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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo identificar e analisar como elevar a qualidade dos servicos de tapa
buracos — asfalto — executado pelas empresas a servico da SABESP. A abordagem de pesquisa utilizada foi o
estudo de caso, com a utilizacdo de dados primarios e secundarios na elaboracdo do trabalho. Os dados
primarios foram levantados através de entrevistas com representantes das areas operacionais da SABESP e de
empresas contratadas e os dados secundéarios foram obtidos através de registros em arquivo, documentacéo da
SABESP e andlise de indicadores. Para melhorar a qualidade do servigo de tapa buracos no asfalto, com
consequente elevacdo do grau de satisfagdo dos clientes da SABESP, concluiu-se ser necessaria a revisao dos
seguintes itens: aprimorar a gestdo de pessoas nas Contratadas; logistica da execucdo do servigo; aprimorar a
fiscalizagdo dos servigos; aprimorar o controle de qualidade dos servicos, melhoria no fluxo de informagdes -
padronizacéo da baixa dos servicos e avaliar a remuneracao dos servigos.

PALAVRAS-CHAVE: Pavimentacdo, Asfalto, Reposicdo de pavimento, Qualidade na prestacdo de servigos.

INTRODUCAO

As empresas prestadoras de servico de saneamento bésico possuem suas tubulagBes de agua e esgoto
enterradas no solo, sob as ruas e calgadas. Com o passar do tempo, € imprescindivel a realizacdo de
intervengdes, sejam corretivas ou preventivas, em tais tubulagdes, considerando-se que existem canaliza¢Ges
com mais de 50 anos de uso ainda em operacdo nos dias de hoje. Para execu¢do destas intervengdes, é
necessario quebrar o pavimento existente, escavar o local até alcancar onde a tubulacdo esta instalada, efetuar
o0 reparo hidraulico, aterrar a vala e, por fim, refazer o pavimento com o mesmo padrdo do existente. Na
Companhia de Saneamento Béasico do Estado de Sdo Paulo (SABESP), grande parte dos servigos de
manutenc¢do, englobando a reposi¢do do pavimento, é executada por mao de obra contratada. No caso da
reposicao de capa asfaltica, cem por cento deste servico é executado por mao de obra contratada.

Nos dias de hoje, a populacdo encontra-se mais informada acerca de seus direitos e deveres e tem um maior
grau de exigéncia acerca da qualidade dos servicos prestados pelas concessionarias de servigos publicos. Neste
contexto, o presente trabalho foi originado visando responder a seguinte questdo: Como elevar a a qualidade
dos servicos de tapa buracos — asfalto — das empresas a servico da SABESP, tendo como referéncia o
Municipio de Sédo Paulo?

Os buracos (valas) abertos ou mal tapados (recompostos) acarretam grandes transtornos a populagdo, pois
podem contribuir para prejudicar o transito de veiculos e causar acidentes. As concessionarias de servicos
publicos de saneamento basico responsaveis pelos buracos também podem receber sangdes administrativas
(multas) tanto da Prefeitura Municipal quanto da Agéncia Reguladora, que fiscaliza a prestacdo do servico.
Este assunto gera muito incbmodo para os cidaddos e provoca, inclusive, acompanhamento constante dos
6rgdos de imprensa.

A Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Sdo Fjaulo (ARSESP) realizou, no ano de 2012,
a pesquisa de satisfacdo dos Usuarios Residenciais dos Servicos de Agua e Esgoto dos municipios conveniados
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dos servicos de saneamento. Esta pesquisa abrangeu entrevistas com 45 mil usuarios residenciais, nos 244
municipios que possuiam convénio com a ARSESP a época da pesquisa, atendidos por trés das concessionarias
paulistas (Sabesp, Saneaqua e Foz de Santa Gertrudes). Para o Municipio de Sao Paulo, foi obtido o indice de
37% de satisfacdo dos usuarios em relagdo ao servico de tapa buraco da SABESP, o pior resultado entre os 12
itens avaliados nesta pesquisa, conforme apresentado no Quadro 1.

Item Pesquisado Satisfacdo
indice Geral de Satisfagio 80 %
Gosto da agua 71 %
Cheiro da agua 74 %
Transparéncia da agua 76 %
Pressdo da Agua 75 %
Avaliacdo dos Servigos de Abastecimento 78 %
Satisfacdo Geral com o Atendimento 55 %
Tapa Buraco 37 %
Tamanho da Letra na Conta 60 %
Satisfacdo Geral com a Conta 70 %
Servigo de Coleta de Esgoto 77 %
Tratamento de Esgoto 73 %
Avaliacdo Geral Servico de Esgoto 59 %
Nota Geral Servico SABESP 80 %

Quadro 01 — Resultado da Pesquisa ARSESP Saneamento 2012. Fonte: Elaborada pelo Autor, com base
em ARSESP (2012)

No Quadro 2, é apresentado o desempenho atingido em relacdo ao percentual de avaliagdes positivas.

Percentual Desempenho
Acima de 90,00 % Excelente
80,00 2 89,99 % Bom

60,00 a 79,99 % Regular
40,00 a 59,99 % Ruim
Abaixo de 40,00 % Péssimo

Quadro 2 — Pesquisa ARSESP Saneamento 2012 — Percentual de avalia¢des positivas versus
Desempenho. Fonte: elaborado pelo Autor, com base em ARSESP (2012)

MATERIAIS E METODOS

Yin (2015) afirma que a pesquisa de estudo de caso seria 0 método preferencial em comparagdo aos outros em
situacdes nas quais (1) as principais questdes de pesquisa sdo “como?” ou “por qué? ”; um pesquisador tem
pouco ou nenhum controle sobre eventos comportamentais; e (3) o foco de estudo é um fendmeno
contemporaneo”.

Por este motivo, optou-se por utilizar o método do Estudo de Caso, pois a principal questdo a ser respondida é:
“Como elevar a a qualidade dos servicos de tapa buracos — asfalto — das empresas a servico da SABESP, tendo
como referéncia 0 Municipio de Sdo Paulo?”

O instrumento de pesquisa utilizado foi um questionario, constituido por 11 perguntas, que foi encaminhado
para 0s responsaveis das 6 Unidades Operacionais da Unidade de Negécio Centro e suas respectivas
contratadas. A seguir, estdo apresentadas as perguntas constantes no questionario bem como a finalidade das
mesmas:

Questdo 1 - Na sua opinido, quais sdo os principais fatores que levam a um servico de reposicdo de
pavimentacao asfaltica a apresentar problemas posteriormente a sua execug¢do (retrabalho)?

2 ABES - Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
AESABESP - Associacdo dos Engenheiros da Sabesp




fg‘)
R 12

CONGRESSO ABES
FENASAN 2017

A questdo 1 tem o objetivo de verificar junto aos respondentes se ha algum outro fator relevante para a
execugdo de um servico de tapa buracos no asfalto além dos questionados nas questdes de 2 a 10, visando
possibilitar ao Autor se certificar que todos os aspectos relevantes ligados ao tema do trabalho foram
contemplados.

Questéo 2 - Os funcionarios sdo treinados (capacitados) para executar o servico de reposicao asfaltica de forma
adequada? Comente a sua resposta.

Esta questdo visa esclarecer se os funcionarios das contratadas sdo capacitados para executar as suas atividades
pois, segundo Koskela (1992) apud Campos Filho (2004) é necessaria a realizagdo de treinamentos, com
objetivo de se obter maior produtividade, qualidade no produto final, evitando-se desperdicio de materiais e
retrabalho. Chiavenato (2016) alega que um treinamento pode ter como foco a preparacdo das pessoas para o
trabalho ou para fornecer valor agregado e resultados para a organizacdo e que as necessidades de
treinamentos sdo lacunas no preparo profissional das pessoas, ou seja, a diferenca entre o que a pessoa deveria
saber e fazer e aquilo que ela realmente sabe e faz.

Questdo 3 - Existe algum mecanismo de reconhecimento (motivacdo) para os funcionarios que executam o
trabalho de pavimentag&o asfaltica se dedicarem ao méximo na execucdo das suas tarefas?

Esta questdo tem como objetivo levantar se as contratadas se utilizam de algum mecanismo de motiva¢do, com
0 objetivo de aumentar a satisfacdo no trabalho que, segundo Locke (1986) apud Pestana (2001), é um
conjunto de sentimentos favoraveis que caracterizam um estado de prazer emocional resultante da avaliagdo
que um profissional faz sobre até que ponto seu trabalho apresenta a capacidade de facilitar ou permitir o
atendimento de seus objetivos e valores.

O Programa de Reconhecimento é uma das a¢fes que podem ser implantadas em uma empresa com o objetivo
de melhoria do clima organizacional. Chiavenato (2016) alega que os prémios de reconhecimento sdo
pagamentos ou créditos concedidos aos colaboradores ou equipes que proporcionaram contribuicdes
extraordindrias & organizacéo.

4) As falhas na reposicdo do pavimento asfaltico estdo mais relacionadas a execucdo de aterro e compactagédo
de vala inadequados ou a falhas na execucdo do pavimento? Comente.

Augusto Jr., Giampaglia e Cunha (1992) apud Stuchi (2005) alegam que as falhas na compactacdo da vala
podem gerar o afundamento do pavimento reconstituido. A questdo 4 tem como objetivo levantar se tal falha é
relevante em relacdo ao servico de tapa buracos executado na SABESP. Também tem o objetivo de definir
onde devem ser direcionados os esforgos, visando a melhoria do pavimento final: nas equipes que efetuam o
aterro e compactacao da vala ou nas equipes que executam o pavimento final?

5) Os materiais e equipamentos utilizados para execucao do servi¢co de pavimentacao asfaltica sdo adequados?

Segundo Augusto Jr., Giampaglia e Cunha (1992) apud Stuchi (2005), a utilizagdo de materiais ou
equipamentos inadequados podem ocasionar 0s seguintes danos no pavimento asfaltico: deterioracdo das areas
do pavimento préximas a vala, devido a ndo execugdo de corte das areas afetadas; ruptura (rachadura) do
asfalto, devido a ma execucdo. Tais danos estdo apresentados na Figura 1. A questdo 5 visa levantar se tal
ocorréncia é relevante nos servicos de tapa buracos no asfalto da SABESP.
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Deterioracio das dreas do pavimento praxime & vala

Escamagdo ou desagregagio

Figura 1 — Danos causados ao pavimento asfaltico. Fonte: Augusto Jr., Giampaglia e Cunha (1992)
apud Stuchi (2005)

6) Ha algum mecanismo de medicéo de satisfacdo da forca de trabalho (exemplo: pesquisa de clima)?

A pergunta n® 6 tem como finalidade levantar se as contratadas zelam pela satisfagdo de seus empregados em
relacdo ao trabalho executado. Locke (1986) apud Pestana (2001) define satisfacdo no trabalho como um
conjunto de sentimentos favoraveis que caracterizam um estado de prazer emocional resultante da avaliagdo
que um profissional faz sobre até que ponto seu trabalho apresenta a capacidade de facilitar ou permitir o
atendimento de seus objetivos e valores. Uma empresa viavel é aquela que ndo somente consegue captar e
aplicar adequadamente as competéncias de suas equipes, como também manté-las satisfeitas e engajadas em
longo prazo na organizacéo, segundo Chiavenato (2016).

7) Os veiculos utilizados sdo adequados para transportar 0s materiais/equipamentos para execucao dos servigos
de pavimentagdo asfaltica?

Augusto Jr., Giampaglia e Cunha (1992) apud Stuchi (2005) alegam que a compactagdo do asfalto a baixa
temperatura pode gerar a desagregacdo do revestimento asfaltico a quente (asfalto esfarelado). O transporte da
massa asfaltica em veiculo inadequado pode gerar baixa temperatura no material, ocasionando os problemas
relatados anteriormente.

8) As especificacdes técnicas da SABESP informam claramente o padrdo exigido para recomposi¢do do
pavimento asfaltico?
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Esta questdo visa levantar se as especificacdes técnicas, que sdo documentos integrantes dos Contratos, deixam
claro o padrdo que a SABESP exige em relacdo aos servigcos terceirizados. Barthélemy (2004) apud
Emmendoerfer e Silva (2010) afirmou que, dentre as falhas que podem causar o fracasso dos projetos
terceirizados destaca-se redigir um contrato pobre. Giosa (2003) apud Emmendoerfer e Silva (2010) alega que
contratados e contratantes serdo totalmente parceiros se tiverem exatamente claros e conhecidas as
expectativas entre ambos.

9) A remuneragdo (pagamento) do servico é condizente com o padrdo exigido?

A questdo visa constatar se 0 preco pago pelo servigo é adequado, tendo em vista que a contratagdo de obras e
servigos pela SABESP ¢é regida pela Lei Federal 8666, de 21 de junho de 1993 e o tipo de licitacdo utilizada é
a de menor prego.

10) H4& alguma falha no processo de atendimento do servico reposicdo de capa asféltica — vistoria prévia,
programacdo do servico, execucgdo, baixa e vistoria para aceitagdo — que precisa ser retificada? Qual o
motivo? Por favor, detalhe a sua resposta.

Esta questdo tem como finalidade verificar se ha necessidade de melhoria no processo de reposi¢do de capa
asfaltica, em suas etapas: O atendimento as solicitacGes de servicos operacionais na SABESP - inclusive
reposicdo de asfalto - é efetuado com base nas seguintes etapas: registro da solicitacdo, realizagcdo de vistoria
prévia, Execucdo do servigo operacional, em suas fases que podem interferir na qualidade do tapa buracos no
asfalto; Execucdo da reposi¢do do pavimento danificado pelas obras e realizagdo de vistoria no local, para
verificar se 0 pavimento executado atende aos padrfes exigidos pela SABESP.

11) Por favor, faga suas considerac@es adicionais referentes ao assunto, caso julgue pertinente.

A questdo 11 tem o objetivo de levantar junto aos respondentes se h& algum outro fator relevante para a
execucdo de um servigo de tapa buracos no asfalto além dos questionados nas questdes de 1 a 10, visando
servir de subsidio para analise do assunto.

RESULTADOS DA PESQUISA

O questionario foi encaminhado para 21 profissionais ligados diretamente aos servi¢os de reposicdo de
pavimentacdo asfaltica na &rea da Unidade de Negdcio Centro da SABESP, sendo 8 representantes de
empresas que mantém contratos que executam este tipo de servigo e estdo prestando servigos atualmente na
area da Unidade de Negocio Centro e 13 representantes da SABESP — Unidade de Negécio Centro — que
atuam como Administradores de Contrato, Responsaveis Técnicos pela Fiscalizacdo de Contratos ou Fiscais de
Contrato. Foram recebidas respostas de 19 questionérios (90,5%), 7 respondidos por representantes de
empresas contratadas e 12 por representantes da SABESP. Nesta se¢do, serd apresentada a compilacdo das
respostas com representacao gréafica, visando facilitar a analise.

Para a questdo 1, “Na sua opinido, quais sdo 0s principais fatores que levam a um servico de reposicdo de
pavimentacdo asféltica a apresentar problemas posteriormente a sua execucdo (retrabalho)?”, o resumo das
respostas é apresentado na Figura 2.
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Compactagio

Aterro inadequadao

Base inadeguada

Aszfalto fora de padrio
Capacitag3o da mao de cbra
Aszfalto aplicado a frio

Falhas na gestio do s=rvigo
Foro - Prazo X Quslidade
Fzlta de preparagdo de caixa
Atraso na execucio

Mo impermezhilizacio

Falta d= fresagem

1,85 %
1,85 %
1,85 %

1,85 %

Figura 02 — Resumo das respostas referentes a questao 01 do Questionario

Verificou-se que 59,27 % das respostas apontam que os principais fatores que prejudicam a qualidade do tapa
buracos no asfalto estdo relacionados com o0s servigos executados pelas equipes que fazem a reparacdo
hidraulica (aterro, compactacéo e base do pavimento) e ndo com as atividades das equipes que fazem somente

a recomposicdo do pavimento asfaltico.

Para a questdo 2, “Os funcionéarios sdo treinados (capacitados) para executar o servigo de reposicéo asfaltica de
forma adequada? Comente a sua resposta. ”, 0 resumo das respostas € apresentado na Figura 3.

5,26%

m Sim = N3o = Ndosabe

Figura 03 — Resumo das respostas referentes a questao 02 do Questionario

Apenas 47,37% das respostas afirmam que sdo realizados treinamentos. As Contratadas devem apresentar
proposta de matriz de capacitacdo que relacione empregados, atividades a serem desenvolvidas, treinamentos e
carga horéria que deverdo ser ministrados aos mesmos.

Para a questdo 3, “Existe algum mecanismo de reconhecimento para os funcionarios que executam o trabalho
de pavimentagdo asfaltica se dedicarem ao maximo na execugdo das suas tarefas? ”, o resumo das respostas é

apresentado na Figura 04.
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Nao informou 15,79%

N3o sabe 10,53%

Sim  0,00%

0,00% 20,00%  40,00%  60,00%  80,00%  100,00%

mSim ® Ndo = Ndosabe = Ndoinformou
Figura 04 — Resumo das respostas referentes a questao 03 do Questionario

Com base nas respostas obtidas, ndo hd mecanismo instituido para reconhecimento da forca de trabalho nas
contratadas.

Para a questdo 4, “As falhas na reposi¢do do pavimento asfaltico estdo mais relacionadas a execug¢do de aterro
e compactacdo de vala inadequados ou a falhas na execucdo do pavimento? Comente. ”, 0 resumo das
respostas é apresentado na Figura 05.

Materiais e equipamentos 3,85%

Qualificacdo técnica . 7,69%

Falhas na execucao - 19,23%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

Figura 05 — Resumo das respostas referentes a questao 04 do Questionario

Verificou-se que eventuais falhas no tapa buracos no asfalto esta diretamente ligado aos servicos anteriores ao
tapa buracos de asfalto, nas etapas de aterro e compactacéo de vala.

Para a questdo 5, “Os materiais e equipamentos utilizados para execugdo do servigo de pavimentacao asfaltica
sdo adequados? ”, o resumo das respostas é apresentado na Figura 06.
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5,26%

® Sim = Ndo = Ndorespondeu
Figura 06 — Resumo das respostas referentes a questao 05 do Questionario

Pouco mais da metade dos respondentes informaram que os equipamentos sdo adequados, cabendo avaliar se
0s equipamentos utilizados utilizam das melhores tecnologias disponiveis no mercado.

Para a questdo 6, “H& algum mecanismo de medicao de satisfacdo da forca de trabalho (exemplo: pesquisa de
clima)? ”, o resumo das respostas é apresentado na Figura 07.

Nao respondeu I 5,26%

Sim  0,00%

0,00% 20,00%  40,00%  60,00%  80,00%  100,00%

Figura 07 — Resumo das respostas referentes a questao 06 do Questionario

Concluiu-se que as contratadas ndo possuem um mecanismo de afericdo do grau de satisfacdo de seus
empregados.

Para a questdo 7, “Os veiculos utilizados sdo adequados para transportar os materiais/equipamentos para
execugdo dos servicos de pavimentacdo asfaltica? ”, o resumo das respostas é apresentado na Figura 8.
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=Sim = N3o = Naorespondeu
Figura 8 — Resumo das respostas referentes a questao 07 do Questionario

Cerca de 63 % dos respondentes informaram que os veiculos utilizados ndo sdo adequados, podendo prejudicar
a qualidade do material (asfalto).

Para a questdo 8, “As especificacbes técnicas da SABESP informam claramente o padrdo exigido para
recomposic¢ao do pavimento asféaltico? ”, o resumo das respostas é apresentado na Figura 9.

=sim =ndo =ndosabe ndo respondeu

Figura 9 — Resumo das respostas referentes a questao 08 do Questionario

Cerca de 70% dos respondentes informaram que as especificagbes da SABESP estdo adequadas, ndo
configurando um obstaculo a execucédo do pavimento no asfalto com qualidade.

Para a questdo 9, “A remuneragdo (pagamento) do servico é condizente com o padréo exigido? , o resumo das
respostas é apresentado na Figura 10.
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Nao respondeu . 10,53%
N3o sabe - 15,79%

0,00%  20,00%  40,00%  60,00%  80,00%  100,00%

Figura 10 — Resumo das respostas referentes a questao 09 do Questionario
Somente 42,11% dos respondentes informaram que o preco pago é adequado; 31,58 % afirmaram que a
remuneracdo paga para o servico de tapa buracos no asfalto ndo é adequado e 26,32 % dos respondentes
optaram ndo opinar acerca da questao.
Para a questdo 10, “Ha alguma falha no processo de atendimento do servico reposi¢do de capa asfaltica —

vistoria prévia, programacgdo do servico, execu¢do, baixa e vistoria para aceitacdo — que precisa ser retificada?
Qual o motivo? Por favor, detalhe a sua resposta. ”, 0 resumo das respostas é apresentado na Figura 11.

Prazo de atendimento

Baixa incorreta

I
I
Falha na vistoria prévia _
Mo ha falhas _
Aceitacdo do servigo _
Programacdo de servicos _
Registro fotografico _
Controle tecnolégico _
M&o respondeu -

Figura 11 — Resumo das respostas referentes a questao 10 do Questionario

Constatou-se que é necessario conciliar a reducdo do prazo de atendimento do tapa buraco com a manutencéo
da qualidade dos servicos prestados e que ha falha no fluxo de informagdes (baixa incorreta e vistoria prévia).

A questdo 11 - “Por favor, faca suas consideracdes adicionais referentes ao assunto, caso julgue pertinente. ” —
foi elaborada visando possibilitar aos entrevistados subsidiarem o autor com informacfes que eles julgam
relevante em relacdo ao tema deste trabalho. Os pontos de atencdo levantados foram os seguintes:
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1. Necessidade de incluir nos contratos os servicos de fresagem de asfalto, visando o atendimento a
legislagdo municipal,

2. A grande rotatividade de profissionais que executam os servigos de pavimentacéo asfaltica como fator
dificultador para manter a qualidade dos servicos;

3. Necessidade de programas estruturados de capacitagdo de méo de obra para execucédo de trabalhos de
pavimentacéo asfaltica.

4. Necessidade de programas incentivando boas praticas na execucdo dos servigos de pavimentagdo
asfaltica nas Contratadas.

5. Necessidade de revisdo das especificagdes técnicas da SABESP;

6. Estudar a viabilidade de dividir as etapas de reparo em equipes distintas: equipe para reparo
hidraulico, equipe para reaterro e compactagao de vala e equipe de repavimentacao asfaltica;

7. Buscar novas tecnologias no mercado, tal como o asfalto usinado a quente e aplicado a frio.

ANALISE DAS RESPOSTAS DO QUESTIONARIO

Com base nas respostas ao questionario enviado a profissionais que atuam na fiscalizacdo, execugdo ou
acompanhamento de servicos de recomposicdo de pavimentacdo asféltica, constatou-se a necessidade de
atencdo aos seguintes itens:

1. Gestdo de pessoas nhas Contratadas: englobando atividades de desenvolvimento (treinamento) e
retencdo de pessoal (medi¢do de grau da satisfacdo dos empregados e praticas de reconhecimento dos
funcionarios);

2. Logistica da execucdo do servigo: andlise das etapas do servi¢o anteriores a execucdo da capa
asfaltica (foco nos materiais, equipamentos e capacitacdo da méo de obra) e do servico de repavimentacgao
asfaltica;

3. Fiscalizagdo: € necessario intensificar a fiscalizagdo dos servicos em campo, visando assegurar a
execugdo das intervencdes dentro dos padrdes exigidos pelas especificagbes técnicas.

4. Controle de qualidade dos servicos: de modo a elevar o grau de conformidade dos servigos
executados. Vdrias acdes podem ser implementadas com esta finalidade, tais como o incremento quantitativo
da fiscalizag8o dos servicos, ou seja, fiscalizacdo de uma amostra maior dos servicos executados; realizacdo de
controle tecnoldgico em uma amostra dos servigos executados (ensaios laboratoriais) e mudanca nos critérios
de aceitacdo dos servigos.

5. Baixa dos servigos: necessario capacitar as equipes para efetuar o registro (baixa) adequada dos
servicos, visando estabelecer um fluxo de informacGes adequado.

6. Remuneracao do servigo: necessario avaliar se 0s precos pagos pela SABESP estdo adequados com as
tecnologias exigidas e os valores de mercado.

No que tange a Gestdo de Pessoas, foi verificada a necessidade da existéncia de uma pratica continua de
capacitacdo dos empregados, para que eles possam executar as atividades de uma forma mais padronizada,
com o intuito de alavancar a produtividade e a qualidade do servico prestado. Com base nas respostas do
questionario aplicado constata-se que ndo ha uma rotina estruturada para treinamento dos funcionarios que
executam a reposicdo de asfalto, que muitos deles aprendem o servigo executando-o no dia a dia,
potencializando a ocorréncia de ndo conformidades. Cabe ressaltar que um dos objetivos dos treinamentos é
capacitar para execucdo e operagdo de tarefas, manejar equipamentos, maquinas e ferramentas, segundo
Chiavenato (2016), que também afirma que as necessidades de treinamentos sdo lacunas no preparo
profissional das pessoas, ou seja, a diferenga entre o que a pessoa deveria saber e fazer e aquilo que ela
realmente sabe e faz. Além disso, a capacitagdo da mdo de obra para execucdo das tarefas contribui para
reduzir os retrabalhos e desperdicio de materiais. Emmendoerfer e Silva (2010) recomenda a realizacdo de
treinamentos e capacitacdo dos empregados terceirizados como forma de melhoria da qualidade dos servigos.
Queiroz (1992) recomenda a méo de obra seja aprimorada constantemente. A SABESP exige que a Contratada
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apresente a proposta de matriz de capacitacdo que relacione empregados, atividades a serem desenvolvidas,
treinamentos e carga horaria que deverdo ser ministrados aos mesmos.

No que se refere a satisfagdo das pessoas, nota-se que ha um grande campo a ser explorado pelas Contratadas.
N&o foi evidenciada a existéncia de nenhuma ferramenta visando a medi¢do do grau de satisfacdo dos
funcionérios. Chiavenato (2016) afirma que uma empresa viavel deve manter as equipes satisfeitas e engajadas
em longo prazo na organizagdo. Baseado em algumas respostas dos questionarios, o servigo de reposicao de
capa asfaltica € muitas vezes encarado somente como um componente de custos dentro das atividades das
Contratadas e que os funcionarios recebem somente o minimo exigido pela legislagdo. Também é evidenciado,
através da pesquisa de campo, a alta rotatividade dos empregados das contratadas. Através das respostas dos
questionarios foi constatado que as empresas contratadas ndo realizam a Pesquisa de Clima Organizacional, ou
seja, ndo é proporcionado aos empregados a oportunidade de manifestar os seus sentimentos de satisfagdo em
relacdo a seus cargos, ambiente de trabalho e outras variaveis de interesse da Alta Administragdo, com base no
exposto por Pestana (2001). Também ndo foi constada a existéncia de um programa de incentivo e recompensa
aos funcionarios que apresentam sugestdes que tenham aplicagdes praticas e capazes de gerar resultados para a
organizacdo. Nao se realiza pesquisa de clima e muito menos ha programas de reconhecimento dos
empregados, que poderiam atuar como motivador para alavancar o desempenho, produtividade e qualidade dos
servicos, além de possibilitar a retengdo da méo de obra, reduzindo a rotatividade e economia com custos em
treinamentos, tanto os obrigatorios do ponto de vista da legislagdo quanto os de capacitagdo para execugdo dos
Servicos.

Em relagdo a logistica para execugdo do servigo, devemos lembrar que o servico de pavimentagao asfaltica é a
etapa final do atendimento de uma ocorréncia, normalmente o reparo de um vazamento de agua ou de esgoto.
Atualmente, as equipes que executam os reparos dos vazamentos de dgua e esgoto sdo as mesmas que
executam o aterro e compactacdo da vala, ou seja, as que fecham o buraco, restando para a equipe de
pavimentacdo asfaltica somente a preparacdo bésica da vala para receber a massa asfaltica e a aplicacdo do
revestimento final. Se o material utilizado no aterro for de mé qualidade ou se ele ndo for devidamente
compactado (socado ou apiloado), o revestimento de asfalto aplicado posteriormente poderé sofrer danos, tais
como rachaduras ou afundamentos. Augusto Jr., Giampaglia e Cunha (1992) apud Stuchi (2005) afirmam que
pode ocorrer afundamento do pavimento reconstituido, devido a falhas na compactagdo da vala. A grande
maioria dos respondentes do questionario apontaram as atividades de aterro e compactagdo de vala como um
problema relevante que tem interferido na qualidade final da reposicdo do pavimento asfaltico. E necessaria a
revisdo desta etapa do servico, fornecendo aos profissionais materiais, equipamentos e capacitacdo para
execucao desta atividade de forma padronizada, de modo a reduzir os retrabalhos.

Em relagdo aos equipamentos, em Vérias respostas ao questionario foi citado o problema de aplicacdo da capa
asfaltica em temperatura abaixo da especificada. Augusto Jr., Giampaglia e Cunha (1992) apud Stuchi (2005)
informam que pode ocorrer a desagregagdo do revestimento asfaltico a quente (asfalto esfarelado), devido a
compactacdo (aplicacdo) a baixa temperatura. Muitos respondentes apontaram a necessidade de utilizacdo de
um veiculo que disponha de recursos visando manter a massa asfaltica com temperatura adequada entre a usina
asfaltica e o local de aplicacdo do material. Atualmente, os caminhdes carregam a massa asféltica pela manha —
na usina de asfalto, que normalmente localiza-se distante da &rea central da cidade — e circulam durante o dia
todo executando servicos de repavimentacdo, ou seja, a massa asfaltica utilizada em uma reposicao executada
no periodo da tarde esta com temperatura muito inferior a utilizada no periodo da manhd, potencializando a
possibilidade de ocorréncia de ndo conformidades, mesmo com a utilizagdo de uma manta térmica. A
utilizacdo de veiculos com recursos visando manter a massa asfaltica aquecida auxiliaria na qualidade final e
durabilidade do servico executado, mas é possivel o estudo de outras alternativas a nivel de logistica, tal como
efetuar mais de um carregamento por dia na usina de asfalto, em quantidades menores, por exemplo, pela
manhd e no inicio da tarde.

Quando a fiscalizacdo dos servicos, é necessario 0 seu aprimoramento, uma vez que a maioria dos
respondentes do questionario informou que as especificacdes técnicas da SABESP deixam claro o padrdo de
qualidade exigido para a execucdo de pavimentos. Logo, a necessidade apontada por Emmendoerfer e Silva
(2010), referente a terceirizar servicos baseando em critérios bem definidos — de modo a favorecer o sucesso
do processo de terceirizacdo e reducdo de riscos — esta sendo atendido. Queiroz (1992) afirma que a efetiva
qualidade dos servicos terceirizados estd ligada a, dentre outros fatores, ao pleno conhecimento de todas as
metas a serem atingidas. No entanto, ha um problema de ordem pratica: existem padrdes diferentes de
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recomposicao de pavimento para vias de trafego leve, médio e pesado e as Contratadas normalmente executam
somente o padrdo para vias de trafego leve, independentemente da classificagdo do logradouro onde se executa
o servigo, conforme verificado nas respostas do questionario. Para sanar tal falha, sugere-se a conscientizacdo
das equipes e reforgo da fiscalizagéo por parte da Contratante. Barthélemy (2004) apud Emmendoerfer e Silva
(2010) afirmou que os riscos de fracasso dos projetos terceirizados estdo nos sete pecados capitais, sendo um
deles: (5) perder o controle da atividade terceirizada. A fiscalizacao deficiente dos servigos terceirizados é uma
causa direta da perda do controle de tal atividade. Com a intensificacdo da fiscalizacdo dos servicos
terceirizados, Emmendoerfer e Silva (2010) aponta os seguintes ganhos para os contratantes: melhoria da
qualidade dos servicos e ganhos de eficiéncia no gerenciamento dos contratos e no acompanhamento dos
Servigos.

Em alguns questionérios foi afirmado que houve a redugdo dos prazos de execucdo da reposi¢do de pavimento,
visando o atendimento as DeliberacGes da ARSESP (Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado
de S&o Paulo), em prejuizo a qualidade do servigo prestado. Emmendoerfer e Silva (2010) apontou como um
dos aspectos desfavordveis da terceirizacdo dos servi¢os operacionais em saneamento a reducdo na qualidade
dos servicos executados. Também sugere a realizacdo de treinamento e capacitacdo dos empregados de
terceiros, como formar de gerar a melhoria na qualidade dos servigcos. Queiroz (1992) apresenta a tarefa de
manter a qualidade dos servicos como um dos desafios das empresas terceirizadas em relacdo as suas
contratantes.

Como sugestBes de melhoria do controle de qualidade da reposi¢do de pavimentacdo asfaltica, foi citado nos
questionarios: a realizacdo de controle tecnolégico em algumas amostras de pavimento, ou seja, ensaios
laboratoriais com o objetivo de verificar se 0 material aplicado atende as especificacfes técnicas, fiscalizacdo
dos pavimentos em vérios periodos, afim de prevenir futuros afundamentos e aplicacdo de camada de asfalto
frio imediatamente ap6s a conclusdo do aterro da vala, visando proporcionar uma base adequada para posterior
aplicacdo do asfalto quente. Queiroz (1992), afirma que a efetiva qualidade dos servicos terceirizados esta
ligada ao comprometimento e ciéncia de que é importante o servico bem prestado e com qualidade, no
resultado mituo da parceria, que sdo os produtos finais respectivos.

Merece destaque a realizagao de ensaios laboratoriais em algumas amostras de pavimentos executados, visando
garantir a qualidade da capa asféltica no longo prazo. Um dos respondentes do questionario afirmou na
resposta a questéo 4 que “quando ficou bom visualmente e vocé retornar depois de alguns meses vai constatar
solapamento (afundamento) da vala”. A realizacdo do Controle Tecnolédgico contribui para a reducdo destas
ocorréncias.

Um dos itens mais apontados na questdo pertinente a falhas no processo de atendimento a repavimentacdo
asfaltica foi a baixa dos servigos. A baixa dos servicos é efetuada pelas prdprias equipes operacionais através
de PDAs (Personal Digital Assistant), onde € informado qual servico foi executado, quais 0s materiais foram
utilizados, elaborado registro fotografico da execucdo do servico e informado se hd pendéncias a serem
atendidas posteriormente, tal como a reposicdo de pavimento ou remocdo de entulho. Foram levantadas
questbes que vao desde o fornecimento de informacGes incompletas, esquecimento por parte da equipe acerca
de relatar a pendéncia de reposicdo de pavimento a ser executada e, por fim, o encerramento da reposicéo
como executada sem estar fisicamente concluida. Emmendoerfer e Silva (2010) recomenda o treinamento e
capacitacdo dos empregados de terceiros no atendimento aos clientes, visando a melhoria da confiabilidade
junto aos consumidores. Queiroz (1992) lista como um desafio para as empresas terceirizadas demonstrar a sua
capacidade técnica junto a seus contratantes.

Em relagdo aos precos pagos pela Concessionaria para reposicdo do leito asfaltico, somente 42,11% dos
entrevistados informaram que julgam que o preco pago pela SABESP para reposi¢do de asfalto contempla
todos os custos necessarios para execucdo de um servico com os padrdes de qualidade exigidos pelas
especificacdes técnicas. Dentre os dificultadores colocados destacam-se: os congestionamentos da cidade de
Sao Paulo e as areas de restrigdo de circulacdo dos caminhdes. Emmendoerfer e Silva (2010) sugere revisar as
planilhas de servigos por servigos de mesma natureza com custos diferenciados, visando a uniformizacéo de
procedimentos para fiscalizacdo e medicdo dos servigos. Cabe ressaltar que a SABESP, por ser uma empresa
de economia mista, cujo principal acionista é o0 Governo do Estado de Sao Paulo, esta sujeita & Lei 8.666/1993
(LicitacBGes e Contratos), utilizando-se da licitacdo de menor prego, quando o critério de selecio da proposta
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mais vantajosa para a Administragdo determina que serd vencedor o licitante que apresentar a proposta de
acordo com as especificacfes do edital ou convite e ofertar o menor preco.

CONCLUSOES/CONSIDERAGOES FINAIS

A terceirizacdo das atividades meio em empresas é uma realidade nos dias de hoje. A populacdo em geral se
encontra, atualmente, mais consciente de seus direitos e obrigacGes e buscam de forma mais arraigada
preservar o atendimento de seus interesses. Neste contexto, as empresas prestadoras de servicos tém o desafio
de apresentar sustentabilidade financeira e ambiental, além de garantir a satisfacdo de seus clientes.

A recomposicdo de pavimento é considerada o cartdo de visita das concessionarias de servicos publicos, pois é
0 que resta visivel apds a execucdo de alguma intervencado nos sistemas de distribuicdo de agua ou de coleta de
esgoto. Além das questBes estéticas, as falhas na recomposicao de pavimento asfaltico podem gerar acidentes
com veiculos e pedestres, além de ocasionar congestionamentos no transito. Tamanho é o incobmodo gerado,
que a imprensa tem explorado continuamente este assunto, merecendo inclusive quadros especializados no
radio e televisdo.

Portanto, de acordo com os objetivos dessa pesquisa, com base nas referéncias bibliograficas consultadas e na
pesquisa de campo, onde o Autor prospectou opinides tanto do Contratante quanto dos Contratados que
executam o0s servigos, concluiu-se que se faz necessaria a revisdo do processo de gestdo da reposicdo de
pavimento asfaltico, com foco principal em:

1. Pessoas: proporcionar atividades de capacitacdo, revisando todas as etapas (levantamento das
necessidades de treinamento, realizacdo da capacitagdo, avaliacdo de eficécia). Verificar o grau de satisfacdo
dos empregados, através da realizagdo de pesquisa de clima organizacional. Estruturar e implantar mecanismos
para aumentar o grau de satisfacdo dos empregados, como a implantacdo de programa de sugestfes e
incentivar a busca por praticas de exceléncia através de prémios de reconhecimento. Cabe ressaltar que a
implantacdo destas acbes contribui diretamente para reduzir a rotatividade dos empregados, um problema
levantado durante a pesquisa de campo. Além disso, pode gerar no médio e longo prazo uma redugdo de custos
com treinamentos, pela reducéo da rotatividade dos empregados e redugdo de prejuizo com retrabalhos.

2. Processos: necessario revisar a forma de fiscalizacdo dos servigos, visando aumentar a amostra de
servigos vistoriados e a periodicidade de fiscalizagdo. A fiscalizacdo deverd ser treinada periodicamente para o
adequado exercicio de suas atividades. Recomenda-se, também, a realizagdo de ensaios laboratoriais em uma
amostra das reposi¢cdes de pavimentos executadas, de forma a se certificar a conformidade dos servicgos
executados com as especificagdes técnicas, de modo a ndo se restringir somente a avaliagbes puramente
visuais. Em relagdo ao fluxo de informagdes, deverd ser arquitetada uma rotina de servigcos que garanta o
repasse de todas as informagdes necessarias para a adequada execucédo das atividades subsequentes, tendo em
vista que foi levantada durante a pesquisa de campo a existéncia de falhas nas baixas dos servicos.

3. Materiais, equipamentos e tecnologias: as contratadas deverdo verificar, constantemente, a existéncia
de novos materiais, equipamentos e tecnologias no mercado, que garantam a execugdo do servigo dentro dos
padrGes exigidos pelas especificacbes técnicas e que lhes garantam a execugdo dos servicos com seguranca,
qualidade e economia de recursos. Por sua vez, a Sabesp devera revisar periodicamente as suas especificacfes
técnicas, visando garantir que as melhores tecnologias estejam sendo utilizadas na execucao dos servigos e que
sejam atendidos os quesitos previstos na legislacdo. Também devera rever as planilhas de pregos, de modo que
0s servicos executados sejam remunerados adequadamente.

As principais contribuicfes deste estudo foram:

1. Levantamento das oportunidades de melhoria dentro do processo de gestdo dos servicos de reposicao
de pavimentacdo asfaltica, de forma transparente e envolvendo os principais agentes envolvidos no processo,
visando primeiramente a satisfacdo dos clientes da SABESP, e também com foco na melhoria operacional,
reducdo de retrabalhos e melhoria de clima entre os funcionarios das Contratadas.

14 ABES - Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
AESABESP - Associacdo dos Engenheiros da Sabesp



/

1

o

37

CONGRESSO ABES
FENASAN 2017

2.

Proporcionar um modelo de estudo que podera ser utilizado para avaliar outros servi¢os executados

pelas Contratadas da SABESP e empresas com similaridade de negécio, visando o ganho de escala e a
economia de recursos, tanto no meio publico quanto no privado.
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