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RESUMO

O presente trabalho trata de um estudo de caso sobre os reflexos da inovacéo de processo na area comercial da
Companhia de Saneamento do Parand — Sanepar. O trabalho descreve os procedimentos e rotinas nas
solicitagBes, acompanhamento e baixa dos servigos evidenciando as diferengas na utilizacdo do formulario de
atendimento de servigo — AS impresso e do formulario AS eletronico. O estudo evidenciou que o formulario
eletrbnico propiciou um gama de beneficios a area comercial da companhia, principalmente no tocante a
agilidade para disponibilizacéo de informagdes a cerca dos servicos realizados nos iméveis dos clientes, além
de reducdo de custos inerentes a impressao e arquivamento de formularios.

PALAVRAS-CHAVE: Inovacéo, Processo Comercial, Sanepar

INTRODUCAO

Em um mercado competitivo, as empresas sdo desafiadas a fornecer servigos eficientes com o menor custo
operacional possivel, com qualidade e agilidade de informacdo para o cliente. Nesse contexto a dindmica
empresarial é regida pela inovacao, seja de produtos, servigos ou processos.

Com o passar do tempo as organizagdes, publicas ou privadas, precisam adequar antigos processos e criar
novos, ou seja, ha a necessidade constante de adaptacdo de procedimentos para atender as novas exigéncias
dos clientes e da economia. A agilidade e seguranca da informacdo sdo essenciais para a qualidade da
prestacéo de servico e feed back para o cliente.

Nesse contexto, o presente estudo tem por objetivo a andlise dos efeitos da inovagdo de processo na area
comercial da Companhia de Saneamento do Parand — Sanepar, apds a implantacdo do formulario atendimento
de servicos (AS) eletronico em substitui¢do ao formulario impresso.

MATERIAIS E METODOS

O presente trabalho trata-se de um estudo de caso na Companhia de Saneamento do Parani — Sanepar. De
acordo com Gil (2002) o estudo de caso é caracterizado pelo aprofundamento do estudo de um objeto, de
maneira a permitir conhecimento mediante os outros delineamentos considerados. A pesquisa é classificada
como descritiva, que de acordo com Gil (2002, p. 42), “tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou, entdo, o estabelecimento de relagBes entre
varidveis”. Trata-se de analise qualitativa das informagdes, a qual, segundo Silva (2003) utiliza a analise e
interpretacdo da realidade estudada.

Dessa maneira, a fim de averiguar os efeitos dos novos procedimentos nos processos comerciais da Sanepar,
foram elaborados comparativos analiticos dos processos e rotinas em ambientes com o sistema de atendimento
de servico eletrbnico e ambientes, dentro da prépria companhia, onde o sistema ainda é manual. Para
averiguacdo das rotinas e dos processos, foram realizadas visitas aos setores envolvidos na empresa.
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Verificou-se em campo e nos escritorios da companhia o desempenho no processo de atualizagdo e
disponibilizacdo das informagfes nos servicos executados e baixados com o sistema de AS eletrénico e de AS
impresso.

COMPANHIA DE SANEAMENTO DO PARANA - SANEPAR

A Sanepar atua nos Estados do Parana e Santa Catarina prestando servigos de fornecimento de agua tratada,
coleta e tratamento de esgoto sanitario, coleta seletiva e destinacdo de residuos sélidos. Atua com sistemas de
abastecimento de agua em 345 Municipios do Estado do Parana e 1 de Santa Catarina, e de esgotamento
sanitario em 174 Municipios (Sanepar, 2017). Trata-se de uma sociedade de economia mista e de capital
aberto, controlada pelo Estado do Parana.

A estrutura organizacional da empresa é apresentada na Figura 1. Administrativamente a mesma atua com
subdivisGes em Unidades Regionais, vinculadas a Diretoria de Operacdes.
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Figura 1: Estrutura organizacional da Sanepar
Fonte: Sanepar (2017)
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Cada Unidade Regional esta segmentada com uma coordenacdo comercial. A area comercial por sua vez, é
setorizada em cinco processos: Relacionamento com o Cliente e Comercializagdo, Cadastro, Faturamento,
Arrecadacdo e Cobranca. As Centrais de Relacionamento e de Teleatendimento — Call Center, vinculadas ao
primeiro processo, sdo responsaveis pela solicitacdo de servigos (novas ligacOes, consertos de redes e ramais,
corte e religacdo do abastecimento de agua, etc.), prestacdo de informagdes aos clientes, negociacdo de
débitos, alteracdes cadastrais, dentre outros.

A execucdo dos servicos é, em sua maioria, realizada por empresas terceirizadas, mediante contratos oriundos
de processo licitatério de cada Unidade Regional, as quais capacitam as equipes das empresas contratadas para
que ocorra uma padronizacdo de execucdo dos servigos em toda a companhia. A metodologia de execugdo e as
regras para solicitagdo dos servicos sdo normatizadas por areas corporativas, ou seja, areas que abrangem as
Diretorias de Operac6es e/ou Comercial.

PRESTACAO DE SERVICOS PELA COMPANHIA

O foco da companhia é a prestacdo de servicos de abastecimento de &gua, coleta e tratamento de esgoto. A
maior parte das rotinas administrativas giram em torno da solicitacdo, execucdo e baixa de servicos,
acompanhados de cddigos internos, vinculados a um protocolo. Os servi¢os podem ser solicitados tanto pelos
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clientes internos (usuarios do sistema comercial, ou seja, colaboradores e equipes terceirizadas) quanto
externos (os consumidores dos servicos).

Para o gerenciamento dos servigos prestados, a empresa utiliza um documento de controle interno denominado
Atendimento de Servico — AS. Pesquisas no acervo comercial da empresa remetem a implantacdo do
documento de atendimento de servico ao ano de 1986. Tal documento compreende um formulério Unico
(modelo padrdo) no qual sdo registrados: o servigo prestado, os tempos e movimentos de cada equipe em
campo, 0s materiais aplicados, os dados comerciais dos clientes e dados técnicos das redes e dos ramais.

Por meio das informacdes registradas (in loco) no AS, diariamente se avalia o desempenho das equipes em
relacdo a produtividade, desempenho, quilometragem percorrida e 0os tempos e movimentos considerados
produtivos e improdutivos, bem como a qualidade do servico prestado ao cliente.

A solicitagdo de um servico ocorre mediante a utilizagdo do Sistema de Gerenciamento Comercial. Para toda
solicitacio efetuada, seja de cliente interno ou externo, é necessaria a programacao para execu¢do em campo
por meio da atribuicdo de uma equipe conforme complexidade e caracteristica do servico a ser executado. A
partir desse momento seré necessario um formulario para acompanhamento da execucéo.

Atualmente para 0 monitoramento da execu¢do dos servicos prestados a Sanepar utiliza duas metodologias de
controle: um formuléario padrdo impresso e outro um formuléario padrdo eletrénico, conforme apresentado nas
Figuras 2 e 3. As informacges para preenchimento sdo as mesmas. As principais diferencas evidenciam-se no
layout, na metodologia e na tecnologia empregada no processo de cada formulério.

_ I I — e il — -

Figura 2: Frente e verso do formulario AS impresso
Fonte: Sanepar

Na metodologia do formulério AS impresso, ap6s a programacao € necessaria a impressdo do documento e
envio a equipe de campo para posterior execucao do servico. Informaces como endereco, cadastro do cliente
e servico solicitado sdo previamente impressos no formulario. Os demais campos, como servico executado,
horério de deslocamento, duracdo da execucdo, faturamento, material aplicado, etc. ficam pendentes para
preenchimento manual pela equipe.

Servigos complementares como, por exemplo, recomposicdo de calcadas e pavimento asfaltico, deverdo ser
anotados no campo de observacdo do formulério, para posterior registro no sistema comercial. Servicos
emergenciais como conserto de vazamentos em redes de distribuicdo de agua, precisam ser comunicados por
telefone para que a equipe mais proxima do evento se desloque e realize o servico, sem o efetivo
acompanhamento do deslocamento e execucdo por parte da empresa.

Ao final do expediente a equipe remete todos os formularios do dia, devidamente preenchidos, para o setor
responséavel pela baixa e subsequente disponibilizacdo das informag8es no sistema comercial.
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Figura 3: Tela de servicos no ambiente web do AS eletrénico e lista de servicos a executar no tablet
Fonte: Sanepar

Na metodologia do formulario AS eletronico, apés a programacdo, ocorre 0 envio do documento para um
ambiente web, disponivel em um servidor interno da companhia, o0 qual é responsavel pela gestdo das
informacdes inerentes aos servi¢os solicitados via centrais de relacionamento e teleatendimento e pelo retorno
de campo referente a execugdo do servico.

O ambiente web permite a roteirizacdo dos enderecos a serem visitados, com auxilio de mapas
georeferenciados, ou seja, 0s servicos sdo previamente programados para determinada equipe considerando a
qualificacdo da mesma em relacdo a complexidade e caracteristica (agua ou esgoto) da execucdo, além da
otimizacdo do percurso, sugerida automaticamente pelo sistema. Na sequéncia da roteirizacdo, 0s servicos sao
carregados no tablet e entregues a cada equipe, as quais deverdo dar inicio ao expediente.

A transmisséo de dados entre 0 ambiente web e o tablet ocorre por meio da tecnologia wireless ou 4G, fato que
permite que a equipe de campo permaneca conectada com o sistema comercial da companhia durante todo o
expediente. Esta metodologia garante que a equipe receba a comunicacdo de servi¢os emergenciais (aviso
reforcado por sinal sonoro) instantaneamente apds a solicitagdo dos mesmos, sendo que estes tem prioridade de
execucdo em relagdo aos demais ja roteirizados.

Finalizada a execugdo de cada servico, assim como no formuléario impresso, a equipe preenche no tablet os
campos inerentes ao cddigo do servico efetivamente executado, faturamento, materiais utilizados e suas
respectivas quantidades, além de observagdes adicionais. J& o horario de deslocamento e duracéo da execugdo
sdo automaticamente preenchidos pelo equipamento eletrdnico, sem possibilidade de edicdo.

Concluido o preenchimento dos campos obrigatérios a equipe finalizard o protocolo do servigo transmitindo
simultaneamente as informages, em tempo real, para o ambiente web e o sistema comercial. A partir deste
momento todas as areas da empresa terdo acesso ao resultado do servico executado em campo e os dados
preenchidos no formulério eletrénico. Havendo necessidade de geragdo de servigos complementares, tais como
recomposicdo de calgadas e pavimento asfaltico, os mesmo serdo gerados automaticamente e estardo
disponiveis para programagao e execugao.

Os equipamentos eletrdnicos tablets possuem tecnologia GPS embarcada, fato que permite o monitoramento de
cada equipe em campo, bem como a rota programada versus executada, tempos de paradas e velocidade média
do percurso. A Figura 04 demonstra a localizacdo das equipes, por meio do ambiente web, representadas pela
imagem de um veiculo incrementada com o nome e codigo da equipe, 0 que auxilia a fiscalizagdo e controle do
desempenho das mesmas.
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Figura 4: Tela de acompanhamento das equipes no ambiente web do AS eletrénico
Fonte: Sanepar

As imagens dos veiculos apresentada na Figura 4 evidenciam a localizacdo de cada equipe. Para
acompanhamento da rota, basta selecionar a imagem da equipe desejada e o sistema demonstrara por meio de
linha na cor azul a rota programada e na cor lilas a rota efetivamente percorrida. Uma sinalizacdo de parada
(quadro vermelho com médo branca) é apresentada sempre que o veiculo permanece estacionado por mais de
cinco minutos. Ao clicar na sinalizacdo sera informado o tempo de parada da equipe no ponto.

RESULTADOS

O formuldrio AS eletrénico pode ser entendido como uma inovacdo de processo que vem ocorrendo
gradualmente dentro da Companhia. Atualmente cerca de 25% dos servicos relacionados a redes e ramais de
agua e esgoto sdo solicitados pelo sistema comercial e baixados por meio do sistema eletrénico. A tendéncia é
gue 0s novos processos licitatdrios para prestacdo de servigcos sejam migrados para a plataforma eletrénica,
visando a implantagdo da metodologia em 100% da empresa.

Sobre inovacdo, Queiroz (2007) a define como sendo o processo pelo qual as organizagdes utilizam suas
capacitacdes e seus recursos para desenvolver novos produtos, servicos, sistemas operacionais ou de producéo,
formas de trabalho e tecnologias que melhor atendam as demandas de seus consumidores.

CASSIOLATO et all (2017) acredita que a inovagdo é um processo que percorre um caminho que envolve uma
magnitude temporal relevante, ndo sendo um ato isolado que ocorre em um ponto determinado no tempo. O autor
afirma ainda que os novos produtos e processos introduzidos pela inovagdo podem provocar uma série de mudancas,
como aumento dos lucros, mudancas na estrutura de mercado e inclusive entrada em novos mercados.

De acordo com o manual de Oslo (2003, p.21), inovagdo “é um processo continuo (...) uma empresa pode
realizar vérios tipos de mudancas em seus métodos de trabalho, seu uso de fatores de producéo e os tipos de
resultados que aumentam sua produtividade e/ou seu desempenho comercial”.

Para Kupfer e Hasenclever (2002) as inovacBes também permitem a introdugdo de imitagdes, tratadas como
difusdo das inovacdes, ou seja, representam melhorias introduzidas nos bens e servicos a fim aproxima-los das
necessidades dos usuérios. “O processo de imitacdo com introducdo de melhorias é denominado introducéo de
inovacdo incremental” (ibid, p. 93).

O avango tecnoldgico somado a necessidade de melhoria/inovacdo de processos culminou no
desenvolvimento, pela Sanepar, de um formulario/sistema com as mesmas funcionalidades e finalidades que o
formulério até entdo utilizado, porém eletrdnico, visando a maximizacdo da eficiéncia dos processos.
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Desse modo visualiza-se uma inovagdo incremental, ou seja, na busca de atender as necessidades dos usuarios
do sistema, introduziram-se inovac@es que resultaram em melhorias nos processos comerciais. As Figuras 5 e 6
evidenciam as inovagdes incrementais ocorridas.

Arguiva-
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Impressdo

Solicitac3o do Programa-

faodo
Servigo

Execucdo Retorno do Baixa dos Atualizacdo
M campo formulario SErvigos dosistema

doServigo formulario
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\

Figura 5: Fluxo do processo do documento AS impresso
Fonte: Elaboragéo propria

A Figura 5 evidencia o fluxo geral do processo do formulario AS impresso, desde a solicitagdo de um
determinado servico até o arquivamento do documento.

A descricdo analitica do processo, observada in loco, compreende inicialmente na solicitagdo de um servico
pelo cliente (externo ou interno), seja nas centrais de relacionamento ou atendimento telefénico. O atendente
registra no sistema comercial da empresa o servico demandado, para impressdo do formuléario padrdao em um
setor, denominado distrito operacional, onde ocorre a programacdo, ou seja, € atribuida uma equipe para
execucao em campo. O prazo entre a programacao e a execucao dependerd dos critérios preestabelecidos para
cada padréo de servico.

Depois de realizada a atividade em campo, a equipe preenche o formulé&rio impresso com informac6es
inerentes ao servigo executado, tais como: tempo de deslocamento da equipe, duracdo da execucdo do servico,
faturamento do servico prestado, atualizagfes comerciais, materiais utilizados e apontamento sobre derivagdes
de servicos, tais como recomposi¢do de pavimento e fechamento de valas. Concluido o expediente da equipe,
ao final do turno, o formulério é encaminhado fisicamente para efetivagdo da baixa do servigo e posterior
envio a area comercial.

O setor comercial ao receber o formulario tem a incumbéncia de atualizar manualmente as informages no
sistema de gerenciamento comercial da empresa. A partir deste Gltimo procedimento os clientes terdo
prontamente acesso aos dados registrados sobre o servico realizado.

Entre a solicitacdo do servico e a atualizacdo das informacGes no sistema, os dados sobre o
andamento/execucdo ndo ficam disponiveis para consulta, havendo portanto, uma desconexdo temporal da
informacdo. O fluxo apresentado na Figura 5 também evidencia o prazo médio de cinco dias entre a execucao
do servico e a disponibilizacdo completa das informacdes para o cliente. Por questdes legais, todos os
formularios ficam armazenados em um espago fisico da empresa, por um periodo minimo de cinco anos.
Estudos internos da companhia apontam para um volume médio de quatrocentos mil formularios impressos por
més.

A Figura 6 demonstra o fluxo geral do processo do documento AS eletrdnico, desde a solicitagdo de um
determinado servico até o arquivamento virtual do formulério.
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Figura 6: Fluxo do processo do documento AS eletrénico
Fonte: Elaboracéo propria

Similar ao fluxo demonstrado na Figura 5, a Figura 6 representa o processo completo que compreende a
abertura e fechamento de um servico. As rotinas de solicitacdo, programacdo e execucdo, seguem 0 mesmo
fluxo temporal. Ocorre, porém, a distincdo no formulario utilizado, sendo neste novo fluxo o formulario
eletrdénico do documento AS, manipulado atualmente em um equipamento tablet.

Ap0s a execucdo do servico, ocorre a baixa, ainda em campo, e transmissao online das informacdes registradas
para o sistema de gerenciamento comercial da empresa. Nesse momento também ocorrem as atualizacdes
comerciais advindas de campo, além da solicitacdo automatica dos servicos complementares. A partir deste
instante todos os dados ficam disponiveis para consulta.

ANALISE DOS RESULTADOS

A inovagdo de processo que permeia o ambiente empresarial reflete em ganhos de eficiéncia, propiciados
principalmente pela agilidade e confiabilidade da informagdo. O estudo em analise demonstra como a inovagdo
de processo propiciou ganhos para a empresa, especialmente para o setor comercial, que tem acesso a
informacdo sobre o servico executado imediatamente apos a baixa do mesmo.

A gama de beneficios propiciados pela inovacdo, considerada como incremental, se expande, pois cabe
considerar os ganhos com a reducdo da assimetria da informagdo, maior eficiéncia nos procedimentos
comerciais e por consequéncia melhoria no atendimento ao cliente, além da possibilidade de redistribuicéo e
qualificagcdo da mao de obra, em virtude da redugéo do tempo gasto com 0s processos manuais.

Cabe também destacar as vantagens econdmicas e ambientais propiciadas pela ndo impressdo e arquivamento
dos formulérios.

CONCLUSAO

Conclui-se que a inovacdo de processos, implantada parcialmente na Sanepar propiciou ganhos econémicos e
ambientais, além de maior eficiéncia nos procedimentos da area comercial. Constataram-se efeitos positivos
oriundos das mudangas nos processos comerciais, vinculados em sua maioria a otimizagdo da informacéo e até
melhoria na qualidade da prestacéo de servicos ao cliente.

Nota-se que o processo com o formulario eletrénico alcanga os mesmos resultados que o formulario impresso,
porém com maior agilidade e menor tempo, além da alteracdo do padrdo de recursos utilizados, ou seja,
incrementou-se tecnologia e eliminaram-se as impressdes e espagos para arquivamento de formularios.
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Cabe também destacar a redistribuicdo do saldo da mao de obra para outros setores carentes deste recurso na

emp

resa, além dos ganhos intangiveis, a exemplo, a reducdo da burocracia para consulta as informacoes

arquivadas.
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