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RESUMO

A busca por um futuro global mais equitativo e sustentavel é impulsionada por dois pilares
fundamentais: a Agenda ESG e os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS)
estabelecidos pela ONU. Enquanto a Agenda ESG se concentra nas praticas empresariais e de
investimento, promovendo a responsabilidade ambiental, social e transparéncia nas
governancas corporativas, 0s ODS definem metas para abordar desafios globais como pobreza,
desigualdade e mudanga climéatica. No contexto do saneamento bésico, que visa assegurar a
qualidade de vida da populagéo, a empresa BRK Ambiental atua na Regido Metropolitana de
Maceid, atendendo a 13 municipios em Alagoas. Para atingir as metas do Marco Legal do
Saneamento Basico, a empresa foca na melhoria continua dos servicos prestados. A elaboracao
de indicadores de desempenho permite medir e avaliar o desempenho das operacdes,
promovendo a tomada de decisdes orientada por dados. Com o objetivo de atender as
necessidades da empresa e aprimorar a gestao de servicos, foi desenvolvido o painel de gestao
de ordens de servicos. Esse painel oferece uma visdo abrangente dos servicos prestados,
incluindo o nimero total de solicitacbes, percentual de resolucdo e tempo médio de
atendimento. Através de andlises detalhadas, é possivel identificar areas de oportunidade e
tomar decisbes estratégicas. O painel é composto por varias paginas, cada uma enfocando
aspectos especificos, como servigos executados, cancelados e pendentes, permitindo
acompanhar o desempenho das equipes, identificar areas que precisam de suporte e estabelecer
um controle rigoroso dos prazos. Além disso, ele oferece uma visdo aprofundada dos servigos
cancelados, identificando razdes e oportunidades de melhoria. Para incorporar o uso do painel
a cultura da empresa, foram realizados treinamentos para lideres da empresa. O painel contribui
para a eficiéncia operacional, melhoria da qualidade dos servicos e satisfacdo do cliente. Além
disso, o painel se alinha perfeitamente com a Agenda ESG, abordando as dimensdes ambiental,
social e de governanca. Ele promove praticas sustentaveis, eficiéncia operacional e atendimento
as necessidades da comunidade. Essa abordagem é fundamental para cumprir regulamentos e
metas contratuais, demonstrando o compromisso da empresa com responsabilidade e
sustentabilidade. Em sintese, o desenvolvimento do painel de gestdo de ordens de servigo para
a BRK Ambiental se apresenta como uma solucdo estratégica para atingir as metas
estabelecidas no saneamento basico, melhorar a qualidade dos servigos e se alinhar com 0s

principios da Agenda ESG, contribuindo para um futuro mais responsavel e sustentavel.

Palavras-chave: Saneamento basico, Analise de Dados, Agenda ESG, Gestdo da Qualidade.



ABSTRACT

The search for a more equitable and sustainable global future is driven by two fundamental
pillars: the ESG Agenda and the Sustainable Development Goals (SDGs) established by the
United Nations. While the ESG Agenda focuses on corporate and investment practices,
promoting environmental and social responsibility, and transparency in corporate governance,
the SDGs define goals to address global challenges such as poverty, inequality, and climate
change. In the context of basic sanitation, which aims to ensure the quality of life for the
population, the company BRK Ambiental operates in the Metropolitan Region of Maceio,
serving 13 municipalities in Alagoas. To achieve the goals of the Legal Framework for Basic
Sanitation, the company focuses on continuous improvement of the services provided. The
development of performance indicators allows measuring and evaluating the performance of
operations, promoting data-driven decision-making. With the goal of meeting the company's
needs and improving service management, the service order management dashboard was
developed. This dashboard provides a comprehensive view of the services provided, including
the total number of requests, resolution percentage, and average response time. Through
detailed analysis, it is possible to identify areas of opportunity and make strategic decisions.
The dashboard consists of several pages, each focusing on specific aspects, such as services
executed, canceled, and pending, allowing for monitoring team performance, identifying areas
in need of support, and establishing strict deadline control. Furthermore, it offers an in-depth
view of canceled services, identifying reasons and improvement opportunities. To incorporate
the use of the dashboard into the company's culture, training sessions were conducted for
company leaders. The dashboard contributes to operational efficiency, service quality
improvement, and customer satisfaction. Additionally, the dashboard aligns perfectly with the
ESG Agenda, addressing environmental, social, and governance dimensions. It promotes
sustainable practices, operational efficiency, and meeting community needs. This approach is
crucial for complying with regulations and contractual goals, demonstrating the company's
commitment to responsibility and sustainability. In summary, the development of the service
order management dashboard for BRK Ambiental represents a strategic solution to achieve the
established goals in basic sanitation, improve service quality, and align with the principles of
the ESG Agenda, contributing to a more responsible and sustainable future.

Keywords: Basic sanitation, Data Analysis, ESG Agenda, Quality Management.
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1 INTRODUCAO

A agenda ESG (Environmental, Social, and Governance) e os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS) sdo dois pilares fundamentais na busca por um futuro
global mais justo, equitativo e sustentdvel. Enquanto a agenda ESG enfoca as praticas
empresariais e de investimento, promovendo a responsabilidade ambiental, social e a
transparéncia nas governancas corporativas, 0s ODS, estabelecidos pela ONU, sdo um conjunto
de 17 metas que visam abordar desafios globais, como a pobreza, a desigualdade, a mudanca
climatica e a protecdo do meio ambiente.

Ambas as abordagens compartilham o objetivo geral de construir um mundo onde todas
as pessoas tenham a oportunidade de viver com dignidade, em um planeta saudavel e pacifico.
Enquanto a agenda ESG mobiliza o setor privado para alinhar seus interesses com o bem-estar
da sociedade e do meio ambiente, os ODS fornecem um roteiro global para orientar esforcos
conjuntos de governos, empresas e sociedade civil na conquista de um futuro sustentavel para
as geracoes presentes e futuras. Juntas, essas abordagens representam uma viséo coletiva de um
mundo melhor e mais responsavel.

Nesse sentido, o saneamento basico compreende um conjunto de acGes que visam
assegurar a qualidade de vida da populacdo (DALTRO FILHO, 2004). Dessa forma, o
fornecimento adequado de &gua potéavel, bem como a coleta e o tratamento de esgoto, sdo
fundamentais para o bem-estar da sociedade. Para garantir a disponibilidade e a eficacia desses
servicos, foi sancionado em julho de 2020 o Marco Legal do Saneamento Basico, também
conhecido como Lei n® 14.026/2020. Essa legislacdo tem o proposito de modernizar o0 marco
regulatorio do saneamento e estimular investimentos no setor, visando a universalizagdo dos
servicos até 2033 (BRASIL, 2020). Empresas do setor de saneamento, como a BRK Ambiental,
sdo impulsionadas por essa lei a promover melhorias continuas nos servicos prestados.

No ano de 2021, conforme dados do Sistema Nacional de Informacéo sobre Saneamento
(SNIS, 2021), Alagoas contava com 88,2% da populagdo urbana com acesso ao sistema de
abastecimento de agua e 22,7% interligada ao sistema de esgotamento sanitario. Diante desse
contexto, buscando atingir as metas definidas no Marco Legal do Saneamento Béasico e norteada
pelo Contrato de Concessdo, a BRK Ambiental estabeleceu-se na Regido Metropolitana de
Macei6 (RMM), atuando em 13 municipios do estado de Alagoas: Atalaia, Barra de Santo
Antobnio, Barra de S&o Miguel, Coqueiro Seco, Maceid, Marechal Deodoro, Messias, Murici,
Paripueira, Pilar, Rio Largo, Satuba e Santa Luzia do Norte.

Para alcancar esse proposito, a empresa executa diversas atividades, incluindo reparos
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de vazamentos, manutencdo, extensdo e substituicdo de redes de agua e esgoto, além da troca
de hidrémetros e desobstrucédo de redes (BRK AMBIENTAL, 2023). O desafio ndo esta apenas
em executar essas acdes, mas também em monitorar, analisar e aprimorar de forma continua a
qualidade e a eficiéncia dos servigos prestados.

A elaboracdo de Indicadores-chave de desempenho (KPIs) permite medir e avaliar o
desempenho das operac@es, identificando areas de oportunidade e possibilitando a tomada de
decisbes orientada a dados (PARMENTER, 2015). Ao compreender a importancia desses
indicadores como ativos valiosos para a gestdo, surge a necessidade de desenvolver solucgdes
inovadoras que permitam o monitoramento e a visualizagdo dessas métricas de maneira clara e
acessivel.

Nesse contexto, a capacidade de coletar, organizar, criar visuais e analisar dados
relevantes oferece uma oportunidade Unica de aprimorar a tomada de decisdes. Sendo assim, o
desenvolvimento de um painel de gestdo voltado para o acompanhamento e melhoria dos
servicos executados pela BRK Ambiental em RMM se apresenta como uma solugdo estratégica.

O presente trabalho tem como objetivo desenvolver e apresentar esse painel, abordando
as necessidades especificas da empresa que visa cumprir metas estabelecidas no Contrato de

Concesséo e garantir a exceléncia na prestacdo de servi¢os de saneamento em RMM.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Criar um dashboard interativo e intuitivo dos servicos prestados pela concessionaria de
saneamento da Regido Metropolitana de Macei0 para que o0s gestores acompanhem a eficiéncia

operacional, a produtividade e a qualidade dos servicos.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e ldentificar as obrigacGes contratuais relativas aos servicos prestados pela BRK
Ambiental na RMM;

o Definir métricas referentes a indicadores-chaves de desempenho (KPIs) que possuem
relagdo com as necessidades e metas contratuais da prestadora de servicos;

e Coletar e consolidar dados historicos relacionados aos indicadores identificados,
visando estruturar os insumos que serdo utilizados na construcdo da ferramenta de
gestdo;

e Projetar e desenvolver um dashboard que apresente visualizacbes claras e
compreensiveis dos indicadores-chave de desempenho, permitindo aos gestores uma
visdo abrangente do estado atual dos servicos de saneamento;

e Realizar testes e validacdes da ferramenta desenvolvida a fim de identificar eventuais

ajustes.
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3JUSTIFICATIVA

O saneamento basico € um dos pilares fundamentais para a saide publica, a qualidade
de vida e a preservacdo do meio ambiente. A BRK Ambiental, como uma das principais
empresas no setor de saneamento, tem a missédo de fornecer servicos de qualidade que atendam
as necessidades dos consumidores, promovam a sustentabilidade e contribuam para o
desenvolvimento das comunidades em que atua. No entanto, o gerenciamento eficaz de tantos
servicos, desde reparos de vazamento até substituicdes de hidrémetros e desobstrucéo de redes,
é uma tarefa complexa que requer informagdes precisas e acOes estratégicas.

A implementacdo de um painel de gestdo sob medida para a empresa proporciona uma
oportunidade significativa para aprimorar a forma como a empresa monitora, analisa e toma
decisbes sobre suas atividades. Ao centralizar dados, indicadores e informac6es relevantes em
um unico local de facil acesso, os gestores podem obter insights sobre o desempenho das
equipes e dos servicos executados. Isso permitira a identificacdo de padr@es, tendéncias e areas
que necessitam de melhorias, impulsionando uma abordagem mais proativa e eficiente.

De forma geral, a eficiéncia na gestdo dos servicos de saneamento é essencial para a
preservacdo dos recursos hidricos e o alcance de metas de sustentabilidade. Ao otimizar o uso
de recursos, minimizar perdas e melhorar a resposta a problemas, a empresa contribui para uma
utilizacdo mais responsavel dos recursos naturais e para a promocao de praticas ambientalmente
conscientes.

Portanto, a relevancia deste trabalho reside na contribuicdo para a eficiéncia operacional
da BRK Ambiental, no aprimoramento da qualidade dos servigos prestados e na promocao de
praticas sustentaveis no setor de saneamento. O desenvolvimento deste painel de gestdo se
coloca como uma solucgéo tecnolégica inovadora que tem o potencial de impactar positivamente

a empresa, 0s consumidores e a sociedade.
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4 REFERENCIAL TEORICO

4.1 OBJETIVOS ODS, AGENDA ESG E CONTRATO DE CONCESSAO

A busca pelo desenvolvimento sustentdvel ¢ um desafio global que requer o
envolvimento de diversos setores da sociedade, incluindo empresas que prestam servicos
essenciais, como 0 abastecimento de agua e o esgotamento sanitdrio. Os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS), definidos pela Organizagdo das Nag¢Ges Unidas (ONU)
em sua Agenda 2030, representam um compromisso global para abordar questdes ambientais,
econdmicas e sociais. No contexto das empresas de saneamento basico, essa contribuicdo é
particularmente relevante, pois esta diretamente ligada & melhoria da qualidade de vida das
comunidades e a preservagdo dos recursos naturais.

O Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel 6 (ODS 6), "Agua Potavel e Saneamento”,
estabelece a importancia do acesso universal a dgua potavel e saneamento adequado (IPEA,
2019). As empresas de saneamento desempenham um papel fundamental na realizacdo desse
objetivo, uma vez que possuem a missao de garantir que as comunidades tenham acesso a agua
segura e servicos de esgotamento sanitario eficazes. 1sso ndo apenas promove a salde publica,
mas também esta relacionado a reducdo da desigualdade (ODS 10) e a criacdo de cidades
sustentaveis (ODS 11), uma vez que 0 saneamento adequado é fundamental para o
desenvolvimento urbano sustentavel.

Esses objetivos sdo guias para a Agenda ESG (Ambiental, Social e de Governanga), a
qual representa uma abordagem holistica adotada por empresas que buscam a sustentabilidade
e a responsabilidade social (TOTVS, 2022). As empresas de saneamento podem adotar os trés
pilares do ESG para promover praticas sustentaveis e éticas em suas operagdes, sendo eles:

Ambiental (E): refere-se a praticas ambientalmente responsaveis que incluem a gestdo
responsavel dos recursos hidricos, a reducdo do desperdicio de dgua e a conservacdo da
biodiversidade aquética.

Social (S): refere-se a garantia ao acesso universal a servicos de saneamento. Além
disso, as empresas de saneamento podem contribuir para a igualdade de género, saude e
seguranca dos trabalhadores e relag6es positivas com a comunidade.

Governanga (G): refere-se a uma governanca eficaz que promova a prestacéo eficiente
de servicos, a transparéncia na gestéo e a conformidade com regulamentac¢des ambientais e de
salde publica. Isso demonstra a responsabilidade corporativa.

Em um mundo cada vez mais consciente da importancia da sustentabilidade e da
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responsabilidade social corporativa, as empresas de saneamento basico desempenham um papel
crucial na realizagdo dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e na
implementacao da Agenda ESG. Dentro desse contexto, de acordo com a Gltima nota do ESG
Rating da Sustainalytics (BRK AMBIENTAL, 2023), a BRK Ambiental ficou em segundo
lugar entre as 60 empresas de saneamento avaliadas no mundo em 2022, o que reforca a
preocupacdo da empresa na incorporagdo dos principios, critérios e praticas ESG na gestdo de
seus negocios e na cultura.

Na sua trajetoria, a BRK Ambiental demonstra um amplo engajamento em relacéo as
metas dos ODS. Conforme apresentado em seu Relatorio de ESG 2022 (BRK AMBIENTAL,
2023), a empresa estabeleceu a meta de reduzir as perdas na distribui¢do de agua para 25% até
2030, alinhando-se assim ao ODS 6. Além disso, a companhia mantém um compromisso sélido
com outros ODS. Isso engloba a promogéo da igualdade de género e da diversidade (ODS 5)
por meio da valorizagéo das mulheres no mercado de trabalho, bem como o comprometimento
em combater as mudancas climéaticas (ODS 13). Reconhecendo a importancia da
sustentabilidade ambiental em sua operacdo na Regido Metropolitana de Maceid, a BRK
Ambiental busca, por meio das metas definidas no seu Contrato de Concessdo, contribuir
ativamente para o alcance desses parametros globais.

Com o objetivo de universalizar os sistemas de abastecimento de 4gua e esgotamento
sanitario em RMM, foram definidos requisitos minimos a serem seguidos na prestacdo de
servicos, descritos no Anexo IV — Caderno de Encargos (SEINFRA, 2023). Esses requisitos
sdo acompanhados através da mensuracdo de indicadores de desempenho operacional,
ambiental e de atendimento aos clientes, 0s quais sdo reportados a Agéncia Reguladora de
Alagoas (ARSAL), o que ressalta a importancia de a empresa desenvolver ferramentas para
monitoramento efetivo de tais indicadores.

Nesse sentido, destaca-se o indicador de Qualidade do Atendimento ao Usuario (IAU),
presente no Anexo V — Indicadores de Desempenho, o qual reflete a percepcéo do cliente sobre
a eficiéncia e qualidade dos servicos prestados e € tomado como base para acompanhar 0s
prazos de manutencgéo estabelecidos no Contrato. Para garantir um melhor gerenciamento dessa
métrica, 0 seu acompanhamento ¢é feito de forma segmentada por servico, buscando cumprir 0s

prazos especificos de cada servico como definido no Quadro 1.
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Quadro 1: Prazos de atendimento dos servicos

SERVICO PRAZO DE ATENDIMENTO
Ligaces de Agua ou Esgoto 5 dias Uteis
Consertos ou desobstrucdo de redes e ramais de agua ou esgoto 2 dias
Elevatorias de Esgoto 8 horas
Substitui¢do de hidrometro (exceto renovagdo de parque) 2 (dois) dias Uteis
Vistoria de ligacdo predial de agua ou esgoto 8 (oito) dias Uteis
Repavimentagdo de vias ou calgadas 5 dias Uteis
Outros servicos aos USUARIOS* 2 dias Uteis

Fonte: SEINFRA (2023).

Diante desse cenario, o desenvolvimento de métricas e de uma ferramenta de gestédo que
acompanha esses servigos, bem como seus prazos de execucdo serdo objetos de estudo neste
trabalho, com o intuito de ajudar a BRK Ambiental a atingir o objetivo de prestar servicos de

qualidade, melhorando a percepcéo do cliente.

4.2 PRESTACAO DE SERVICOS EM SANEAMENTO E GESTAO DE QUALIDADE

A prestacdo de servicos de saneamento, que inclui o abastecimento de agua e o
esgotamento sanitario, enfrenta diversos desafios em todo o mundo. Estes desafios englobam
uma serie de questdes técnicas, financeiras, ambientais e de governanga que constituem um
foco critico para o setor (TAVARES, 2016). Dentre os principais obstaculos enfrentados na
prestacdo de servicos de saneamento, destacam-se 0s seguintes:

Acesso Universal: um dos desafios mais prementes reside na busca pelo acesso
universal a 4gua potével e sistemas de esgotamento sanitario eficazes. Em 2019, de acordo com
o Instituto Trata Brasil (2019), quase 35 milhGes de brasileiros ainda ndo possuiam acesso a
fontes seguras de agua potavel e 100 milhdes estavam sem acesso a instalaces sanitarias
adequadas.

Gestdo de Recursos Hidricos: assegurar o uso eficiente e sustentdvel dos recursos
hidricos, bem como a minimizacdo do desperdicio de agua devido a vazamentos e a
infraestrutura inadequada, constitui uma preocupacdo critica para a gestdo de sistemas de
abastecimento de agua.

Financiamento e Investimentos: a obtencdo de financiamento adequado para
melhorias e expansdes na infraestrutura de saneamento continua sendo um desafio substancial.
A capacidade de atrair investimentos tanto do setor publico quanto privado é fundamental para
0 desenvolvimento e manutencdo dos sistemas.

Governanca e Regulacédo: a implementacdo eficaz de regulamentacdes e politicas

publicas, juntamente com uma governancga sélida, desempenham um papel crucial na garantia
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de que os sistemas de saneamento operam de maneira eficiente e atendem as necessidades da
populacéo.

Os desafios mencionados anteriormente sdo comuns tanto a empresas publicas quanto a
empresas privadas que buscam melhorar o acesso ao saneamento basico no Brasil. Para alcancar
esse objetivo, é crucial buscar a eficiéncia operacional na prestacdo de servi¢os que tém um
impacto direto ou indireto sobre os consumidores. Isso engloba uma variedade de atividades,
desde a substituicdo de hidrometros até a reparacdo de vazamentos, desobstrucdo de redes e
ramais de esgoto, manutencdo da infraestrutura de rede, entre outros servicos. Para garantir a
qualidade desses servicos, é importante implementar sistemas de monitoramento e adotar acoes
de melhoria continua.

Essas acBes visam aprimorar a qualidade e a confiabilidade dos servigos de saneamento
oferecidos a populacdo. Elas incluem a identificacdo e correcdo de problemas operacionais, 0
monitoramento regular do desempenho dos sistemas de &gua e esgoto, a ado¢do de tecnologias
avancadas para deteccdo e reparo de vazamentos, e a manutencdo proativa da infraestrutura
para evitar falhas.

A busca pela qualidade é uma preocupacdo central em todos os setores da economia,
inclusive na prestacdo de servicos essenciais, como 0 abastecimento de agua e 0 esgotamento
sanitario. Qualidade, nesse contexto, transcende a mera conformidade com padrdes e
regulamentacdes; envolve a capacidade de atender ou superar as expectativas e necessidades
dos clientes, proporcionando servicos eficazes, seguros e sustentaveis (CROSBY, 2000).

Para alcancar esse objetivo de satisfacdo do usuéario final, &€ importante analisar 0s
processos envolvidos na prestacdo desses servicos. Isso requer um acompanhamento
abrangente que engloba o planejamento, a gestdo dos fornecedores e a execugéo das operacdes.
Nessa jornada, ineficiéncias nos padrdes podem ser identificadas, proporcionando ganhos
adicionais, como o aumento da eficiéncia, a reducdo de custos, o aprimoramento do controle
operacional e a previsibilidade dos processos.

Quando aplicada a prestacao de servicos, a qualidade global refere-se a capacidade de
entregar servigos que atendam aos requisitos especificados. Nesse sentido, a implantacdo da
gestdo da qualidade tem como ponto de partida a identificacdo dos processos executados.
Segue-se com a coleta e analise de dados e informagfes que auxiliam na determinacdo dos
procedimentos e elementos que requerem ajustes. A proxima etapa envolve o estudo do sistema
e a elaboracdo de um plano de acdo para corrigir as deficiéncias identificadas. Com as acGes
implementadas, inicia-se 0 monitoramento dos dados para avaliar os resultados obtidos,

seguindo o ciclo continuo de analise, plano de acdo, implantacéo e ajustes (PURI, 1994).
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Além disso, é essencial desenvolver ferramentas de gestdo que permitam acompanhar

os dados de forma continua. A criagdo de sistemas e ferramentas especificas de

acompanhamento de dados desempenha um papel critico na garantia da qualidade na prestacao

de servicos. Essas ferramentas possibilitam o monitoramento em tempo real, a detec¢éo precoce

de problemas e a tomada de decisdes baseadas em dados solidos, contribuindo para melhorar a
eficiéncia, a confiabilidade e a sustentabilidade desses servicos.

Portanto, a busca pela qualidade e a implementacdo da gestdo de servigos sdo

fundamentais na prestacdo de servicos e podem ser implantados em servicos de saneamento

basico, garantindo ndo apenas a conformidade com padrGes, mas também a satisfacdo do

cliente, a eficiéncia operacional e a melhoria continua desses servigos.

4.3 BUSINESS INTELLIGENCE E INDICADORES-CHAVE DE DESEMPENHO

Business Intelligence (BI), também conhecido como Inteligéncia de Negocios, surgiu
com o proposito, conforme BRAGHITTONI (2017), de unificar todos os procedimentos de
coleta, tratamento, armazenamento e anélise de dados para facilitar a tomada de decisdes nas
empresas. O Bl permite a agregacdo de dados oriundos de diversas fontes, viabilizando a
identificacdo de conexdes entre indicadores que, aparentemente, ndo se conectam, mas que,
quando considerados em conjunto, conseguem elucidar tendéncias dentro dos negocios. Uma
faceta relevante da aplicacdo do Bl € a simplificacdo da tomada de decisdes fundamentadas em
fatos historicos e projecdes, o que habilita a formulacdo de estratégias mais eficazes e precisas

No BI, os dados sdo o formato bruto; sua consolidacdo é a informacéo; e os insights
derivados da informacdo constituem o conhecimento. Com essas definicbes em mente,
documentos, planilhas, softwares de gestdo e e-mails sdo exemplos de dados desestruturados
que podem ser extremamente Uteis para compreender o desempenho de negdcios tanto
internamente quanto no mercado.

Nesse contexto, os indicadores-chave de desempenho (KPIs) sdo tidos como elementos
importantes na avaliacdo de uma organizacao, permitindo a andlise objetiva de seu progresso
em relacdo a metas e objetivos preestabelecidos. A integracdo dos KPIs a inteligéncia de
negocios representa uma poderosa abordagem para aprimorar o entendimento das operagoes,
identificar oportunidades e enfrentar desafios de maneira informada e eficiente.

Os KPIs mensuram o desempenho de areas especificas de uma empresa. Eles
direcionam a atencao dos gestores para 0s aspectos mais relevantes da organizacdo. Ao adotar

KPlIs, as empresas conseguem alinhar suas a¢gdes com seus objetivos estratégicos, garantindo
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que cada movimento esteja contribuindo para o avanco geral. A escolha dos KPIs deve ser
estratégica e precisa, considerando a natureza do negdcio, seus valores e seus objetivos. Eles
podem abranger diversas areas, como financas, operacdes, vendas, atendimento ao cliente e
impacto ambiental.

Existem diferentes tipos de indicadores, cada um desempenhando funcdes especificas
para fornecer uma visao abrangente do desempenho organizacional. Baseado em Gilles (2015),
aqui estdo alguns tipos de indicadores de desempenho e suas funcoes:

Indicadores de Eficiéncia: avaliam a capacidade da organizacdo em realizar tarefas
com a menor quantidade de recursos possivel. Medem a relacdo entre entradas e saidas,
identificando oportunidades de otimizacao;

Indicadores de Eficacia: avaliam a capacidade da organizacdo em atingir seus
objetivos e metas predefinidos. Medem o grau de sucesso na realizacdo das atividades
planejadas;

Indicadores de Produtividade: avaliam a relagdo entre a producdo (ou saida) e os
recursos utilizados para alcanca-la. Permitem analisar a eficiéncia da organizacdo na obtencéo
de resultados;

Indicadores de Qualidade: medem a conformidade dos produtos ou servigos com 0s
padrdes estabelecidos. Avaliam a satisfagdo do cliente e a exceléncia na entrega;

Indicadores Financeiros: medem a salde financeira da organizacdo, incluindo
lucratividade, liquidez, rentabilidade e retorno sobre investimento. Permitem avaliar a
viabilidade econdmica do negécio;

Indicadores de Satisfacdo do Cliente: avaliam o grau de satisfacéo e fidelidade dos
clientes em relacéo aos produtos, servicos e atendimento da organizagdo. Permitem identificar
areas de melhoria e manter um relacionamento positivo com os clientes;

Indicadores de Processos Internos: avaliam a eficiéncia e eficacia dos processos
internos da organizacdo. Medem o desempenho das atividades-chave que impactam
diretamente os resultados.

A sele¢do adequada dos indicadores depende dos objetivos estratégicos da organizacao
e das areas que se deseja monitorar e melhorar. Cada tipo de indicador desempenha um papel
especifico na avaliacdo do desempenho e na tomada de decisdes informadas. Compreender as
funcbes de cada tipo de indicador é essencial para desvendar as métricas que as empresas
prestadoras de servi¢os & comunidade podem monitorar. Nesse contexto, surge a necessidade
de desenvolver e rastrear indicadores de gerenciamento, visando a obtencdo de uma

compreensdo aprofundada e melhoria continua dos processos de prestacdo de servigos. Dentre



21

os indicadores que merecem destaque, incluem-se:

e Tempo médio de atendimento (TMA);

e Tempo médio de espera (TME);

e Tempo médio de execucao;

e Produtividade por servico;

e Desvio de ritmo;

e Indice de execucao fora do prazo;

e Indice de servicos cancelados;

e Indice de recorréncia.

No contexto da gestdo de servicos, o fator tempo ocupa uma posic¢éo crucial, exercendo
influéncia direta na percepcdo do cliente em relacdo a empresa. Nesse sentido, direcionar a
atencdo para métricas como o Tempo Médio de Atendimento, Tempo Médio de Espera, Tempo
Médio de Execucdo e indice de Atendimento Fora do Prazo torna-se essencial, uma vez que
esses indicadores ndo apenas refletem a experiéncia do cliente, mas também evidenciam a
eficiéncia das equipes envolvidas.

Outra métrica de relevancia € a produtividade por servico, equipe ou periodo. Essa
métrica fornece insights valiosos ao indicar a quantidade de servicos efetuados, podendo
apontar, por exemplo, a necessidade de contratacdo de mais funcionarios diante de um volume
expressivo de solicitagdes. No entanto, a atencdo voltada para a qualidade do servico prestado
é igualmente essencial, refletindo-se no Indice de Recorréncia. Tal indice indica se existe
recorréncia de solicitacdes do mesmo servigo, quer seja por um mesmo cliente ou em um
mesmo local. A analise deste indice permite identificar necessidades estruturais, como, por
exemplo, a recorréncia de vazamentos em uma determinada rua, levando o gestor a considerar
a substituicdo da rede como uma solugéo definitiva.

O Desvio de Ritmo, por sua vez, é usado para comparar o tempo planejado/estimado
para a execucdo do servico com o tempo efetivamente gasto. Esse indicador possibilita avaliar
se as equipes estdo cumprindo o ritmo de execucdo previamente estipulado, detectar eventuais
desvios no esforco empregado pelos colaboradores, identificar discrepancias entre a
complexidade do servigo e o tempo estimado, bem como avaliar a necessidade de ampliar o
namero de equipes.

Em meio a uma multiplicidade de servicos solicitados, € comum deparar-se com
situacbes em que ordens de servico (OS) foram abertas equivocadamente. Nesses casos, a

equipe responsavel pela execucédo cancela a OS para possibilitar a emissdo de um novo servico
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com informacBes corretas. Esse cenario influencia diretamente o indice de Servigos
Cancelados, calculado pela proporcéo de OS canceladas em relagdo ao total de OS solicitadas
e torna possivel identificar possiveis treinamentos para as equipes de Atendimento ao Cliente.

Em sintese, a avaliacdo por meio de indicadores de gerenciamento torna-se importante
para 0 aprimoramento constante da prestacdo de servigos. Tais métricas proporcionam uma
visdo detalhada e objetiva do desempenho das atividades, orientando tanto acgOes corretivas
quanto estrategias de melhoria. Dessa forma, ao adotar uma abordagem embasada em
indicadores sélidos, as empresas tém a oportunidade de otimizar suas operacgdes, elevar a

satisfacdo dos clientes e atingir niveis de exceléncia na prestacdo de servicos.

4.4 PROCESSO DE ETL E TECNICAS DE MODELAGEM DE DADOS

A gqualidade dos dados que serdo usados para gerar os indicadores e visualizacdes que
irdo compor o painel é crucial para que as informacdes geradas sejam fiéis a realidade. Para
iSS0 é necessario que sejam realizadas as etapas de ETL. A sigla ETL (Extract, Transform and
Load), em inglés, € usada para descrever as etapas de extracdo, transformacéo e carregamento
dos dados (TAVARES, 2013). Essas etapas fazem parte do processo de preparacdo dos dados
para uso de Inteligéncia de Negocios.

A preparacdo dos dados € iniciada com a extracdo dos dados da fonte, que pode ser uma
fonte dispersa em planilhas, redes sociais, sistemas especificos, internet, armazenamento em
nuvem, documentos, fotos, entre outros. Essa etapa de extracdo é importante para que seja feita
a conversao e adequacao dos dados para um formato Unico e compativel com o programa que
sera utilizado na andlise.

Uma vez extraidos, os dados frequentemente apresentam problemas, como formatacGes
inadequadas, campos obrigatdrios vazios ou preenchidos erroneamente, como o CPF do cliente
em um campo destinado a datas de atendimento, ou numeros de telefone incompletos. Essas
inconsisténcias sdo corrigidas e padronizadas na etapa de transformacdo dos dados, onde sdo
ajustados de acordo com as regras do negdcio. Nesse estagio, a verificacdo da normalidade dos
dados é assegurada para 0 usuario que realizard as analises finais, podendo ser necessario
corrigir ou eliminar dados inconsistentes. A transformacdo dos dados abrange atividades de
limpeza, eliminacdo, combinacao, célculos, derivagdo e alocacdo (SANTANA, 2015). Ao tratar
os dados, facilita-se a visualizacéo e extracdo das informacgdes necessarias.

Posteriormente, 0 processo segue para a etapa de carregamento, destinando os dados

para o local no qual serd armazenado, podendo ser um software ou um banco de armazenamento
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de dados. O Excel ou o Power BIl, ambos da empresa Microsoft, sdo programas que podem ser
utilizados para os processos de ETL, assim como posterior anélise dos dados.

Diante da vasta quantidade de informac6es e da necessidade de compreendé-las, as
empresas buscam ferramentas que simplifiquem a analise de dados. Essas ferramentas
permitem a obtencdo dos dados, seu tratamento e analise, resultando na criagdo de painéis ou
relatérios. Uma dessas ferramentas disponiveis no mercado € o Microsoft Power Bl, que
transforma dados em informacgdes coerentes e interativas, facilitando a visualizacdo de
indicadores e gréaficos.

O Power BI da Microsoft se destaca no campo da Inteligéncia de Negocios devido a sua
capacidade de integracdo com diversas fontes de dados, como Excel, bancos de dados e
linguagens de programacao, como Python, SQL e R. Além disso, ele oferece a oportunidade de
criar apresentacdes interativas e acessar visualizagdes em tempo real para os usuérios finais
(SANTOS, 2018). A Figura 1 a seguir ilustra algumas das fontes de dados que podem ser
conectadas ao Power BI, as quais, apds a transformacdo e analise, podem ser reunidas em

painéis informativos.

Figura 1: Conexdo de vérias fontes de dados com o Power BI.
x§ \
a @
]|

c ( / Power Bl

Fonte: SANTOS (2018).
Em sequéncia, inicia-se 0 processo de modelagem dos dados com o intuito de

desenvolver uma estrutura de dados otimizada para a utilizacdo dos dados. A metodologia de
modelagem de dados proposta por Ralph Kimball cria uma representacao logica dos dados de
maneira a facilitar a exploracdo e a interpretacdo dos dados, maximizando a sua utilizacéo
(KIMBALL, 1998).

A abordagem de Kimball parte da identificacdo das dimensdes-chave do negdécio e dos
fatos a serem analisados. Dimensfes representam 0s aspectos pelos quais as analises serdo
conduzidas, como tempo, produtos, clientes e localiza¢des. Fatos sdo as métricas numéricas que
quantificam o desempenho, como vendas, receitas e quantidades. A partir dessas dimensdes e
fatos, Kimball preconiza a criagdo de tabelas de dimensdes conectadas a tabelas de fato,
formando um modelo estrela (Star Schema) ou floco de neve (Snowflake) .

A modelagem Star Schema se destaca pela simplicidade, consistindo em uma tabela de
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fatos central que se conecta diretamente a vérias tabelas de dimensées (Figura 2) (KIMBALL;
ROSS, 2002). Cada tabela de dimensdo € independente e contém atributos relacionados a
dimensdo, como produtos, clientes e datas. A facilidade de entender e visualizar os dados, 0
desempenho do modelo devido a menos juncdo entre tabelas e a facilidade de manutencéao das
tabelas dimensdes, que ndo afetam outras, sdo consideradas as principais vantagens desse
modelo. No entanto, como ponto negativo, existe a possibilidade de redundéancia, ja que os

atributos podem ser replicados em diferentes tabelas.

Figura 2: Modelo Star Schema.

Dimensdo Tempo Dimensdo Produto
id_tempo (PK) Fato Vendas id_produto (PK)
dia descricao

semana \ FK_tempo (FK, PK) / categoria

més FK_loja (FK, PK) marca

trimestre FK_produto (FK, PK) faixa_de_preco
ano quantidade_vendida

Dimensao Loja
id_loja (PK)
endereco

pais

estado

cidade

Fonte: SCABORA (2016).

O modelo Snowflake é visto como uma extensdo do modelo Star Schema, pois as tabelas
de dimensbes sdo normalizadas em varias tabelas (Figura 3), resultando em uma estrutura mais
complexa. Essa normalizagdo permite a criacdo de hierarquia entre os dados, o que reduz a
redundancia dos atributos entre tabelas. Com isso, também ha economia de espaco e maior
integracdo entre os dados, pois sdo armazenados apenas uma vez. Um ponto de atencdo é a
complexidade e performance, ja que é necessario analisar e relacionar todas as tabelas até a
analise desejada (KIMBALL, 1998).
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Figura 3: Modelo Snowflake
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Fonte: Adaptado de Scabora (2016).
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Ambos 0s modelos possuem vantagens e desvantagens que precisam ser analisadas de

acordo com a necessidade, caracteristica e 0 objetivo do projeto para uso dos dados.
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5 METODOLOGIA

A presente se¢do trata dos processos realizados na elaboragio deste trabalho a fim de
atingir os objetivos definidos. Tendo em vista o contexto apresentado na introducéo e a revisdo
sistematica da literatura acerca do impacto da Agenda ESG e dos ODS nas empresas de
saneamento, as caracteristicas do Contrato de Concessdo da BRK na RMM, os conceitos de
Gestdo de Qualidades atribuidos a prestacdo de servicos e as técnicas de Analise de Dados,

foram seguidas as etapas presentes no fluxograma a seguir (Figura 4) para construcdo do
dashboard:

Figura 4: Fluxograma da metodologia utilizada no trabalho

Estudo da base de dados e
Definicdo dos Indicadores gl Defini¢do dos Servicos implementacdo do
processo de ETL

Desenvolvimento do Teste e validacdo do

Modelagem dos dados painel dashboard

Fonte: Autora (2023).

5.1 DEFINICAO DOS INDICADORES

Nesta etapa, realizamos a definicdo dos indicadores que integrardo o painel
desenvolvido neste trabalho. Para a selecdo dos KPIs que serdo monitorados, é necessario
estabelecer o objetivo do painel, que consiste em implementar indicadores destinados a analisar
a satisfacdo do cliente, eficiéncia operacional, eficacia, produtividade e qualidade dos servicos.
Dessa forma, sera possivel identificar os ajustes necessarios para atingir a meta contratual
(IAU) de 100% de atendimento dos servicos solicitados dentro do prazo e aprimorar a
percepcdo do cliente em relagdo a empresa.

Em seguida, determinamos quais processos possuem impacto direto nesse objetivo. Ao
considerar uma empresa prestadora de servicos, é fundamental levar em consideracdo fatores
como a precisdo informacgdes colocadas nas ordens de servico abertas, assertividade das
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solicitacGes registradas, o tempo médio de execucdo das atividades pelas equipes, produtividade
das equipes de execucgéo e eventos que possam interferir na realizagdo das tarefas, bem como a
recorréncia das solicitacdes.

Com base nisso, elaboramos as métricas necessarias para a mensuragdo dos indicadores
de Satisfacdo do Cliente, Eficiéncia Operacional, Eficacia, Produtividade e Qualidade. Essas
métricas englobam:

e Tempo Médio de Atendimento (TMA): essa métrica calcula o intervalo de tempo

decorrido desde a solicitagdo do cliente até a execucao do servigo, proporcionando

uma visdo do tempo médio necessario para atender as demandas dos clientes.

Znsolicitagéo

VA jm1 Data Término de Execugido — Data de Abertura (Eq. 1)

Znsolicitagéo i
i=1

e Tempo Médio de Execucdo (TMEXxec): essa métrica avalia o tempo que a empresa
gasta na realizacdo dos servicos, fornecendo informacgfes sobre a eficiéncia e

agilidade na concluséo das atividades.

Nsolicitagio

TME o1 Data Término de Execugdo — Data Inicio de Execucdao  (Eq. 2)
xec =

Znsolicitagéo i
i=1

e Produtividade por Servico: essa métrica mede a quantidade de servigos executados
pelas equipes, permitindo a avaliacdo da produtividade e eficacia das operagdes.

Nsolicitagio executada -

j=1

anias trabalhados j
i=1

% 100 (Eq-3)

Produtividade =

e Indice de Execucdo Dentro do Prazo: essa métrica avalia a eficacia dos processos
internos, verificando se as tarefas sdo concluidas dentro dos prazos estabelecidos,

proporcionando insights sobre a pontualidade das operaces.

Nsolicitagio executada dentro do prazo :
j=1

indice de Execucio Dentro do Prazo = x 100 (EQ.5)

Znsolicitagéo executada i
i=1
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Com os indicadores e métricas definidos, passamos para a etapa de definicdo dos
Servigos que serdo objeto de estudo.

5.2 DEFINICAO DOS SERVICOS

Com o objetivo de aprimorar o indicador 1AU e, consequentemente, a experiéncia do
cliente em relacdo aos servicos solicitados a empresa, a selecdo das ordens de servigo sera
restrita aquelas originadas por meio dos canais de atendimento ao cliente da empresa. Estes
canais incluem a loja de atendimento presencial, o call center, os canais digitais e solicitacdes
automaticas resultantes de outros servigos.

Os servicos oferecidos pela empresa foram categorizados com base nos grupos de
servigos delineados no Anexo IV - Caderno de Encargos do Contrato de Concessdo da BRK,
conforme apresentado no Quadro 1 e listados a seguir:

e LigacOes de 4gua e de esgoto;

e Reparos ou desobstrucdes de redes e ramais de 4gua ou esgoto;

e Substituicdo de hidrometro (com excecdo da renovacdo do parque);

e Vistoria de ligacéo predial de &gua ou esgoto;

e Repavimentacdo de vias ou calcadas;

e Outros servi¢os aos USUArios.

Os "outros servicos™ compreendem aquelas solicitacBes que se originam de ordens de
Servigo anteriores ou requerimentos que ndo se enquadram nas categorias anteriores, como
solicitacGes de segunda via de fatura, alteracdo de titularidade, analise de débito, pedido de

informac0es, religacdo de fornecimento de 4gua, entre outros.

5.3 ESTUDO DA BASE DE DADOS E IMPLEMENTACAO DO PROCESSO DE ETL

Apbs a definicdo dos servicos, deu-se inicio ao processo de analise dos dados de registro
das solicitacOes abertas no sistema de gestdo de ordens de servigo da empresa. Esses dados
estdo organizados em tabelas no banco de dados na ferramenta Azure Databricks. A partir da
investigacdo da tabela de ordens de servigo, foram identificados os conjuntos de dados
necessarios para calcular as métricas previamente estabelecidas. Estes conjuntos de dados estdo

dispostos no Quadro 2 a seguir:
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Quadro 2: Descricdo dos dados utilizados

NOME DO CAMPO DESCRICAO
ID_SERVICO Caodigo do servigo
NM_SERVICO Nome do servigo
ST_RESP_EXEC Setor responsavel pela execucdo do servigo
DT_ABERTURA Data de abertura do servico
DT _INI_EXEC Data de inicio de execugdo
DT_FIN_EXEC Data de fim de execucdo
DT_PRAZO Prazo do servico
SIT_PRAZO Situacdo do prazo
TMP_EXECUCAO Tempo estabelecido para execugao do servico
SIT_SERVICO Situacdo do servico
TIPO_BAIXA Tipo de baixa do servico
MT_CANCELAMENTO | Motivo do cancelamento
ID_LIGACAO Cadigo Unico do imovel
CIDADE Cidade do imovel
BAIRRO Bairro do imével
LOGRADOURO Logradouro do imovel

Fonte: Autora (2023).

A escolha da ferramenta Microsoft Power Bl para o desenvolvimento do painel de
controle foi motivada pela sua capacidade de integracdo com o Databricks, que armazena os
dados da empresa, possibilitando a extracdo, carregamento, tratamento e modelagem dos dados
de forma eficaz. Essa integracdo viabiliza a atualizagdo diéria dos dados no painel de maneira
agil e eficiente.

Apbs a selecdo dos dados pertinentes, estabeleceu-se a conexao entre o banco de dados
e o Power BI, procedendo com a extracdo e o carregamento da tabela de ordens de servico
diretamente para o software.

Com os dados dispostos no Power BI, utilizou-se as ferramentas disponiveis no Power
Query para realizar o tratamento dos dados. Essa etapa é essencial no processo de analise de
dados, visando garantir a qualidade, integridade e usabilidade das informacdes. Alguns dos
principais tratamentos realizados foram:

e Limpeza de dados: remocéo de dados duplicados e linhas em branco, tratamento de

valores em branco (nulos) e correcdo de erros de digitacdo ou formatacdo, como
valores inconsistentes ou fora de padrdes;

e Padronizacéo: representacédo consistente de dados, como formato de data;
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e Normalizacdo de texto: ajuste dos dados com a remocdo de espagcamentos,
pontuacdo e caracteres especiais, a conversao para letras maiusculas e a eliminagédo
de stopwords (palavras comuns que ndo contribuem para a analise);

e Conversdo de tipos de dados: alterar os dados para formatos compativeis com a
andlise, como converter uma data de uma string para um formato de data;

e Deteccdo e tratamento de outliers: identificacdo e tratamento de valores atipicos que
podem distorcer anélises, como datas de abertura e execu¢do maiores que a data
atual,

e Agregacdo e Sumarizacdo: agrupamento de dados em niveis mais altos de
granularidade (por exemplo, agregar os servigos por setor);

e Tratamento de varidveis temporais: inserir colunas que calcule intervalos temporais
entre datas e horéarios ;

e Validacdo e Verificacdo de Dados: verificacdo da integridade dos dados apos o
tratamento para garantir que ndo ocorram erros.

Com a finalizacdo desta etapa, os dados ficaram prontos para modelagem.

54 MODELAGEM DOS DADOS

Na etapa de modelagem dos dados, é importante selecionar a abordagem de modelagem
mais adequada para o projeto. No contexto deste trabalho, a escolha recaiu sobre a abordagem
de modelagem Snowflake. Esta decisdo foi respaldada pelas demandas especificas do projeto,
que requerem uma estrutura mais complexa e hierarquica para representar os dados de forma
eficaz.

De acordo com Kimball (1998), a abordagem Snowflake se destaca pela sua capacidade
de normalizar as tabelas de dimens&o, resultando em uma estrutura altamente eficiente. Nesse
sentido, procedemos a construcdo das tabelas de dimensdo e fato, seguindo a estrutura
exemplificada na Figura 5. Identificamos as dimensfes-chave do negdcio, como calendario,
solicitacdo de servico, dados dos servigos, situacdo da solicitacdo, informacdes do cliente, dados
dos servigos e classificagdo do contrato, e representamos cada dimensdo em tabelas

independentes, contendo atributos relacionados.
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Figura 5: Modelagem dos dados do trabalho

Calendario
PK |Data DATE Feriado
Ao INTEGER — =
Mes NTEGER 4 11| P | Daa DATE
Canal_Abertura g,e; ;::.}.2823 L1 L Nome_Feriado | VARCHAR
PK[ID_Canal [BIGINT Nome_Mes | VARCHAR Esfera VARCHAR
Canal VARCHAR Nome_Dia |VARCHAR
;
Servicos_Solicitados
Origem_Abertura PK |ID_OS BIGINT
FK | 1D_Servico BIGINT
oK igem | BIGINT 9 M=rrembom A -
/0 Lt ell Ecer LS FK |15 Ligacao BIGINT Stnis_Servico
E sl by P L O4 Data_Abertura DATE — 1
rigem VARCHAR Data_Hora_Abertura | DATETIME PK ID_Staws_OS | BIGINT
Data_Encerramento DATETIME W—H" -~ St oS VARCHAR
Data_Prazo DATETIME PK.FK |ID_Situacao | BIGINT
Data_Inic_Execucac | DATETIME PHFK |ID_Stuacao | BIGINT
Data_Term_Execucac | DATETIME
( {)<{FK | ID_Origem
. e FK | ID_Canal
— Cidade_OS 4
Dados_Servico CEP_CS S
PK | ID_Servico BIGINT Bairo_O3 Situacao_0S
Nome_Senvico VARCHAR Logradouro_0OS PK  |ID_Situacac | BIGINT
Produto VARCHAR Numero_OS = Sittacao 0S | VARCHAR
Categora VARCHAR Copisments 05 PK.K | ID_Tizo_Baxa | BIGINT
Descricac VARCHAR FK | ID_Staws_0S i =t
vico VARCHAR
VARCHAR
INTEGER
VARCHAR : :
;:;é:ﬂ; Tipo_Baixa
5 _Aut 'V'T»T?C(S’*;'D‘? PK | ID_Tipo_Baixa | BIGINT
JUTEC30_Minutos INTEGER Tipo_Baixa VARCHAR
FK | ID_ServContrato BIGINT
Classificaco_lAU VARCHAR
Cliente
PK | ID_Ligacao
Consumidor
Cidade
CE®
Grupo Servigo - Contrato Rairro
2K | ID_ServContrato | BIGINT LogEdoum
S VARCHAR Numero  |WA
Prazo_Contrato | INTEGER COmpeTemo |
Unidade_Prazo | VARCHAR

Fonte: Autora (2023).

Essa estrutura hierarquica permite a criacdo de relacionamentos bem definidos entre as
dimens0es e os fatos. Além disso, estabelecemos cuidadosamente relacdes entre as tabelas para
garantir a integridade referencial dos dados. Essas relacbes asseguram que as medidas e
métricas calculadas nos indicadores sdo precisas e refletem com exatiddo o desempenho das

operagoes.

5.5 DESENVOLVIMENTO DO PAINEL, TESTES E VALIDACOES

Ap0os concluir a modelagem de dados, avangamos para o desenvolvimento do painel de
gestdo. Para calcular os indicadores, empregamos a linguagem DAX no software Power BI,
seguindo as equacdes definidas na se¢do 5.1 e utilizando os campos de dados correspondentes.
Em seguida, iniciamos a criagdo das visualizagdes iniciais, com base nos KPIs estabelecidos.

Posteriormente, aprimoramos o painel ao adicionar filtros e diversos elementos visuais, como
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cartdes, KPIs, gréficos e tabelas, com o objetivo de melhorar a experiéncia do usuério.

Em seguida, avangamos para a fase de testes e valida¢Ges do painel recém-criado, em
colaboracdo com os gestores. Durante essa etapa, identificamos e corrigimos erros que
necessitavam de ajustes, incluindo a verificacdo da relevancia das visualizacGes, inclusdo de
filtros e de visualizagdes. Por fim, apds o refinamento e a melhoria do painel, publicamos e

disponibilizamos o acesso ao publico interno da BRK Ambiental.
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6 RESULTADOS E DISCUSSOES

Tendo em vista que o objetivo deste trabalho foi definir os indicadores e criar um painel
interativo das solicitacdes de servicos para a BRK Ambiental na Regido Metropolitana de
Maceid, os resultados foram divididos em duas partes: apresentacéo do painel e seu uso como

ferramenta de gestdo.

6.1 APRESENTACAO DO PAINEL DE GESTAO DE ORDENS DE SERVICOS

A elaboracdo desse painel teve como ponto de partida os dados disponiveis, 0s
indicadores previamente definidos na metodologia e a modelagem dimensional realizada. A
partir desses elementos, foi conduzida uma analise dos cada indicador que sera apresentado no
painel de gestdo, a fim de definir os tipos de gréficos e visualiza¢des que serdo utilizados. Além
disso, considerou-se o nivel de agregacdo dos dados em relagdo ao tempo, a situacdo dos
servicos, ao canal de atendimento, a area responsavel pela execucao, aos canais de abertura e a
categoria de servigo.

Com o objetivo de otimizar a visualizacdo e o entendimento dos indicadores pelos
gestores, o painel foi estruturado em varias paginas, cada uma delas composta por visdes
historicas e tabelas detalhadas para a analise das solicitacdes. A pagina inicial do painel fornece

uma visdo geral abrangente do cenério histérico dos servicos e esta exemplificada na Figura 6.

Figura 6: llustracdo do Painel de Gestéo de OS - Geral
BRK ORDENS DE SERVICO

DATA DE ABERTURA. CLASSIFICACAD DO CONTRATO SERVICO GRUPO DE EXECUCAQ
01/04/2023 12/10/2023 T

QUANTIDADE DE SERVICOS SOLICITADOS
0S ABERTAS | ABERTO TMA (dias) ®QTD 05 ®3% OS EXECUTADAS NO PRAZO
351.749 701 1 5764
63.527 764 61839 84,68% 84,67% T
ABERTURA POR CANAL Bl 27.13% 86,33% 54.061
T 43.960
LOJA - 79.543
CALLCI ER - 44,621
A ‘ 937 maio junho setembro

julho

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO | TMA ACOMPANHAMENTO DAS OS POR SITUACAC
64

ABERTA @CANCELADA @EXECUTADO @INCONSISTENCIA ® OUTROS CANCELAMENTOS
/\ 4|
36 94% 93%
28
27
23
abril maic unho julho agost
jun 2023 jul 2023 ago 2023 set 2023 out 2023 2023

5
" outubro
abr 202

mai 2023

Fonte: Autora (2023).

Na pagina principal, foram destacados trés “big numbers”, relacionados as ordens de

servigo. Estes indicadores ocupam uma posicdo de destaque no canto superior esquerdo da
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pagina. Eles incluem o nimero total de solicitagdes, nimero de servigos em aberto e o tempo
médio de atendimento.

A partir desses nimeros, foram criados diversos tipos de graficos para detalhar esses
numeros em relacdo a diferentes aspectos, tais como o0s canais de atendimento, o quantitativo
de solicitagGes por periodo e o percentual de servigos executados dentro do prazo, o tempo
médio de atendimento e 0 acompanhamento da situacdo dos servicos por periodo de abertura.

Para tornar a visualizacdo mais dinamica e personalizada, foram incluidos filtros que
permitem aos usuarios realizarem a estratificacdo dos dados de acordo com as diferentes
entidades presentes no filtro. Isso permite que os gestores ajustem a visualiza¢do de acordo com
suas necessidades especificas e analisem os dados de maneira mais precisa e relevante.

Além da pagina principal, foram desenvolvidas paginas especificas com base na
situacdo de atendimento dos servigos, nomeadamente: “Executados”, “Cancelados” e
“Pendentes”. Na Figura 7, apresenta-se a pagina dedicada aos servi¢os executados, que contém
visualizagdes projetadas para monitorar o desempenho dos servigos executados e identificar
oportunidades de melhoria.

Figura 7: llustragéo do Painel de Gestdo de OS - Servigos Executados
BRK ORDENS DE SERVICO

DATA DE ABERTURA CLASSIFICACAQ DO CONTRATO SERVICO GRUPQ DE EXECUCAQ
01/04/2023 12/10/2023 T T -

QUANTIDADE DE SERVIGOS EXECUTADOS STATUS PRAZO POR SERVICO

60.618 62.090

323 285 oo
92 23% I

% MENSAL DE OS EXECUTADAS NO PRAZO TMA (DIAS) | DISTRIBUICAQ

@NO PRATO @ EM ATRASO
®0d - 1d
mimiomim) .

setembro junho etembro outubro

100%
100%
100%

®
23|

100%
100%
100%
100%
100%

maio junho julho

Fonte: Autora (2023).

Nessa pagina, os usuarios podem acompanhar diversos aspectos, incluindo o nimero de
servigos executados por periodo, a situagdo em relacdo aos prazos de atendimento, bem como
a distribuicdo do tempo médio de atendimento.

Além disso, foi desenvolvida uma pagina para acompanhar a produtividade das equipes
de execucéo, conforme mostrado na Figura 8. Nessa pagina visualizamos o tempo medio de

execucdo dos servicos, bem como podemos avaliar o desempenho das equipes encarregadas da
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execucao através da produtividade e do tempo médio de execucao.

BRK

Figura 8: llustracdo do Painel de Gestdo de OS - Servicos Executados - Produtividade
ORDENS DE SERVICO

DATA DE ABERTURA. CLASSIFICACAQ DO CONTRATO SERVICO GRUPO DE EXECUCAQ

01/04/2023 12/10/2023
TEMPO MEDIO DE EXECUCAO PRODUTIVIDADE DIARIA POR EQUIPE

00:14:24

00:05:19 00:05:47 HED3
= - %
abril maio junho julho agosto setembro
2003
TEMPO MEDIO DE EXECUGAO POR EQUIPE SERVICO QTDE | PRODUTIVIDADE TEMPO MEDIO = TMA (horas)
- DIARIA DE EXECUGAO
385 03:18:40 SERVICO 99 1.521 11,88 00:06:05 101
SERVICO 92 2 1,00 00:11:30 590
7 | -0 SERVICO 90 1 100 002200 2306
~ [ - o L pree o
SERVICO 86 2 100 000758 0
I 5200 SERVICO 85 W e or:s008 251
s 7 48 >
SERVICO 82 " 218 00:3801 16
I - o7 SERVICO 81 4 100 00:57:00 26
SERVICO 80 2 1,00 00:41:00 13
I 5704
SERVICO 79 292 2,58 00:38:41 60
= [ o531 SERVICO 78 204 315 00:37:28 a9
SERVICO 76 71 148 00:09:50 13

Fonte: Autora (2023).

Por fim, a pagina também inclui uma tabela de acompanhamento geral que oferece um

resumo dos principais indicadores relacionados aos servicos executados, como as equipes de

execucgdo, a quantidade de solicitages atendidas, produtividade diaria por equipe e o tempo

médio de execucdo dos servicos. Essa tabela é apresentada na figura a seguir.

Figura 9: Tabela de acompanhamento dos servicos executados e produtividade das equipes

SERVICO QTDE | PRODUTIVIDADE TEMPO ME[ZIO TMA (horas)
DIARIA DE EXECUCAD

[# SERVICO 99 1.521 11,88 00:06:05 101
= SERVICO 1M 1.680 9,23 00:22:56 62
[+ SERVICO 185 1.068 8,68 00:01:23 391
+ SERVICO 179 1.036 .79 00:03:23 305
[= SERVICO 175 1.306 6,95 01:39:57 148
=] SERVICO 100

EQUIPE 172 19 475 00:04:57 105

EQUIPE 176 7 350 00:05:00 124

EQUIPE 174 10 3,33 00:05:36 103

EQUIPE 142 64 3,20 00:04:52 96

EQUIPE 133 6 3,00 00:04:30 21

EQUIPE 134 9 3,00 00:07

EQUIPE 173 98 2,88 00:07:42 118

EQUIPE 158 29 264 00:05:58 109

Fonte: Autora (2023).

No caso dos servicos cancelados, conforme apresentado na Figura 10, a construcdo

dessa pagina visa principalmente a identificacdo das razfes para o cancelamento dos servigos e

a identificagcdo de oportunidades de melhoria para reduzir essa quantidade. A pagina inclui

informagdes sobre o quantitativo de solicitacGes canceladas por periodo, oferece detalhes sobre

0s motivos de cancelamento com base nos tipos de baixa selecionados pelas equipes de

execucao e destaca as areas e tipos de servi¢os que registram o maior nimero de cancelamentos.
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Figura 10: llustracdo do Painel de Gestdo de OS - Nao Executados

BRK ORDENS DE SERVICO

DATA DE ABERTURA CLASSIFICACAO DO CONTRATO SERVICO

01/04/2023 = 121072023 & Todos Todos

QUANTIDADE DE SERVIGOS NAO EXECUTADOS
3.287

3.159
] I
abril maio junho julho agosto setembro
2023

NDIMENTO ® BACKOFFIC

59%
9"6
ﬂ%

abril Jjunho

62%

18%

setembro

agosto

julho utubro

2023

GRUPO DE EXECUCAD

4 Todos

% DE OS5 NAO EXECUTADAS POR TIPO DE BAIXA

TIPQ DE BAIXA

@CANCELADA
IMPROCEDENTE

@RAMAL NAC LOCALIZADO

@TROCA ATIVIDADE - IME...
ENDERECO NAO LOCALI...

®ACESSO RESTRITO AS ..

@CLIENTE AUSENTE

@TROCA ATIVIDADE - NA..

@FALTA DOCUMENTACAD
SOLICITADO PELO CLIENTE
CLIENTE NAD AUTORIZOU

outubro

QUANTIDADE DE OS NAO EXECUTADAS

servico 174 | -+
seavico 325 | s
servico 337 | :s1

servico 155 | ¢+s

Fonte: Autora (2023).

Além disso, uma pégina de acompanhamento das solicitacdes canceladas foi adicionada

com o objetivo de estabelecer uma rotina de justificativa por parte das areas responsaveis para

a ndo execucdo dos servigos, conforme figura abaixo.

Figura 11: llustragdo do Painel de Gestdo de OS - N&o Executados - Acompanhamento

ORDENS DE SERVICO

BRK

DATA DE ABERTURA CLASSIFICAGAO DO CONTRATO SERVICO GRUPO DE EXECUCAQ
01/04/2003 B 12/10/205 = Todos Todos ~ Todos
SERVICOS NAO EXECUTADOS
DATA DE DATA FIM IDOS SERVICO CLASSIFICACAOCONTRATO SITUACAOCRM TIPOBAIXA
‘JlEERTURA EXECUGAO
01/04/2023  02/04/2023 2160932 SERVICO 337 Consertos ou desobstrugio de redes & ramais de dgua ou esgoto Encerramento OS Concluido IMPROCEDENTE
01/04/2023 07/04/2023 2160970 SERVICO 171 Conzertos ou desobstrugdo de redes e ramais de dguz ou esgoto Encerramento OS Concluido IMPROCEDENTE
01/04/2023 07/04/2023 2160971 SERVIGO 171 Consertos ou desobstrucdo de redes e ramais de 4guz ou esgoto Encerramento OS Concluido IMPROCEDENTE
01/04/2023  06/04/2023 2160989 SERVICO 175 Consertos ou desobstrugio de redes & ramais de dgua ou esgoto Encerramento OS Concluido IMPROCEDENTE
01/04/2023 03/04/2023 2161016 SERVIGO 175 Consertos ou desobstrucao de redes e ramais de 4gua ou esgoto Encerramento OS Concluido IMPROCEDENTE
01/04/2023 04/04/2023 2161039 SERVIGO 171 Consertos ou desobstrucdo de redes e ramais de 4gua ou esgoto Encerramento OS Concluido CANCELADA
01/04/2023 04/04/2023 2161151 SERVICO 185 Outros servigos aos USUARIOS” CANCELADA
01/04/2023 03/04/2023 2161220 SERVICO 175 Consertos ou desobstrugdo de redes e ramais de 4gua ou esgoto Encerramento O3 Concluido IMPROCEDENTE
01/04/2023 04/04/2023 2161257 SERVIGO 175 Consertos ou desobstrucdo de redes e ramais de 4gua ou esgoto Encerramento OS Concluido IMPROCEDENTE
01/04/2023 02/04/2023 2161267 SERVICO 337 Consertos ou desobstrugio de redes e ramais de 4gua ou esgoto Encerramento OS Concluido IMPROCEDENTE
01/04/2023 03/04/2023 2161351 SERVICO 175 Consertos ou desobstrugdo de redes e ramais de 4gua ou esgoto Encerramento OS5 Concluido CANCELADA
01/04/2023 03/04/2023 2161353 SERVICO 337 Consertos ou desobstrugdo de redes e ramais de 4gua ou esgoto Encerramento OS Concluido TROCA ATIVIDADE - IMEDIATA
01/04/2023 03/04/2023 2161378 SERVICO 174 Consertos ou desobstrugdo de redes e ramais de 4gua ou esgoto Encerramento O3 Concluido IMPROCEDENTE
01/04/2023 01/04/2023 2161397 SERVICO 14 Vistoria de ligagdo predial de 4gua ou esgoto Encerramento OS5 Concluido ACESSO RESTRITO AS
INSTALACOES
01/04/2023  02/04/2023 2161750 SERVICO 335 Consertos ou desobstrugio de redes & ramais de dgua ou esgoto Encerramento OS Concluido IMPROCEDENTE
01/04/2023 06/04/2023 2161801 SERVICO 258 Outros servicos 205 USUARIOS™ Encerramento QS Concluido CANCELADA
01/04/2023 12/04/2023 2161840 SERVIGO 183 Outros servigos 20s USUARIOS” Encerramento OS Concluido CANCELADA
01/04/2023 03/04/2023 2161909 SERVIGO 13 Outros servigos 20s USUARIOS” Encerramento OS Concluido CANCELADA
01/04/2023 03/04/2023 2161910 SERVIGO 13 Outros servigos 205 USUARIOS™ Encerramento OS Concluido CANCELADA
01/04/2023 04/04/2023 2161999 SERVIGO 329 Outros servigos 20s USUARIOS” Encerramento OS Concluido ~ TROCA ATIVIDADE - NAD
IMEDIATA
01/04/2023 12/04/2023 2162062 SERVICO 185 Outros servigos aos USUARIOS* CANCELADA
01/04/2023 03/04/2023 2162063 SERVICO 335 Consertos ou desobstrugdo de redes e ramais de 4gua ou esgoto Encerramento OS5 Concluido IMPROCEDENTE
02/04/2023  02/04/2023 2162165 SERVICO 247 Outros servigos a0s USUARIOS™ Encerramento OS Concluido CANCELADA
02/04/2023  06/04/2023 2162214 SERVICO 175 Consertos ou desobstrugio de redes & ramais de dgua ou esgoto Encerramento OS Concluido IMPROCEDENTE

Amractar me dacabebeaefa Ao radec ~ eamaic da A ai et

Fonte: Autora (2023).

[N e A P

Esta abordagem permite um acompanhamento mais efetivo dos servi¢os cancelados,

identificando padrdes e impulsionando melhorias para reduzir o numero de cancelamentos e

aumentar a satisfacdo dos clientes.

Por fim, foram criadas as paginas de acompanhamento dos indicadores dos servi¢os

pendentes. Na Figura 12 é possivel observar a quantidade de servigcos abertos por periodo de
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abertura e a distribuicdo por setor. Além disso, é apresentado o quantitativo das solicitagdes e
a distribuicdo do tempo em que 0s servigos permanecem em aberto, identificando aqueles que

estdo dentro e fora do prazo estabelecido.

Figura 12: llustragdo do Painel de Gestéo de OS - Servigos Pendentes
BRK ORDENS DE SERVICO

DATA DE ABERTURA CLASSIFICACAD DO CONTRATO SERVICO GRUPO DE EXECUCAO
01/04/2023 12/10/2023 Todos v Todos l Todos

QUANTIDADE DE SERVIGOS PENDENTES POR DATA DE ABERTURA DISTRIBUIGAO DE OS EM ABERTO POR SETOR

BACKOFFICE @COMERCIAL ®OPERACIONAL ® PCP RECEPTIVO

abril maic junho julho agosto  setembro  outubro

QUANTIDADE DE OS EM ABERTO DISTRIBUICAO DE DIAS EM ABERTO POR SERVICO
®ER ATRASO @NO PRAZO FAIXA DIAS ©1d - 3d @3d - 5d @5d - 8d ®8d - +d

SERVID 30 203 205 sevco e |
s 85 133 133 servico 179 | EREEEE
sevco = -
; = cwvco s [

24 SERVICO 13
SERVICO 1 20 seavico 123 ||| |
SERVICO 183 18 seavico 126 [

Fonte: Autora (2023).

Essas informacbes permitem a identificacdo dos servigos que requerem atengdo
prioritaria, o que contribui para a melhoria do atendimento e assegura a qualidade na prestacéo
dos servicos. Esse acompanhamento continuo é crucial para garantir que o0s servi¢os pendentes
sejam tratados de maneira eficaz e em conformidade com os prazos e padrbes de qualidade
estabelecidos.

Além da pagina geral dos servicos em aberto, também foi criada uma pagina que oferece
uma visualizacdo detalhada dessas solicitacbes. Essa pagina tem como principal objetivo
fornecer suporte as equipes de programacao, permitindo que elas acompanhem as solicitacdes
em aberto e priorizem 0s servicos que estdo proximos ao prazo de vencimento e aqueles que ja
estdo vencidos. Isso é facilitado por meio da inclusdo de uma coluna de alerta. A estrutura da

pagina segue o modelo ilustrado na Figura 13.
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Figura 13: llustracéo do Painel de Gestdo de OS - Servicos Pendentes - Acompanhamento
BRK ORDENS DE SERVICO

DATA DE ABERTURA CLASSIFICACAD DO CONTRATO SERVICO
01/04/2023 12/10/2023

CIDADE STATUS DO PRAZO PRAZO - ALERTA GRUPO DE EXECUCAO AREA RESPONSAVEL SUPERVISAD

SERVICOS ABERTOS

CIDADE BAIRRO IDOS DATA DE SERVICO CLASSIFICACAOCONTRATO DIASEM  DATAHORAPRAZO  STATUS PRAZO ALERTA
ABERTURA ABERTO CONTRATO
MURICI CENTRO
MESSIAS CENTRO
MURICI CENTRO
MACEIO SANTA LUCIA

10/10/2023  SERVIGO 179
10/ 7
10/
10/

MACEIO CJ SANTA MARIA

MACEIO CJSANTA MARIA

MACEIO BENEDITO BENTES
MACEIO CRUZ DAS ALMAS
PILAR LOTMANGUABA 2904555
PARIPUEIRA CENTRO 2904577
ATALAIA ATALAIA-AL 2904690
RIO LARGO PREF ANTONIO LINS 2904862

DE SOUZA

MARECHAL FRANCES 2004942
DEODORO

MACEIO SANTA LUCIA 2905008
MACEIO TABULEIRO DOS 2905085

MARTINS

MACEIO FAROL 2906591
PARIPUEIRA CENTRO 2008422
ATALAIA ATALAIA-AL 2908516
MARECHAL ~ POVOADO FRANCES 2910072
DEODORO

PILAR CIDADE JARDIM 2910092
PILAR CHA DE PILAR 2910120
MACEIO POCO 2910574

SERVICO 179
SERVICO 179
SERVICO 14

Fonte: Autora (2023).

200 2000 0@ @ O 00000000000

BB B BB R U

23/10/2023 17:19:13
23/10/2023 19:12:46

Essa abordagem com o relatorio multi-paginado permite que os gestores tenham acesso
a informacdes relevantes e contextualizadas, facilitando a tomada de decisfes embasadas e a
compreensdo dos principais insights extraidos dos dados apresentados. As paginas do painel
podem ser visualizadas com maiores detalhes no APENDICE A — PAINEL DE GESTAO DE
ORDENS DE SERVICO.

6.1.1 Desafios, ajustes e validacoes

Durante o desenvolvimento deste painel, enfrentamos desafios significativos. Um deles
foi a dificuldade em validar a base de dados disponivel no Databricks com os relatérios
provenientes do sistema de servicos. Essa integracdo representou um desafio, uma vez que
garantir a consisténcia e a precisdo dos dados é fundamental para que os visuais apresentem a
realidade. Nesse sentido, foram feitas analises quantitativas dos campos apresentados no banco
de dados em comparacdo aos relatorios do sistema.

Além disso, a criacdo de visualizacdes de dados eficazes também se mostrou desafiadora
uma vez que os dados precisavam ser apresentados de forma clara e significativa. A escolha
inadequada de graficos ou tabelas poderia dificultar a compreensdo dos usuéario, tornando
fundamental evitar o uso excessivo de recursos ou uma interface complexa, ja que isso poderia
afetar a utilizacdo do painel. O grande volume de dados representou um desafio adicional e,
para melhorar a capacidade de resposta do painel, foi feita a exclusdo de campos néo utilizados.

Para validar o painel, foram realizadas varias rodadas de testes. Esses testes tiveram

como foco a integracéo dos recursos de filtro e a funcionalidade dos gréficos. Isso foi essencial
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para garantir que o painel atendesse as necessidades dos usuérios e funcionasse corretamente.

Como o painel de gestdo desenvolvido ndo é uma solucgdo estatica; ele precisa evoluir a
medida que as operacdes da organizacgdo se transformam. Portanto, a manutencdo continua é
essencial para manter o painel relevante e eficaz.

Para garantir o alinhamento com 0s objetivos estratégicos da organizacdo, o painel
contou com a colaboracdo e as sugestdes dos gestores de planejamento estratégico e dos setores
de execucdo dos servicos. Entre as sugestdes feitas estavam a incluséo de filtros para segmentar
os dados por setor e lider responsavel. Além disso, a adicdo de campos de “Bairro” na tabela
de servigos abertos foi sugerida para facilitar o planejamento das operagdes. A cria¢do da pagina
de servicos cancelados foi uma sugestdo da gestdo, com o objetivo de compreender 0 motivo
dos cancelamentos e identificar acBes que podem ser tomadas para reduzir sua frequéncia.
Todas essas sugestdes contribuiram para melhorar a funcionalidade e a utilidade do painel de

gestéo de ordens de servigo.

6.2 GESTAO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

A eficiéncia operacional ¢ um dos principais objetivos da BRK Ambiental em sua
atuacdo na RMM, o que faz necessario o aprimoramento da qualidade dos servigos prestados
através de a¢Oes direcionadas por meio da gestdo dos servigos. Para isso, o painel de gestdo de
ordens de servico se torna uma ferramenta essencial, uma vez que permite 0 monitoramento
eficaz de servicos, tais como reparo de vazamentos, desobstrucdo de redes e troca de
hidrometros. Com isso, gestores e equipes podem priorizar tarefas com base na urgéncia e
alocar recursos de maneira eficiente, resultando em um melhor controle de prazos e uma maior
satisfacdo do cliente.

Além disso, o painel possibilita 0 acompanhamento do desempenho das equipes,
rastreando o0 nimero de ordens de servi¢o concluidas, eficiéncia operacional e tempo médio de
atendimento. Isso ajuda a identificar equipes de alto desempenho e areas que podem necessitar
de mais suporte ou treinamento. Como resultado de uma gestdo aprimorada, a comunicagao
entre as equipes de campo, programadores e gestores € otimizada. Isso se deve ao fato de que
0s gestores tém acesso a visOes atualizadas do desempenho das equipes e das solicitacdes, 0
que lhes permite identificar oportunidades de melhoria. Ademais, o painel de gestdo de ordens
de servigo facilita a identificacdo de padrGes e tendéncias, auxiliando na prevencdo de
problemas e no planejamento mais eficaz.

A exemplo disso, para garantir a satisfacdo do cliente, é fundamental que as solicitacfes
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feitas sejam atendidas. A Figura 14 apresenta um gréfico que identifica as &reas com o maior
namero de solicitagbes ndo executadas. Ao analisar os dados referentes a setembro de 2023,

observa-se que o setor operacional registra o indice mais elevado de servigos cancelados.

Figura 14: Distribuicdo de OS ndo executadas por setor.
DISTRIBUIGAO DE OS NAO EXECUTADAS POR SETOR
@®ATENDIMENTO ® BACKOFFICE @ COMERCIAL ® OPERACIONAL ®PCP RECEPTIVO

10%

59%
— | &2
[ 339 ] 23%
18% [15%

abril maio junho julho agosto setembro outubro
2023

Fonte: Autora (2023).

A partir dessa observacdo, é possivel evoluir a analise destacando os servigos com 0
maior nimero de cancelamentos, como ilustrado na Figura 15. Ao examinar cada servico em
conjunto com as equipes, 0s gestores podem identificar a necessidade de fornecer treinamento
adicional as equipes de atendimento, garantindo que compreendam a funcédo e o processo de
cada servico. Além disso, podem determinar quais perguntas devem ser feitas aos clientes para
avaliar qual servico é mais adequado. Isso reduz as chances de abrir servicos de maneira
incorreta, assegurando o atendimento das solicitacbes dos clientes e otimizando o
direcionamento das equipes de campo. Essa abordagem minimiza deslocamentos
desnecessarios e a quantidade de troca de servigos, resultando em maior eficiéncia operacional

e satisfacdo do cliente.

Figura 15: Quantidade de OS ndo executadas por servico
QUANTIDADE DE OS NAO EXECUTADAS

SERVIGO 27 371
SERVICO 171

SERVICO 175

SERVICO 174

SERVICO 335

162
SERVICO 113

SERVICO 337

SERVICO 179

Fonte: Autora (2023).

Outros insights podem ser extraidos por meio da analise do painel, o que destaca a
capacidade de gerar relatorios detalhados e realizar analises aprofundadas com a ferramenta.

Isso permite que a empresa tome decisGes estratégicas embasadas em dados solidos,
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direcionando seus esforcos para areas que necessitam de melhorias e, consequentemente,
impulsionando a eficiéncia operacional, a satisfacdo do cliente e a qualidade dos servicos

prestados.

6.2.1 Rotina de Governanca

Com o objetivo de incorporar o uso do painel como uma ferramenta de aprimoramento
da eficiéncia operacional a cultura da empresa, foram realizados treinamentos para os lideres
de cada area sobre como utilizar o painel de gestdo de ordens de servico. Essa etapa inicial da
implementacao do painel e do gerenciamento das solicitacGes envolveu o estabelecimento de
uma rotina de envio diario de relatérios, que se concentram nas ordens de servigo com prazo de
vencimento para o dia atual e o proximo dia. O propdsito principal desse acompanhamento é
garantir que os servicos sejam atendidos dentro dos prazos definidos.

Outro aspecto crucial do processo € o acompanhamento dos servi¢cos que nao foram
executados ou que foram cancelados, visando compreender os motivos por tras dessas
ocorréncias e identificar oportunidades de melhoria. Uma das a¢Bes planejadas é fornecer
treinamento a equipe de atendimento para melhorar o entendimento dos processos dos servigos,
buscando a reducdo do numero de servi¢os ndo executados ou cancelados. Isso, por sua vez,
tornara a abertura de servigos mais precisa e facilitard o direcionamento adequado das equipes
de execucéo.

Apo6s um periodo de adaptagdo ao processo de gestdo da qualidade e a subsequente
melhoria dos indicadores dos servi¢cos monitorados, esta previsto o inicio do envio de relatérios
em uma frequéncia mais espacada, como semanal, quinzenal e mensal, para continuar
acompanhando o desempenho e eficacia do sistema.

Além das atividades de governanca dos servicos, esta planejado um processo continuo
de ajustes e melhorias no painel, que serdo realizados em resposta as necessidades e demandas
das areas que o utilizam. Isso garantira que o painel permaneca relevante e eficaz como

ferramenta de gestéo ao longo do tempo.

6.2.2 Gestdo de Servicos e a Agenda ESG

A Agenda ESG (Ambiental, Social e de Governanga) abrange um conjunto de préaticas
empresariais voltadas para a sustentabilidade e para a responsabilidade corporativa nos ambitos
ambiental, social e de governanca. A utilizacdo do painel de gestao de servicos em uma empresa
de saneamento esta alinhada com a Agenda ESG, trazendo consigo uma série de beneficios

significativos.
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No que tange a sustentabilidade ambiental, o painel de gest&o de servigos pode englobar
indicadores relacionados a eficiéncia no uso de recursos naturais e ao cuidado com o meio
ambiente e a salde das pessoas. Isso se torna especialmente relevante ao priorizar servicos
como reparos de vazamentos de dgua e desobstrucédo de redes de esgoto, contribuindo para a
reducdo do desperdicio e a minimizacao dos impactos ambientais. Essas praticas desempenham
um papel fundamental na conformidade da empresa de saneamento com Seus COmMpromissos
ambientais, um pilar essencial na Agenda ESG.

Em relacdo as questBes sociais, a Agenda ESG aborda as a¢des relacionadas as politicas
de trabalho adotadas pela organizacdo, bem como o seu relacionamento com a comunidade,
colaboradores e clientes. 1sso envolve o grau de comprometimento com esses stakeholders e as
relaces cultivadas com eles. O painel de gestdo de servigos, ao incorporar tecnologias de
analise de dados, demonstra um compromisso com a inovacao e a busca continua por melhorias,
aspectos cruciais nas areas de governanca e responsabilidade social da Agenda ESG. Além
disso, a0 manter um controle rigoroso dos servicos, ele possibilita uma gestdo mais eficiente e
envolvimento dos funcionarios na promoc¢do de uma cultura voltada para a melhoria dos
processos e para 0 compromisso com a qualidade das operacdes. 1sso, por sua vez, permite que
os funcionarios compartilhem ideias que podem aprimorar 0s processos e, a0 mesmo tempo,
fortalece o sentimento de pertencimento a acdes de qualidade.

A eficiéncia operacional proporcionada pelo painel resulta em um atendimento mais
eficaz as necessidades dos clientes e a comunidade, o que contribui significativamente para a
dimensdo social da Agenda ESG. Isso promove a satisfacdo dos clientes e, ao mesmo tempo,
melhora a qualidade de vida das comunidades atendidas. Além disso, o painel pode auxiliar a
empresa na garantia da conformidade com regulamentos e condi¢fes contratuais, como o
gerenciamento da meta de 100% de atendimento das solicitacdes dentro do prazo contratual, o
que ¢ essencial para atender aos critérios de governanca da Agenda ESG

Em resumo, a utilizagdo de um painel de gestdo de servicos em uma empresa de
saneamento estd intrinsecamente ligada a Agenda ESG, uma vez que contribui para as
dimensdes ambiental, social e de governanca, promovendo a sustentabilidade, a eficiéncia
operacional e a satisfacdo do cliente. Simultaneamente, atende aos requisitos regulatérios e
impulsiona a inovagéo, posicionando a empresa de saneamento como um agente responsavel e

empenhado em praticas de negocios social e ambientalmente conscientes.
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7 CONCLUSAO

A gestédo de qualidade desempenha um papel fundamental nas empresas prestadoras de
servigos pois impulsiona acdes de melhoria na eficiéncia e na qualidade. Essa abordagem néo
apenas aprimora a percepcao do cliente, mas também esta alinhada com os principios da ESG
(Ambiental, Social e de Governanca). Neste trabalho, foi criado o Painel de Gestdo de Ordens
de Servicos, alinhado com as obrigacdes contratuais da BRK Ambiental na RMK em relagdo
as solicitacdes dos clientes, em particular o cumprimento dos prazos contratuais na execucao
do servicos, auxiliando o monitoramento dessas solicitacdes.

Por meio do estudo de indicadores-chave de desempenho relevantes para a prestacao de
servigos, como a satisfacdo do cliente, eficiéncia operacional, produtividade e qualidade, foram
identificadas métricas aplicaveis e compativeis com os dados da empresa para 0 proposito do
painel. Com esse conhecimento e a estruturacdo dos dados, o painel foi desenvolvido com o
uso de elementos visuais intuitivos e interativos para facilitar a navegacao dos gestores.

A utilizacdo desse painel permitiu o monitoramento dos registros historicos das
solicitacbes dos clientes e do desempenho das equipes, possibilitando a definicdo de acGes
internas de melhoria. Além disso, enfatizou-se a importancia de priorizar os servigos solicitados
pelos clientes e de identificar casos criticos, auxiliando os tomadores de decisdo na defini¢do
de a¢bes mais direcionadas.

Em consonancia com a Agenda ESG, a integracdo do painel na rotina diaria dos
funcionarios, juntamente com a realizacdo de treinamentos, promoveu o desenvolvimento de
uma cultura organizacional que valoriza a eficiéncia dos processos, a qualidade dos servicos e
a satisfacédo do cliente.

Para concluir, em trabalhos futuros, recomendamos a analise de possiveis insights e
areas de melhoria com base no uso do painel desenvolvido neste projeto. Além disso, sugerimos
a criacdo de um painel voltado para os clientes, demonstrando transparéncia na prestacdo de
servicos na Regido Metropolitana de Macei6. Esse painel pode fornecer informacdes relevantes
aos clientes, incluindo interrupgdes no abastecimento, prazos de servico, areas de cobertura de
servicos, resumos de solicitagBes e dados de consumo. Essa iniciativa fortalecerd ainda mais o

compromisso da empresa com a transparéncia e a satisfacdo do cliente.
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Figura 16: Painel de Gestdo de OS - Geral

A

APENDICE A - PAINEL DE GESTAO DE ORDENS DE SERVICO
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