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A exigéncia cada vez maior de servicos com qualidade e alto padréo
gerou uma busca incessante por estratégias e processos que visam a
maxima eficiéncia e eficacia. Mediante a isso, 0 presente trabalho
consistiu na aplicacdo e proposicéo de um Sistema de Gestao com base
nas premissas do Marketing, Gerenciamentos (por Diretrizes,
Processos e Rotina) e Gestdo da Qualidade Total para o setor de
faturamento de uma concessionaria de distribuicdo de &gua. Para a
realizacdo da pesquisa, a metodologia foi dividida em duas etapas:
aplicada e proposicdo. Na 12 etapa ocorreu a elaboragdo do
fluxograma, identificacdo da variavel produtividade, analise da visao
da empresa e aplicacdo de entrevistas semiestruturadas. A 22 etapa
abrangeu uma proposta para o planejamento de metas, indicadores,
ferramentas da qualidade, como diagrama de causa e efeito, diagrama
de Pareto e 5W1H, e a padronizacao das acdes por meio do documento
Procedimento Operacional Padréo. A pesquisa concluiu que o Sistema
de Gestdo embasado nesses trés pilares é uma metodologia eficaz para
alcancar os resultados desejados, gerando uma acéo corretiva para as
anomalias encontradas e resultando em uma padronizacdo das
atividades com qualidade e eficiéncia no processo. Sugere-se para
trabalhos futuros aplicar a metodologia em outros setores e/ou outros
segmentos, assim como analisar os custos de aplicacdo do sistema de
gestéo.

Palavras-chave: Marketing, Gerenciamento por Diretrizes,
Gerenciamento por Processo, Gerenciamento de Rotinas, Gestao da
Qualidade Total



1. Introducgéo

O mercado empresarial tem apresentado um maior crescimento ao longo do tempo. Além dos
novos “players” (empresas que estdo a frente em termos de produtividade, desempenho e
retorno financeiro) proporcionando uma maior concorréncia, o consumidor tem se tornado mais
exigente (MINADEO, 2008). Assim, as empresas e marcas tem buscado se diferenciar para
alcancar destaque no mercado, sendo obrigadas a melhorar a eficiéncia da sua gestdo,
estabelecendo objetivos e criando estratégias que garantam vantagem competitiva (PACHECO;
ARAUJO; CONSONI, 2015).

Além disso, a preocupacao com a qualidade ndo é algo recente, evoluindo ao longo de décadas.
Como resultado, empresas tém implantado gerenciamentos na busca de aplicacdo de métodos
e processos com padrdo da qualidade pré-estabelecidos (LOPES, 2014). A fim de unificar os
tipos de gerenciamento e a gestdo da qualidade total, foi criado o Sistema de Gestéo, definido
como componentes que se interagem buscando um ponto comum de um modo organizado para

alcancar ou manter um resultado especifico (ARANTES, 1998).

Diante do exposto, o presente trabalho consistiu na aplicacao e proposicdo de um Sistema de
Gestdo com base nas premissas do Marketing, Gerenciamentos (por Diretrizes, Processos e
Rotina) e Gestdo da Qualidade Total para o setor de faturamento de uma concessionaria de

distribuicdo de agua.

2. Marketing, gerenciamentos, qualidade e sistema de gestéo

Considerando o cenario mercadoldgico atual, estratégias implementadas com planejamento tem
se tornado um diferencial para que organizac6es pudessem se destacar frente seus concorrentes,
tendo o planejamento estratégico como uma valiosa ferramenta de auxilio para a alta geréncia
(LAPENDA, 2012). Esta permite nortear as acdes gerencias dentro de um plano previamente
determinado de metas e estratégias que se baseiam na identificacdo dos ambientes de marketing
(MINADEO, 2008; SANDHUSEN, 2010).

Enquanto o ambiente interno é controlavel e capaz de ser mensurado, contemplando
organizagOes/individuos/setores com as quais a empresa interage diretamente; o ambiente
externo € composto por variaveis nao-controlaveis regidas por fatores complexos que
influenciam a organizacdo (SPAREMBERGER; ZAMBERLAN; DARONCO, 2009). Assim,
aplicam-se gerenciamentos (por diretrizes, processos e rotina) para minimizagéo dessas causas

nao-controlaveis.



O Gerenciamento por Diretrizes (GD) é interpretado tanto como um método de gestdo para
estabelecimento da direcdo estratégica, quanto como um sistema administrativo que objetiva
garantir a sobrevivéncia da empresa baseado na analise do sistema empresa-ambiente, crencas,
valores e direcionamento da préatica do controle da qualidade (CAMPQOS, 2004; COWLEY;
DOMB, 1997). Além disso, este deve apresentar uma intengdo estratégica, revendo valores,

missao e visdo de forma a aumentar a vivéncia da organizacdo (TOLEDO et al., 2014).

O Gerenciamento por Processo (GP) objetiva a melhoria na realizacdo do trabalho, buscando
descobrir o que é feito pela organizacdo e desenvolvendo formas de otimizacdo, sendo
responsavel pela avaliagdo continua, anélise e melhoria do desempenho dos processos e redugdo
de tempo para solucdo de problemas (ARAUJO, 2011; PAIM, 2009). Para um controle maior
do GP, a empresa deve criar metas (resultados a serem alcancados operacionalmente,
apresentando um valor numérico e um prazo para que seja realizado) e delinear indicadores
(representacdes quantificaveis das caracteristicas de um processo e seus produtos usados para

controlar e melhorar a qualidade e desempenho ao longo do tempo) (MULLER, 2003).

Por fim, o Gerenciamento de Rotinas (GR) é uma pratica de monitoramento diario que busca
estabelecer, manter e melhorar os padrées de qualidade, produtividade e controle dos processos,
sendo de responsabilidade dos colaboradores e buscando eficiéncia organizacional por meio da
obediéncia aos padrdes de trabalho, eliminacdo de anomalias, treinamento e organizacdo do
gerenciamento (CAMPQS, 2004).

A Gestdo da Qualidade Total (GQT) consiste numa estratégia de administracéo orientada a criar
essa consciéncia da qualidade em todos os processos organizacionais. Para alcancar a GQT,
foram criadas ferramentas da qualidade que facilitam a busca pela melhoria de gestdo da

empresa.

O Sistema de Gestdo (SG) é um modo de agrupar mais de uma técnica em um Unico
gerenciamento. Waclawovsky e Batiz (2010) ressaltam a necessidade da implementacao de um
SG que unifique os gerenciamentos, conduzindo a empresa para uma Unica diretriz e garantindo
uma melhor forma de gerir a organizacdo. Assim, este deve contemplar a garantia da qualidade
dos varios processos e gerenciamentos identificados na empresa (GOMES; BARBOSA, 2017).
A interligacéo entre o Marketing, GD, GR, GP e GQT pode ser um modelo de Sistema de

Gestdo usado para a busca de qualidade, controle e melhoria continua na empresa.



3. Caracterizacao da Empresa

A Concessionaria Aguas do Paraiba (CAP), fundada em 1999, se encontra presente no mercado
h& 17 anos e atua no ramo de saneamento basico no municipio de Campos dos Goytacazes,
realizando a coleta e tratamento de dgua (16 estacdes) e esgoto (6 estacdes) desta regido. Com
um investimento de R$ 220 milhGes, o municipio se tornou um modelo nacional de saneamento

basico.

O presente trabalho aborda um sistema de gestdo delimitado ao setor de faturamento da
empresa, responsavel por toda a parte de leitura dos hidrometros dos clientes, pelas analises dos
consumos e divergéncia na fatura do consumidor. Preocupado com a relagédo do desperdicio de
agua, o setor analisa e faz a emissdo de procedimentos internos a fim de que problemas de

vazamentos e perda de dgua sejam sanados rapidamente.

4. Metodologia

A principio foi realizado um levantamento sobre os temas que conduzem o presente estudo,
incluindo livros, artigos, dissertacdes e materiais desenvolvidos por empresas. Tendo em vista
0s aspectos pesquisados, foi abordado no setor de faturamento da empresa um Sistema de
Gestdo alicercado em trés pilares (Figura 1): Marketing, Gerenciamentos e Gestdo da Qualidade
Total.

Figura 1 — Diagrama de Venn do sistema de gestéo
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Fonte: Elaboragao propria (2017)

Para a realizacdo da pesquisa, a metodologia foi dividida em duas etapas: aplicada e proposicao.
Na 12 etapa ocorreu a elaboracdo do fluxograma, identificacdo da varidvel produtividade,

analise da visdo da empresa e aplicacdo de entrevistas semiestruturadas. A 22 etapa abrangeu



uma proposta, mediante dados coletados na 12 etapa, para o planejamento de metas, indicadores,

ferramentas da qualidade e padronizacao.

4.1. Aplicada

O Sistema de Gestdo da presente pesquisa iniciou com a elaborag¢ao de um fluxograma do setor

estudado, a fim de assegurar clareza ao leitor sobre seus processos.

Posteriormente, foi analisada e identificada a produtividade dos agentes comerciais, obtendo
seu desempenho durante o periodo entre setembro de 2014 e setembro de 2016. Tal
produtividade foi calculada com base na quantidade de imdveis em que 0s agentes comerciais
(funcionarios da empresa que atuam na rua coletando o consumo dos hidrémetros de cada
cliente) ndo conseguiam realizar a leitura de consumo. Em seguida, a produtividade foi
confrontada com a visao ja estabelecida pela concessionaria com a finalidade de evidenciar se
0 desempenho estava de acordo com o planejado.

Apbs a analise do desempenho, foi realizada uma entrevista semiestruturada com esses agentes
para entendimento sobre a vivéncia do setor. As respostas foram estudadas e analisadas com

base na visdo organizacional a fim de obter uma melhora nos desenvolvimentos das atividades.

4.2. Proposicéo

Apbs a realizacdo da primeira etapa, o proximo passo foi a elaboracdo de metas para as
seguintes subdivisbes do setor: leitura e entregas de contas. Para a elaboracgdo das metas, foi
analisada a situacao real da empresa tomando como referéncia os trés Gltimos meses estudados
e calculada a média simples. A elaboracdo também utilizou os dados obtidos na entrevista
semiestruturada e foi coerente com a situacdo real que 0s agentes comerciais vivenciam. Em
seguida, foi elaborado os indicadores para o setor de faturamento, com o intuito de verificar a

consecucdo das metas.

A proxima etapa foi elaborar uma planilha que comparasse os resultados obtidos por meio dos
indicadores com as metas propostas, a fim de identificar se o resultado foi positivo ou negativo
no alcance das metas. Caso as metas fossem alcancadas, a etapa seguinte seria a padronizacao
das acbes com o uso do Procedimento Operacional Padrdo (POP). Porém, se as metas ndo
fossem alcancadas, o proximo passo seria a identificagio de anomalias por meio das

ferramentas da qualidade.



A primeira ferramenta da qualidade proposta para a identificacdo da anomalia foi o
Brainstorming com a geréncia, coordenadores e envolvidos. Foi proposto um roteiro para
discutir as possiveis causas das anomalias encontradas no setor. Dessa forma, o proximo passo
foi gerar o Diagrama de Causa e Efeito com intuito de demonstrar, em uma representagao
gréafica, o problema e as possiveis causas levantadas.

Posteriormente, 0 estudo prop6s a elaboracdo de um check-list para realizar o levantamento das
frequéncias das causas. A partir dos dados obtidos, propds a elaboracdo do Gréafico de Pareto

com a finalidade de identificar a causa principal a ser tratada.

Apos a localizacdo da principal causa da anomalia, foi proposto um plano de agdo de acordo
com a ferramenta 5W1H. Em seguida, os resultados coletados seriam comparados com as metas
da concessionaria. Uma vez alcangadas, as acdes seriam registradas por meio do POP. Porém,
se as metas ainda néo fossem alcancgadas, retornaria na etapa de identificacdo das anomalias ou

na revisao das metas estabelecidas.

5. Resultados e discussao
5.1. Aplicacao do sistema de gestao

A 12 etapa do estudo de caso foi aplicada no setor de Faturamento da Concessionaria Agua dos

Paraiba e o detalhamento da execucao sera apresentado a seguir.

5.1.1. Fluxograma

Para uma melhor compreensdo de como funciona o setor de faturamento foi elaborado um

fluxograma do processo, como mostra a Figura 2.



Figura 2 — Fluxograma da empresa
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Fonte: Elaboragdo propria (2017)

5.1.2. Produtividade dos agentes comerciais

A proxima etapa foi analisar e identificar a produtividade dos agentes comerciais durante o
periodo de setembro de 2014 a setembro de 2016 por meio do quantitativo de imdveis em que
estes ndo conseguem realizar a leitura de consumo, seja porque o cliente ndo se encontra na

residéncia ou porque o visualizador do medidor apresenta problemas.

De acordo com a Figura 3, observou-se que em novembro de 2014 houve uma reducédo
discrepante da produtividade dos agentes comerciais quando comparado a outubro do mesmo
ano. O declinio que ocorreu durante 0s meses seguintes foi diante de metas incoerentes com a
realidade do setor e de uma supervisdo que aplicou ferramentas de gestdo de maneira
equivocada para coordenar o setor e 0s agentes comerciais. Em julho de 2015 houve a iniciagéo
do projeto de produtividade, em que se buscava fazer um trabalho especifico com os 5 agentes
comerciais que se encontravam na pior classificacdo geral, fazendo com que a produtividade
total fosse melhorada no més seguinte. Porém, a partir de setembro, a produtividade voltou a

ser negativa e entrou em declinio novamente pelos mesmos motivos citados anteriormente.



Figura 3 — Produtividade geral dos agentes comerciais
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Fonte: Elaboragdo propria (2017)

A partir da metade de junho de 2016, o programa de produtividade foi aplicado novamente,
porém, para os 20 agentes comerciais que atuavam no momento. Pode-se observar que houve
resultados positivos a partir da aplicacdo do programa e que 0s meses posteriores apresentaram

um crescimento da produtividade dos agentes comerciais.

5.1.3. Visdo da empresa

A concessionaria tem como visdo: “Em 2020, Aguas do Paraiba S.A. sera referéncia em
abastecimento de agua e coleta e tratamento de esgoto, sendo reconhecida por seus clientes

como uma das melhores empresas de saneamento béasico do Brasil ™.

Para que a empresa obtenha sucesso e alcance a visao estabelecida, é primordial que as tarefas
desenvolvidas pela organizacdo sejam executadas com exceléncia. No entanto, a variavel
analisada no topico anterior, produtividade dos agentes comerciais, reflete uma realidade

divergente do que se espera para alcancar a visao.

Durante o horizonte temporal analisado, a produtividade ficou negativa em 18 meses, ou seja,

72% dos meses apresentaram resultados insatisfatorios.

5.1.4. Entrevista semiestruturada

Foi aplicada uma entrevista semiestruturada aos 18 agentes comerciais com o objetivo de

escutar a vivéncia sobre a area de atuacao e suas dificuldades.



A primeira pergunta realizada foi para identificar a maior dificuldade nas rotas de leitura. Como
observado na Figura 4, o hidrémetro interno e a falta de roteiro sdo as maiores dificuldades nas
rotas, representando 24% e 20%, respectivamente, das respostas. O hidrometro é um
instrumento de medicdo volumétrica de agua utilizado pelos agentes para efetuar a leitura e que
passa numa parte da rede de abastecimento de 4gua. O mesmo pode ser interno (alocado dentro
da casa do consumidor) ou externo (localizado na rua). A falta de roteiro se refere quando a

ordem de servico estabelece visitas em bairros distantes, dificultando a realizacéo do trabalho.

A segunda pergunta da entrevista foi sobre o que influencia para uma boa produtividade (Figura
5) e apresentou respostas diversas. As duas que se destacam séo a padronizac¢ao dos hidrometros

e motivacdo com o emprego.

Figura 4 — Dificuldades nas rotas de leitura Figura 5 — Influéncia de uma boa produtividade
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Fonte: Elaboragao propria (2017)

A terceira pergunta teve como finalidade avaliar se a equipe interna que gera a ordem de servico
para os agentes interfere na realizacdo do trabalho, pois esta é responsavel por gerar os servigos
e as rotas. Como € possivel perceber na Figura 6, a equipe interna apresenta um desempenho
satisfatorio com 94% de avaliacdo. Ja a quarta pergunta foi focada no que o agente acha que
pode influenciar para uma ma produtividade (Figura 7), sendo o hidrometro interno acusado

como o maior influenciador, obtendo 35% das respostas.



Figura 6 — Interferéncia da equipe interna Figura 7 — Influéncia para uma ma produtividade
na pontuagdo final
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Fonte: Elaboracéo propria (2017)

A pergunta seguinte foi sobre o que os agentes comerciais acham sobre sua produtividade no
trabalho. A maioria, 78%, respondeu que a produtividade é boa, 17% considera regular e 5%
avalia como excelente (Figura 8). Ja a sexta pergunta (Figura 9) trouxe como enfoque saber se

0 agente comercial procura ajudar a sua equipe e 100% das respostas foram positivas.

Figura 8 — Produtividade individual Figura 9 — Auxilio a equipe
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Fonte: Elaboragdo propria (2017)

A sétima pergunta teve como objetivo saber se 0s agentes acreditam que sua equipe influencia
para uma boa ou ma produtividade e 89% das respostas responderam positivamente (Figura
10). A pergunta seguinte buscou saber o que o agente acha que pode fazer para melhorar a sua
produtividade, tendo como principal resposta 0 comprometimento do préprio funcionario
(Figura 11).



Figura 10 - Influencia da Equipe para uma boa Figura 11 — Busca pela melhora da produtividade
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A nona pergunta é se 0 agente acha que sua produtividade pode melhorar. A maioria, 89%, acha
que sim (Figura 12). Por fim, a Gltima pergunta foi se o agente se sente satisfeito com o seu

emprego e todos os agentes afirmaram estar satisfeitos (Figura 13).

Figura 12 — Produtividade individual pode ser melhor Figura 13 — Satisfagdo com o emprego
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Por meio dos resultados, € possivel ter um auxilio na geracdo de metas para que sejam claras e

realistas, dentro das necessidades e realidades que os agentes trabalham.

5.2. Proposta do sistema de gestao

A 2° etapa do estudo de caso abrangeu uma proposi¢do metodoldgica do Sistema de Gestdo em
questdo. A ndo aplicabilidade se sucedeu diante da indisponibilidade de recursos da empresa.
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5.2.1. Metas

Para o setor de faturamento, foram desenvolvidas metas para a leitura e a entrega de contas.
Para a leitura de contas, foi analisada a situacédo real da empresa, tomando como referéncia os
3 ultimos meses, que determinou uma média de 0,67% do total da quantidade de leituras néo
cumpridas por dia. Esta média foi calculada com base nos dados referentes aos meses de julho,
agosto e setembro de 2016, armazenados no sistema operacional da empresa e descritas em um

relatorio gerado com o quantitativo total dos impedimentos durante esses meses.

Para a entrega de contas, foi feita uma andlise desse periodo e constatou que o percentual de
entrega era de 87% dentro do prazo. Foi encontrado o valor de 91,4 % que seria o ideal para a
entrega. Este valor surgiu devido aos picos de entregas. Nos cinco Ultimos meses da analise foi
obtido o valor de 87 %, 89%, 88%, 95% e 98% entre maio e setembro de 2016. Logo, foi feita
uma média simples desses valores e o valor encontrado foi tomado como a nova média proposta

ao setor.

5.2.2. Indicadores

Apos a elaboragdo de metas, o proximo passo foi criar indicadores para a leitura e a entrega de
contas. O indicador para realizar a quantidade de leituras sera calculado por meio da divisao do
namero de casas ndo visitadas pelo total de casas que o agente comercial deveria visitar,

conforme a Equacédo 1.

N° de casas nao visitadas

Indicador de Nao Leitura = (1)

N° total de casas a serem visitadas

Para calcular entregas de contas propfe-se um indicador em que se divide a quantidade de
entregas realizadas dentro do prazo pelo total de entregas que deveriam ser feitas, conforme a

Equacéo 2.

Entrega realizada dentro do prazo

)

Indicador de Entrega de contas = ;
Entrega total a ser realizada
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5.2.3. Comparagao

Apbs a construcdo dos indicadores, é apresentado um painel que sera utilizado pelo setor para
verificar se as metas estabelecidas foram alcancadas. Ressalta-se que para cada indicador sera

utilizado um painel distinto, conforme Figura 14 e Figura 15.

O responsavel ir4 alimentar os painéis mensalmente com os resultados obtidos de cada
indicador. Quando o resultado for superior ou igual a meta, o farol sera representado com a cor
azul, evidenciando um resultado satisfatério. Quando o resultado estiver na faixa intermediaria
estabelecida, o farol sera representando com a cor amarela, representando um alarme para a
supervisdao. Quando o resultado estiver abaixo da meta, o farol seré representado com a cor

vermelha, ratificando um resultado insatisfatorio.

Figura 14 — Painel de leitura
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Fonte: Elaboragdo propria (2017)
Figura 15 — Painel de entrega de contas
Painel de Indicadores
Indicadores ™ - L - ,
Fevereiro| Margo Abril Maio
% de Resulatdg 98% 90,5% 88,7% 79,00%
Entrega de Contas | Entregas [Meta 91,40% | 91,40% | 91,40% 91,40%
feitas [Final O O o &
[ ) Farol Azul >91,4%
Legenda: @ Farol Amarelo entre 90% e 91,4%
@ Farol Vermelho <90 %

Fonte: Elaboragdo propria (2017)

5.2.4. Brainstorming

A partir da anélise dos painéis, quando um farol apresentar cor vermelha ou dois fardis com a

cor amarela, a geréncia e coordenadores se reunirdo para identificar a anomalia em questao e
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as possiveis causas. Para essa identificacdo, propde-se um roteiro conforme explicitado na

Figura 16 abaixo.

Figura 16 — Roteiro de Brainstorming

~

Escolha de um
facilitador para o Formagdo de grupos de
processo que definird o até 10 pessoas
objetivo

~

. s Consideragio e revisio
Registro das ideias em . de ideias, que devem

local JQ:;LEC uadro, ser dissemir_]adas entre
. os participantes;

Escolha de um lugar
estimulante para a

geracio de ideias;

Estabelecimento de
prazo de até 10 minutos
para fornecimento de
ideias, que nio devem
ser censuradas.

\ g

iminaci daine Eliminagéo de ideias
Ehmﬁ‘;‘l id:agz;.d clas . fora do proposito ’
P o determinado;

Selecido das ideias mais
vidveis (se possivel, por
CONSENSo entre 0s
participantes).

Fonte: Selene e Stadler (2008)

Foi elaborada uma Matriz de avaliagcdo para auxiliar na organizacdo das ideias propostas no

Brainstorming, como mostra a Figura 17.

Figura 17 — Matriz de avaliagcdo

Critério 2 Critério 3

Ideia 1

Ideia 2
Ideia 3
Ideia 4

Etc...

Brainstorming - Matriz de Avaliacao

Critério 4 Etc...

Fonte: Elaboracédo propria (2017)

A préxima etapa do sistema de gestdo serd a utilizacdo da ferramenta Diagrama de Causa e

Efeito com base no que foi discutido e roteirizado no Brainstorming.
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5.2.5. Diagrama de causa e efeito

Apos a aplicacao do Brainstorming, a pesquisa sugere a aplicagao do diagrama de causa e efeito
com a finalidade de identificar as possiveis causas e sub causas da anomalia identificada. Com
a finalidade de tornar a ferramenta mais proéxima da realidade dos agentes comerciais, foi
elaborado um diagrama a partir dos dados coletados na Figura 4. O diagrama retrata o “Nao
cumprimento das rotas de leitura” (Figura 18) como a anomalia a ser tratada e a partir dos dados

obtidos na entrevista, as ramifica¢Ges apontam as possiveis causas ¢ Sub causas.

Figura 18 — Diagrama de causa e efeito

Auséncia
de
Morador

Erro do
consumidor

Erro da equipe
interna
Pouco
Funcionario

Erro no
cadastro

Custo alto
para troca

Auséncia de
Equipamentos

e —
Falta de
comunicacao

Metas
dificeis de
alcancar

Falta de
Investiment

Fonte: Elaboragdo propria (2017)

5.2.6. Checklist

A préxima ferramenta que a pesquisa propde é a aplicacdo de um checklist com a finalidade de
se verificar a frequéncia das causas (Figura 19).

Figura 19 - Checklist

Checklist
Responavel: | Data:

Anomalia

Causas Fregquéncia Observagdes

Hidrometro intemo

Numeragdo de casa errada

Falta de roteiro

Metas
Quantidade de leitura
Clima

Fonte: Elaboragdo propria (2017)
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5.2.7. Diagrama de Pareto

A partir do Checklist serdo obtidos os dados das frequéncias para que seja possivel aplicar a

proxima ferramenta, o Diagrama de Pareto, com a finalidade de identificar a principal causa da

anomalia a ser tratada. A Figura 20 apresenta o diagrama de Pareto a partir dos dados coletados

na Figura 4, evidenciando que a maior causa para o ndo cumprimento das rotas de leitura é o

hidrdmetro interno.

Figura 20 — Diagrama de Pareto

Andlise das Causas

100%

90%

B0%

5.2.8. 5SW1H

Fonte: Elaboragdo propria (2017)

Para tratar a principal causa apontada pelo Diagrama de Pareto, que foi o Hidrémetro Interno,

foi proposto a aplicacdo do plano de acdo (5W1H), conforme Figura 21.

Figura 21 — Plano de acéo

Plano de Acéo
O Que Quando Quem Por que Onde Como
Facilitar o acesso ao
medidor para qualquer
Equipe de servigo.
Padronizar os obrada Diminuir o tempo de Nos iméveis aonde hé Através de umaordem de
Hidrometros internos 03/2017 - 05/2017 |Gestdo de  |execugdo de qualquer : ; servigo de padrénizagdo de
_— ; 4 ; hidrémetro interno. i
para forado imével servigos servigo que precise ter hidrometro.
operacionais |contato com o hidrémetro.
Minimizar o risco de fraudes
no Hidrometro.

Fonte: Elaboracédo propria (2017)
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5.2.9. POP

O POP possibilita a padronizacdo da informacdo garantindo o desempenho dos processos e
operacdes, permitindo um processo de qualidade por meio da utilizacdo continua de padrbes
determinados. Apos a execucdo do plano de acdo, os resultados serdo conferidos com as metas
novamente por meio dos painéis de indicadores, Figura 14 e Figura 15. Se o resultado for

satisfatorio, propde-se a aplicacédo da ferramenta POP, conforme a Figura 22.

Figura 22 - POP

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAQO

N° 000001 Data: 31/05/2017 Elaboracgio: Coordenador Aprovacgio: Geréncia
Onde é realizado o POP? Nos hidrémetros internos
Quem cumpre o POP? Equipe de obra
Quando é cumprido o POP? Quando solicitada a ordem de servico

Troca de hidrémetro interno para o externo para que seja
possivel a realizacgio de qualquer servigo no medido.
Problema
Inviabilidade técnica na execugdo do servigo
Causa
Padrio incorreto

Resultado esperado
Instalagdo do Hidrédmetro Externo com éxito
Em caso de anormalidade, o que FAZER

Avisar os superiores

Descrig¢ao das atividades

Fonte: Elaboragdo propria (2017)

6. Concluséao

A metodologia do Sistema de Gestdo embasado nos pilares dos gerenciamentos, marketing e
gestdo da qualidade é um planejamento que necessita da compreensdo e envolvimento da
empresa, buscando gerar resultados positivos além de permitir uma visdo mais clara e real a

médio e longo prazo.

O estudo de caso permitiu demonstrar na préatica e na teoria como se sucede a implantacao de
uma metodologia do Sistema de Gestdo em uma empresa. Tal metodologia foi dividida em duas
etapas. A primeira, aplicavel, apresentou como funciona o setor de Faturamento da
Concessionaria Aguas do Paraiba (CAP) e como era a situagio dos agentes comerciais no
periodo de agosto/2014 a setembro/2016, revelando por meio da entrevista semiestruturada a
necessidade de algumas mudangas. Com a utilizacdo de ferramentas da qualidade, a segunda

etapa apresentou uma proposi¢do metodoldgica - uma espécie de manual para trabalhos futuros.

Conclui-se, com base em ambas etapas, que o Sistema de Gestdo embasado nesses trés pilares

é uma metodologia eficaz para alcangar os resultados desejados, gerando uma acéo corretiva
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para as anomalias encontradas e resultando em uma padronizacéo das atividades com qualidade

e eficiéncia no processo.

Para a melhoria continua é imprescindivel ampliar toda a metodologia, estudar outros setores
para encontrar outras anomalias e procedimentos criticos que poderdo ser melhorados e
padronizados. A medida que niveis de produtividade e qualidade sejam elevados, maior devera
ser a aplicacdo do sistema e a correcao nos processos para impedir a ocorréncia de anomalias.
Grande relevancia para trabalhos futuros séo as analises de custos de aplicacdo do sistema de

gestao.
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