer::d: rota ndo concluida Alagamento cadastro HD retira”do em
 (geralmente Impedimento Falta de ponto Ezn;;c:el::: atualizado
ligacées novas) temporario de referéncia OCORRENCIA
AUTOMATICA
Vandalismo Falta das coordenadas

Falta de ponto

cadastradas no sistema
de referéncia

Depreciacdo
Falta de conhecimento Erro no
HD exposto ao técnico e da rota do cadastro
mau tempo agente comercial
' IMOVEL NAO
HD ILEGIVEL

| LOCALIZADO

Figura 16: Diagrama de Ishikawa, também conhecido como Espinha de peixe ou Diagrama de Causa e
Efeito, ferramenta da qualidade utilizada para anéalise do motivo de repasse: Ocorréncia automatica.

Brainstorming reunindo as ideias extraidas no Gemba e no decorrer do estudo/ projeto. Figura 17.

Instalacdo ficia
i P
Falta de atencdo ao do m:fisuill -
conferir nimero do padréo
hidrémetro Pressa
Excesso de
confianga
Falta de
treinamento
ERRO DE LEITURA Falta de
binéculo
Falta de
acompanhamento Medi
mensal e feedback aos idor
leituristas Falta de embacado/
atencio ao Falha no SUEIELE
digitar leitura equipamento
de leitura

Figura 17: Brainstorming ou Tempestade de ideias, técnica desenvolvida para explorar a potencialidade
de um individuo ou de um grupo, motivo de repasse: Erro de Leitura.

Eleita a ferramenta de auxilio para andlise dos motivos de repasse: Particularidade da Concessionaria, 0s 5
Porqués é uma estratégia facil de utilizar e efetiva na identificacdo da causa raiz de problemas.

E necessério ter em mente que este processo de questionamento é mais adequado para problemas de solugio
simples ou moderada e que problemas mais complexos podem requerer a utilizacdo de ferramentas mais
sofisticadas. (Figura 18)
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—
1 2 | 3 | 4 S

Por qua? Por qué? Por qué? Por qué? Por qué?
Por que € necessario Por que a Por que & necessario
enviar ligactes com concessionaria solicitou esse acordo?
impedimento de leitura essa particularidade?

para repasse em
ligacbes vinculadas ou

principal?
Resposta Resposta Resposta Resposta Raesposta
Por solicitacdo da Devido ao acordo Para que essas ligacies
concessionaria. realizado com INEA. sejam faturadas com
leitura e ndo com
ocorréncia.

Figura 18: Os 5 Porqués, ferramenta de questionamento usada para levantamento dos motivos que
ocasionam o repasse por particularidade das concessionarias.

QUARTA ETAPA: PDCA — PREPARAGAO DO PLANO DE AGAO

Plano de Acdo (também conhecido por Plano de Atividades ou ainda Plano de Trabalho) é uma das
ferramentas mais simples e eficientes para o planejamento e acompanhamento de atividades. Ele pode ser
utilizado para garantir que nenhuma tarefa seja deixada para tras, desde simples atas de reunies até tarefas
mais complexas, como um projeto pequeno.

De forma resumida, podemos dizer que um Plano de Ag¢do é um documento utilizado para fazer um
planejamento de trabalho necessario para atingimento de um resultado desejado ou na resolugdo de problemas.

O plano de acédo a seguir é apenas uma proposta realizada pelo projeto, baseada em seus estudos, analise de
causas e Gemba.

Faz-se necessério, reunir-se com as areas envolvidas para discutir o plano de acéo, definir responsaveis e prazo
de execucgdo, bem como o acompanhamento da execugdo das agdes. (Figuras: 19, 20, 21 e 22)

PLANO DE AGAO

. P Objetivo: Reduzir em 30% a
Problema: indice de geracdo de repasse emiss&o de repasse.

What / O que? | Who / Quem? | Where / Onde? Qwu:?:kf? Why / Por qué? | How [ Como?

Quem ird Onde sera Como serad

Que acdo sera

Quando a acio Por que a acio
executada?

executar/partic executada a executada a
ipar da acio? acio? sera executada?| sera executada? acio?

Implementar a
solicitacio da

digi da lei Para reduzir a
Igli'r:\aufrza :(::_::"'a malhoria Continua e A definir com a drea quantidage de armo de Implementando a
f 30 de Ti GSC de Melhoria leitura & melhoria sistémica no
Iai:;f: pr;:go:casos Continua. consequentemente caolator,
de variachc de envie para repasse.
CONSLMG.
Através de uma
Treinar equipe para apresentacio a
nova funcionalidade csc GsC Apds homologagdo Para garantir o &xito da treinameanto no
da digitagio da da funcionahdada. nova funcionalidade. | coletor, simulando a

leitura inversa. axecucio da nova

funcionalicdadsa.

’:IIEII'M‘:_':'”?I:E':'ITEI de cszz;?d;\tlilzr::ac:c;'ler Realizando
trei:\a enios GSC GSC Trimeastral \F:m erro no processo de treinamento com a
am @ na equipe de leitura.
panddicos. | | laitura, |

Figura 19: Plano de Ac¢ao
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Problema: indice de geracdo de repasse

PLANO DE ACAO

Objetivo: Reduzir em 30% a
emissdo de repasse.

What f/ O que? | Who / Quem? | Where / Onde? Qwu::ﬁgéf.; Why / Por qué? | How / Como?

Quem ira Onde sera Como sera
Que acdo sera - Quando a acdo Por que a acdo
executada? |EXeCutar/partic|  executadaa | D 0ol cers executada? e T ]
. ipar da acdo? acdn? . : . acaon?
Criar uma ferramenta -
: Para possibilitar o
de acompanhamento | Equipe GestSo da Ferramenta em
de leitura por agente Rotina AR L mapet:manm P_: Excel.
) agente comercial.
Para raduzir a
Reahzar feedback quantidade de erro de Através de
penddico com os GSC GSC Mensal leitura e feedbacks
agentes comerciais. consequentemente individuais.
. envio para I‘EFEES-E.
Identificar possiveis
coletores avanados, Para minimizar o emo i ;
realizando a GSC GSC jun/is de leitura ocorndo por R e
- 3 coletoras.
manutengdc ou avaria do equipamento.

Figura 20: Plano de Agéo

Problema: Indice de geracio de repasse

Onde sera
executada a
acdo?

Quem ira
executar/ partic
ipar da acio?

Que acao sera
executada?

Parametnzar o

PLANO DE AC

Objetivo: Reduzir em 30% a
emissio de repasse.

What / O que? | Who / Quem? | Where / Onde? Qwu 2:‘;:; (f_ - Why / Por qué?

Como sera
executada a
acdo?

Quando a agao Por que a acao
sera executada?| sera executada?

sistema para imprimir . & definir com a drea o Implementando a
oCTENcia em campo Melhonia %nnhnua = GSC de Melhoria para remzur;;nduce de melhoria sistémica no
& gerar ordem de Continua. repasse. iNowva.
servico automatica.
Comprar binbeulo & A et com o Para g“";’:nf'““ Comprando urh
realizar testa em GSC GSC et v hidré ] de dificil bindcule & realizando
campo. e teste em campo.
Raahzar as
padrur;iz_aqﬁas 50 De acordo com o Ppara reguz.“- as Executando as
necessdrias nos G50 ocoréncias -
casos de clientes prazo da ordem. impeditivas. ordens de servigo.
COm oCHTencia. |
Figura 21: Plano de A¢éo
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PLANO DE ACAO

Objetivo: Reduzir em 30% a
emissio de repasse.

Wh

Quem ira Onde sera Como sera

executar,/ partic executada a Quando a acso Por que a acdo executada a

¥ ?
smar da acio? acin? sera executada?| serd executada? acio?

Problema: indice de geracdo de repasse

Que acdo sera
executada?

Implementar regra de

e Realizando o estudo
wvolume minimao

Para reduzir o indice de por concessionana e

touro Faturamento y )
(es > )_pnr Faturamanto Junho repasse. Tt
concessiondria para e
envio do repasse. | | | | gra-
Analisando se ha
Reawvahar as necessidade de
parqculandaﬂeg de Faturamento/Concessi Para reduzir o indice de manrer as
envio para repasse Faturamento ondria Junho renasse particularidades ou
de cada epasse. se ha outra forma de
CONCESSIoNana. estar resolvendo o

problema.

Figura 22: Plano de A¢éo

QUINTA ETAPA: PDCA — EXECUGCAO DO PLANO DE AGAO - (DO — REALIZAR)

Através do levantamento de oportunidades de melhorias, partimos para etapa: Do — Realizar, fazer e por em
pratica as acdes necessarias para atingimento da meta.

OPORTUNIDADE DE MELHORIA - LEITURA INVERSA

Conforme definido no plano de acdo, a leitura inversa, que ¢ uma melhoria sistémica, de solicitacdo de digitacao
da leitura inversa como confirmacéo de leitura, nos casos de variagdo de consumo e com objetivo de reducéo
de erros de leitura e da necessidade de uma nova visita a campo, necessitaria da geracdo de um chamado no
sistema conhecido como SharePoint através da utilizagdo de um formulario de oportunidade de melhoria. Esse
chamado encontra-se aguardando implantacéo. Figura 23.

/ Cenario Atual \ / Cenario Proposto \
Repasse Total + Solucgido para Resolucdo do Problema:

1180

s12 « Beneficios:
B - Qualidade da Leitura
Repasses Envie - Reducdo na quantidade de retengdes

Gerados Auromatico

o . lizad leitura? - Reducdo na quantidade de repasse evitando retrabalho
> Como & realizada a leitura?

< O que identificamos como problema? - Otimizag3ao do processo (leitura/analise/entrega)
< Andlise da Causa?
- Meta - Reduzir em 20% a quantidade de repasse até
Repasses - Detalhado seis meses apds a implantagdo,

- Estimativa de Tempo: Até & meses apos a

650
530 I i
. . implantagdo
Enviado pela Erro de Leitura A
Andlise WEIEEne

Causa Raiz: As principais causas identificadas:

¥ Falta de Atencgdo;
¥ Pressa para finalizar as leituras;

v Realizagdo de leitura em HD errado;
¥ N&o confirmar a leitura ao ser questionado " .
(Pergunta LIS). Chamado SharePoint: 463

Figura 23: Comparativo cenario atual x proposto com a implementacao da leitura inversa
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OPORTUNIDADE DE MELHORIA - OCORRENCIA DE AUTOMATICA (HD. ATRAVANCADO).
Figura 24.

/ Cenario Anterior _%\ Cenario Atual \
\ A ocorréncia ndo €

enviada\,
Apds a apresentagdo da primeira automaticamente para  repasse.
etapa do projeto, foi aprovado em Atualmente, a ocorréncia é retida no
comité a nao emissdo de repasse relatério de ocorréncia para andlise e
automadtica para a ocorréncia de “HD o analista verifica o histdrico recente
ATRAVANCADO", de consumo para avaliar o envio da

ocorréncia para repasse.

PARETO - MOTIVO ENVIO DO REPASSE
P
138 voo . 100,05

PARETOQ - MOTIVO ENVIO DO REPASSE

. L00.0%]
s8 (72,5%|
I . =
.. -k BB .
AT TtV gt MTCAAIDADES 03 -
AT S FAEY exno LEmUaA P e O GCORAENCIA ALTOMATIC
—CUANT. e PARETO
HD ATRAVANCADO 85 55,9% 65,9% IMOVEL NAD LOCALIZADD | E] | 643% | 643%
IMOVEL NAO LOCALIZADO 32 24,8% 90,7% FORA DE ROTA ! 3 T 2Zia% | &,
FORA DE ROTA 7 5,4% 96,1% I HD ATRAVANCADO | 2 | 1a3% | 1000%
\ HD NAO LOCALIZADO 5 39% | 100,0% / HO MADLOCAMEARD g { oo¥ | lomk /
HD ILEGIVEL 0 0.0% 100,0%
\ HD ILEGIVEL 0 0,0% 100,0V /

Figura 24: Cenario anterior a implantacdo da melhoria sistémica x cendrio atual

OPORTUNIDADE DE MELHORIA - PROJETO REPASSE ZERO

Criagdo da ferramenta de acompanhamento do Motivo Erro de Leitura. Figura: 25
Pontos acompanhados:

Erros de leitura por ciclo;

Erros de leitura por agente comercial/ leiturista;

Motivos do erro de leitura;

Comparativo: Erro de leitura x Quantidade de leituras realizadas.

CicLO
(HUANT.

ERRO DE LEITURA POR AGENTE COMERCIAL

= | ERROS
TOTALDE | 0

ABENTE COMERCIAL GUANT | | o |CA

MOTIVO ERRODE LEITAIRA
FALTADE ATENCAD 8 T b ¥ i v
LETLRAEMHDERRADD = e FALTA DE ATENGAD sosmsmsssmsassmmmuim oaais s penmaisiment
HDCOM DFICULDADE DE ACESSONSUALFACADMAL POSIDONAIO < 24
ERRD DEVIDO APROBLEMA NOCOLETOR: [i] Et// LEITURA EM HD ERFADD Seismemseiaamomnsinms &
ERRONO SISTEMA o [i-3 . | |
AR
oUTRDS s i HD COM DIFICULDADE DE 4
ERRO DEVIDO A PROBLEMA ND COLETOR |0

ERROD NO SISTEMA o
OUTROS 0

Figura 25: Ferramenta abastecida de relatérios internos para visdo macro no processo
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SEXTA ETAPA: PDCA — ACOMPANHAMENTO PLANO DE AGAO - (DO — REALIZAR)

Semanalmente, a concessionaria piloto, Aguas do Imperador, realiza a apresentagio dos resultados, reforcando
a necessidade de maior atengdo no momento da leitura. Figura:26

Figura 26: Reunido com a equipe responsavel pela leitura da concessionaria.

SETIMA ETAPA: PDCA — VERIFICACAO DOS RESULTADOS - (CHECK — VERIFICAR)
Apos a implantagdo do projeto exceléncia comercial e centralizacdo das analises no corporativo, queda de 71%
do volume de repasses quando comparado a mesma referéncia do ano de 2018 e queda de 48% apds a

implantacéo da ferramenta de acompanhamento de leitura. Figura: 28.
Com base na figura 27 é possivel ver que as a¢des impactaram em todos 0s motivos de envio da leitura para

uma segunda apurago.
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ERRO DE LEITURA

1
L3 s L el

ENVIADO PELA ANALISE

LEl L

OCORRENCIA PARA REPASSE

LE8S

L1341 133 Lwe L LMD

TTENCL I T T P T

Figura 27: Apuracao dos resultados apos primeira etapa do projeto e implantacdes das primeiras
melhorias — Grupo Aguas do Brasil

Resultados da reducéo de repasse a nivel Grupo Aguas do Brasil - Grupo Aguas do Brasil. Figura 28

[ 71% |

REPASSES
sis7 oA 538 o sig
4580
2
5.157 A
2065
- \ )
1.513

Repasses

®agofi7 Wago/1E WmaiflE

Figura 28: Apuracéo dos resultados ap6s primeira etapa do projeto. Grupo Aguas do Brasil
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OITAVA ETAPA: PDCA - (ACT- ATUAR)

Em conjunto com a Concessionaria Aguas de Niteroi, foi criando um grupo de WhatsApp para envio da foto
do medidor com leitura sempre que houver a critica de retencéo por variagdo de consumo, para que com a foto
0 monitor de leitura ingresse o repasse no sistema, através de Ordem de Servigo, evitando assim a necessidade

de nova visita.

1 U
h. 164
i‘
_\\.'." \_'."\ R G

E: 3 & 4 d & o

Histdrico de repasse enviado para campo

&

488 i, L
153 )21

ol 3
o i

Figura 29: Evolugdo Aguas de Niteroi ap6s criagio do grupo de WhatsApp.

Como resultado, temos a reducdo do envio de repasse pelo motivo decisdo do Analista, que em sua grande
maioria é determinada pela apresentacdo de variagdo de consumo.

Praza de Execuho ds Empresa: (1 DIAS - 01/11/2018)  Pracs de Exacugio do Coents: [3DIAS- OX11/201E)  Forma de Pagemets: GRATUITO

3- Informagies do solicitants
Dades do Sobcitante

Seiciuwes: | AGUAS DE NITERDL cPrIOw): (02150336000166 Tal: |(21) 2728-0003

Turne: SELECIOHE =

Crmicidae: HORMAL ~

Ancta restam 1000 Carmcubn

&) Anexar Documentas % Limpar

Figura 30: Ingresso da Ordem de Servico validando a variacdo de consumo através de foto

Para 0s prdximos passos, novas concessionaria serdo inseridas nos moldes aplicados na concessionaria piloto e
novos estudos serdo elaborados dentro deste modelo.

CONCLUSOES

Com base no projeto realizado, concluiu-se que:

A realizacdo da apuracdo secundaria de uma leitura (repasse), ainda se faz necessario para o andamento e
garantia de qualidade do processo de faturamento, porém buscar o ponto 6timo para utilizacdo desse recurso é
fundamental para assegurar a eficiéncia e custo beneficio das atividades comerciais.

O resultado obtido a nivel corporativo foi de -48%, apds dois meses de execu¢do. E em comparagdo com 0
mesmo periodo de ano anterior, a reducdo chegou a 71%. A superacdo da meta, foi principalmente pela
atualizacdo sistémica para a ndo retengdo da ocorréncia de HD Atravancado, tornando uma decisdo do analista
de faturamento, enviar ou ndo a ligacdo para obtencdo de uma nova leitura, acdo essa, sugeridas na primeira
etapa do estudo, apos a avaliacdo deste ofensor.
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Ainda h4 um caminho a percorrer, mas com o amadurecimento do projeto, implantacdo de novas melhorias, o
aumento da interface e sinergia com as concessionarias para 0 acompanhamento do plano de acdo podemos
reduzir ainda mais o retrabalho da apuracdo de uma nova leitura.
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