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Resumo: Este artigo tem como foco principal obter os valores que sdo gastos diariamente
com os retrabalhos (servi¢os ndo executados ou reprogramados) prestados a populacédo, em
uma concessionaria de abastecimento de agua, coleta e tratamento de esgoto no municipio de
Campos dos Goytacazes. Para isso foi realizado um estudo de caso no periodo de 6 (seis)
meses, de janeiro/2012 a julho/2012, onde se objetivou, através do estudo dos dados obtidos
pelas ordens de servigos (0OS’s) e através do custo dos equipamentos, materiais e com
funcionarios, calcular o desperdicio gerado por cada equipe responsavel pelos reparos
solicitados pelos clientes. Como resultado deste calculo foi possivel verificar que a empresa
teve um custo total de R$ 45.530,33 com os retrabalhos. Baseado nestes dados este trabalho
propde melhoras para a empresa como, por exemplo, com o desempenho dos funcionarios,
diminuindo assim os gastos desnecessarios.
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1. Introducéo

No Brasil a distribuicdo de agua e tratamento de esgoto vem crescendo aceleradamente
acompanhando a necessidade cada vez maior da populacdo nos quesitos de saneamento
basico. A pesquisa feita pelo Ministério das Cidades, Sistema Nacional de Saneamento
(2011), identificou:

1,6 milhdo de novos usuérios do servico de abastecimento de agua, o que
corresponde a um aumento de 16,6 mil quildmetros nas redes de distribuicdo em
todo o pais. O esgotamento sanitario teve 1,1 milhdo de novas ligagBes quando,

foram instalados 16,5 mil quilémetros de novas redes de escoamento. O volume de
esgoto tratado no pais atualmente chega a 237 milhdes de metros cubicos.

De acordo com os dados fornecidos pela Companhia Aguas do Brasil (2012), o
municipio de Campos dos Goytacazes é abastecido por diversos sistemas de captacdo de agua
como exemplo em rio, lencol freatico, cdérrego e lagoa. Para isso, conta hoje com uma
concessionaria responsavel pelos servicos de 95% de distribuicdo de agua e 65% de coleta e
tratamento de esgoto na regido, atendendo mais de 389 mil municipes. Esse percentual vem
crescendo desde 1999, ano em que a empresa deu inicio as suas atividades. Até dezembro de
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2011, foram implantadas quinze EstacOes de Tratamento de Agua e quatro Estacbes de

Tratamento de Esgoto chamadas respectivamente de ETAs e ETEs.

Com o aumento crescente destes servigos gerados pela distribuicdo de dgua e coleta de
esgoto, além dos tratamentos, torna-se necessario entdo uma logistica eficiente que possibilite
servicos mais aprimorados para serem administrados de forma coletiva tanto pelos
funcionarios externos quanto pelo os internos. A importancia da logistica de servigos sera
fundamental para melhorar o processo de planejamento que visa o fluxo eficiente dos
funcionarios desde o ponto de origem, no caso a empresa, até o local da ordem de servico
(OS), o fluxo de materiais e equipamentos que precisam ser solicitados pelas equipes e a
eficacia do tempo para cada solicitacao.

O proposito deste estudo foi realizar uma analise do custo do retrabalho diario
ocorrido nos trabalhos de atendimento aos clientes, baseado na quantidade de servicos
prestados em um periodo de 6 (seis) meses, pela concessionaria responsavel pela distribuicao
de agua, coleta e tratamento de esgoto no municipio de Campos dos Goytacazes.

2. A Logistica de Servigos

A logistica comecou com a preocupacdo das empresas em proporcionar um melhor
atendimento para seus clientes, visto que as exigéncias vinham aumentando cada vez mais e
que naquele momento estavam passando por uma fase de competicdo (OLIVEIRA, 2006). A
partir disso, a logistica foi evoluindo cada vez mais e passou agregar além dos valores de
lugar, tempo, qualidade e informagdo, os valores de custo eliminando o maior indice de
desperdicio possivel, além de aumentar a eficiéncia e melhoria no nivel de seus servicos
beneficiando seus clientes (NOVAES, 2007).

Lambert e Stock (1993) expdem que 0s servigos logisticos sdo tdo importantes para as
empresas que elas deveriam ter um pacote de servicos adequados aos seus consumidores para
melhorar a satisfacdo dos mesmos e consequentemente aumentar o retorno financeiro para a
instituicdo.

A oferta ao cliente nos niveis adequados € uma questdo estratégica, pois isso fard com

gue novos clientes aparecem através de indicacdes de outros clientes que ja possuiam um
vinculo com a empresa e ficaram mais recompensados (TREZ; LUCE, 2001).

2.1 A importancia da logistica no servico ao cliente

A logistica tem como a principal meta disponibilizar produto/servigo no local onde séo
necessarios, no instante que sdo solicitados, de modo que os clientes o recebam com
qualidade a um baixo custo. Desta maneira a logistica envolve a integracdo de informacao,
transporte, estoque, armazenagem, manuseio de matérias e embalagem, devido a ampla
variedade de tarefas que essa area oferece torna-se o trabalho logistico ainda mais
estimulante, quando combinados torna a administracdo da logistica uma profissdo desafiante
e compensadora (NOVAES, 2007). Ballou (2009, p. 17), argumenta que:

[...] a logistica estuda como a administracdo pode prover melhor nivel de
rentabilidade nos servicos de distribuicdo aos clientes e consumidores, através de
planejamento, organizacgdo e controle efetivos para as atividades de movimentacéo e
armazenagem que visam o fluxo de produtos/servicos.

O interessante para ter-se exceléncia em um nivel de servico é melhor segmentar os
clientes em grupos especificos. Feito isto se pode, estipular o melhor sistema logistico para
atender cada necessidade especifica da cada grupo (OTTO e KOTZAB, 2003).
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J& existem provas mais definitivas de que a logistica dos servigos ao cliente tem
impacto sobre as vendas. Em seu minucioso levantamento e analise dos servigos ao cliente,
Sterling e Lambert (2007) conseguiram comprovar que os efeitos de marketing tém efeito
sobre a participacdo no mercado e que a contribuicdo dos elementos do composto
mercadoldgico (produto, preco, promogdo e distribuicao fisica) & participacdo no mercado ndo
é igual.

Para Bowesox e Closs (1996), o servico ao cliente pode ser dividido em servico basico
e servico de valor agregado onde o servi¢o basico seria dividido de 3 dimensdes.

« Disponibilidade: Refere-se a possibilidade de se disponibilizar quando o servigo é desejado
pelo cliente, sendo mensurada pela frequéncia de stockout termo utilizado em logistica para
designar falta de estoque.

» Desempenho operacional: Refere-se a idéia de finalizacdo do servico pontual, ou seja,
consisténcia do tempo de ciclo, flexibilidade operacional e recuperagao das falhas.

» Confiabilidade: Capacidade de cumprir o que foi combinado.

Lambert e Stock (1998, p. 40), diz que servico ao cliente € uma medida de qudo bem o
sistema logistico se comporta ao fornecer, em tempo e lugar util, um produto ou servico. Isto
inclui a facilidade com que se verificam as existéncias, fazer uma encomenda, entre outras
atividades. Este conceito varia de organizacdo para organizacdo e pode ter diferentes
perspectivas de utilizagdo. Assim, as trés dpticas principais de abordar o servico ao cliente:

1. Uma atividade ou fungéo a ser gerida, tal como o processamento de uma ordem ou
atendimento de queixas de clientes.

2. Desempenho de certos parametros, tais como, por exemplo, ser capaz de satisfazer
98% das encomendas ou pedidos em menos de 24 horas.

3. Parte de uma filosofia geral da empresa em vez de apenas uma atividade ou medida de
desempenho.

Johnston e Clark (2002) abordam a prestacdo de servicos como vantagem competitiva
ja que muitas empresas vém se conscientizando que quando melhoram seus servicos
conseguem aumentar seus lucros. Para as empresas que fornecem tanto producdo de bens
como servicos, € notavel que quando se oferece o servico de forma a atender totalmente as
necessidades dos clientes, a empresa ganha um poder de diferenciacdo ja que para se tornar
competitiva ela precisa incluir critérios como preco, qualidade, disponibilidade, rapidez,
diversidade de produtos, desenvolvimento de novos servigos e exclusividade.

2.1 Custos logisticos

Custo logistico é qualquer atividade que gere despesa nas atividades de
processamento, transporte, movimentacao e armazenagem do fluxo de produto/servigos. Séo
considerados além desses fatores como custo da matéria-prima, producdo, distribuicdo e
custos indiretos da producdo (COIMBRA, 2005).

O conceito de custo total é a chave da Logistica Integrada que se baseia no
relacionamento dos custos de suprimentos, producéo e distribuicdo (COPACINO, 1997).

Lambert; Stock e Vantine (1998), acrescentam que a andlise desse custo engloba a
otimizacdo dos custos de transporte, armazenagem, processamento de pedido, sistema de
informacdo e ao mesmo tempo tenta minimizar os custos totais enquanto chega ao nivel de
servico ideal pretendido pelo cliente.
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Segundo Bio; Robles e Faria (2002), para se ter uma vantagem competitiva é
necessaria a integracdo de todos os elos da cadeia para que haja uma reducdo nos custos
envolvidos. Por isso 0s elementos fundamentais para que se chegue aos custos logisticos sdo:
nivel de servigos ao cliente, custo de lotes, custo de embalagem, custo de armazenagem, custo
de manutencdo de inventario (Estoques), custo de processamento de pedidos e tecnologia de
informacdo, custo de planejamento e controle da producgéo, custo de transportes e custos
tributarios.

E preciso, portanto, que se tenha uma visdo do processo para definir todas as
atividades executados na cadeia logistica para entdo identificar os custos logisticos
(GASPARETTO, 1999).

2.2 Custos da qualidade dos servigos

Qualidade é considerada um investimento. Nao custa, mas tem um retorno assegurado
(CROSBY, 1994). Porém, Martins (1992) questionado sob o ponto de vista contabil expde
que qualidade traz custos e este traz uma queda financeira com a obtencdo de bens e servicos.
Segundo Wernke e Bornia (2000) o conceito da qualidade tem evoluido muito e hoje se
engloba néo s6 o processo fabril como também o atendimento e a satisfagéo dos clientes.

Na concepcao de Campanela (apud Zilli, 2003), os custos séo a diferenca entre o custo
do produto/servico e o custo que a empresa define como ideal. Isso se ndo saisse da
expectativa do cliente, se ndo tivesse falhas na fabricacdo ou no uso e defeitos de alguma
forma. Para Feigenbaum (1994), os custos operacionais da qualidade sdo custos diretamente
associados ao planejamento, criacdo e controle. Esses custos estdo associados as falhas
decorrentes no processo tanto internamente quanto externamente, ou seja, quando ligadas
diretamente ao cliente.

Mattos e Toledo (1998) definem como a medida dos custos relacionados com sucessos
e fracassos para a obtencdo da qualidade. Sao divididos em quatro categorias: custo de
prevencdo, custos de avaliacdo, custos de falhas internas e custos de falhas externas. O
somatorio delas leva-se ao resultado. O quadro 1 traz a definicdo desses 4 tipos de custo e
seus respectivos elementos.

Tipos de Definicéo Elementos
Custos
Gastos associados as a¢@es realizadas | Gastos com protétipos e testes laboratoriais durante
para planejar a qualidade, de modo a | o desenvolvimento, com preparacdo de manuais e
Custode | garantir que ndo  ocorrerdo | procedimentos da qualidade, qualificacdo e
Prevencédo | problemas. desenvolvimento de fornecedores, treinamento de
pessoal, outros.
S8o custos relativos a inspegbes e | Gastos com a &rea ocupada pelo controle da
ensaios requeridos para garantir que o | qualidade, auditoria (regular) de produto, calibracdo
Custode | produto/  servico  esteja  em | de instrumentos de medigdo e controle, coleta,
Avaliacdo | conformidade as especificagbes e | andlise e relato dos dados da qualidade, servigos e
requisitos de desempenho. materiais para testes, custos do controle estatistico
do processo (CEP), dentre outros.
Gastos decorrentes da producdo de | Gastos com a abertura e implantacdo de agdes
pecas  defeituosas, identificadas | corretivas devido a refugo ou retrabalhos, custo de
Custo de | internamente na organizagao. andlise das falhas, defeitos ou anomalias, horas
falhas extras para recuperar atrasos gerados por problemas
internas de qualidade, manutencéo corretiva, reinspecdo de
lotes/estoques, dentre outros.
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Gastos associados aos produtos com | Gastos com investigacdo para descobrir a origem

Custos de | falta de qualidade; ou seja, relativos | dos defeitos, gastos com devolugdes de produtos,
falhas aos defeitos identificados pelos | multas contratuais devido a problemas de

externas | clientes ou ainda nos distribuidores | qualidade, processamento das reclamacdes, recalls,

ou consumidores finais. reinspecOes realizadas no cliente, reparos em

garantia, dentre outros.

QUADRO 1 - Classificagdo dos custos da qualidade. Fonte: Adaptado de Miguel e Rotondaro, 2005.

2.5 Detalhes do Envio Distribuicio e Abastecimento de Agua

Segundo a Lei 11.445 publicada em 2007 o Brasil tem como objetivo delimitar os
servicos de saneamento basico principalmente quanto aos servi¢cos de distribuicdo de agua e
esgoto em um periodo de 30 (trinta) anos para que haja um fornecimento de qualidade e
continuidade de acordo com as necessidades do meio ambiente.

Segundo a Agéncia Nacional das Aguas (ANA, 2012) — Abastecimento Urbano de
Agua, dos 5.565 municipios brasileiros, 55% poderéo ter déficit no abastecimento de agua.
Desses, 84% necessitariam de investimentos para adequacdo de seus sistemas produtores e
16% teriam necessidade de novos mananciais. 3.059 municipios (55% do total), que
respondem por 73% da demanda por dgua do Pais, precisam de investimentos prioritarios que
totalizam R$ 22,2 bilhdes. As obras nos mananciais e nos sistemas de producdo seriam
fundamentais para evitar déficit no fornecimento de agua nas localidades indicadas, para as
quais se projeta uma populacdo de 139 milhdes de habitantes em 2025 (72% da populacéo
brasileira projetada). Tais obras, se concluidas até 2015, poderdo garantir o abastecimento até
2025. O Estado do Rio de Janeiro possui 92 municipios e uma populacdo urbana de 15,5
milhdes de habitantes. O Estado esta totalmente inserido na Regido Hidrografica do Atlantico
Sudeste.

Através de informacdes do site Aguas do Paraiba (AGUAS DO PARAIBA, 2012), o
municipio de Campos dos Goytacazes é abastecido por diversos sistemas de agua. O sistema
Santo Eduardo/Santa Maria capta agua do rio Itabapoana; ja a dgua produzida e distribuida
pelos sistemas Morro do Coco, Murundu, Vila Nova, Donana/Goytacazes/Tocos, Beco de
Santo Anténio, Dores de Macabu, Sebastido/Poco Gordo, Saturnino Braga; e Boa Vista é
captada em lencol freatico profundo. O sistema Conselheiro Josino capta agua no cérrego da
Penha e o sistema Morangaba no rio Preto. A agua distribuida pelo sistema Ponta Grossa
abastece os distritos de Ponta Grossa dos Fidalgos e Canto do Engenho e é captada na Lagoa
Feia. Ja o Sistema Coroa, que atende os bairros do distrito Sede e do distrito de Ururai, capta
4gua do rio Paraiba do Sul. O sistema de abastecimento de Aguas do Paraiba atende ao todo
mais de 389 mil pessoas em Campos dos Goytacazes.

2.6 Coleta e Tratamento de Esgoto

A universalizacdo dos servicos de saneamento é a meta basica de longo prazo a ser
alcancada pelo Pais. A Agéncia Nacional das Aguas (ANA, 2012), porém, propde a
implantacdo de redes coletoras e Estacdes de Tratamento de Esgotos — ETE em municipios
onde o lancamento de efluentes (esgotos sanitarios) tem potencial para poluir mananciais de
captacdo. Para isso, seriam necessarios investimentos adicionais de R$ 47,8 bilhdes, sendo R$
40,8 bilhdes em sistemas de coleta e R$ 7 bilhdes em tratamento de esgotos. Portanto, 0s
investimentos necessarios no longo prazo somariam R$ 70 bilhdes, considerados os gastos de
R$ 22, 2 bilhdes para evitar déficit de abastecimento até 2015, e os R$ 47,8 bilhdes
necessarios para manter a qualidade dos mananciais no futuro. Os problemas associados a
poluicdo hidrica sdo mais evidentes nos grandes aglomerados de municipios, devido a pressao
das ocupagdes urbanas sobre os mananciais de abastecimento publico. Os langamentos de



VIIIS AEPR@ Universidade Federal de Vicosa M55 - 03

Simposio Académico de Engenharia de Producao
esgotos sem tratamento dos municipios localizados rio acima influenciam diretamente na

qualidade das aguas das captaces rio abaixo.

Em Campos dos Goytacazes a concessionaria Aguas do Paraiba, responsavel pela
coleta e tratamento de esgoto divulga em seu site (AGUAS DO PARAIBA, 2012) que tem
quatro estagOes de tratamento de esgoto (ETES). A primeira estacdo inaugurada foi a ETE
Chatuba, garante uma retirada de 97 % das impurezas do esgoto. Além disso, o sistema de
esgoto de Aguas do Paraiba conta com a ETE Guarus, ETE Codin (Vila Industrial, Parque
Codin e Terra Prometida) e ETE Imperial. Essa Gltima trata-se de uma estagdo terciaria e
assim como a ETE Chatuba retira 97% das impurezas do esgoto.

No Ultimo dia 29/03/2012 o municipio inaugurou a ETE Paraiba que atendera 8
bairros diretamente e mais de 10 bairros indiretamente. Com essa nova estagdo Campos passa
a ter 80% do esgoto coletado e deste, 100% tratado, o que significa mais de 3 (trés) vezes a
média nacional. E a primeira ETE do pais a entrar em operagdo com tratamento preliminar
compacto de alto desempenho, com tecnologia italiana (MA.Ind), removendo, antes do
processamento do efluente, 6leos, espuma, areia e lixo (PREFEITURA DE CAMPOS, 2012).

2.7 Custos de Distribuicéo de Servicos

O setor de servigcos engloba todas as atividades econémicas onde o produto final é
intangivel para o consumidor como, por exemplo, o transporte dos produtos, o fornecimento
de saneamento basico para a populacéo (coleta de lixo, tratamento de agua, etc), manutencéo
de equipamentos, entre outros. (GONCALVES, 1994).

Ostrenga (1997), afirma que por esse motivo o custo dessas atividades é téo influente
como nas industrias de produtos, porque para determina-los é preciso analisar uma série de
aspectos como 0s servigos, os clientes, as linhas de negdcios e 0s produtos manufaturados. O
custo desses servicos €, portanto calculado através da aplicacdo dos objetos que serdo
utilizados na prestacao dos servicos e pelo valor da mao de obra.

Segundo Moura (1998), o tipo de equipamento que se utiliza na movimentacdo dos
materiais faz com que o custo na operacao se torne maior porque influencia diretamente no
custo de armazenagem do material.

Para reduzir esses custos a empresa de produtos/ servicos deve agregar os produtos de
varios fabricantes para se obter uma boa quantidade e variedade de opg¢des e assim atrair seus
clientes. No caso de uma empresa de servicos deve-se colocar uma maior quantidade de polos
para facilitar a rapidez e eficiéncia dos servicos, além de precisar de uma boa estrutura com
instalacBes e equipamentos. Essas medidas sdo fundamentais para reduzir os custos fixos com
distribuicdo, que sdo armazéns, funcionarios, entre outros (PINHEIRO, 2002).

2.8 Custos com retrabalho

De acordo com Santos (2003), as empresas prestadoras de servigos nunca se
preocuparam com a necessidade de medir os custos de seus servigos, baseado no fato delas ja
possuir seus recursos comprometidos antes do uso com fixos. Por isso, mesmo essas empresas
sendo bem diversificados, 0s gerentes ndo conseguiam chegar aos custos dos servigos
prestados, gerando o que se define como custos ocultos.

Um dos elementos desses custos ocultos € o custo de ndo qualidade ou ma qualidade,
que sdo técnicas que servem como ferramentas para o aperfeicoamento da producao, trazendo
qualidade e gerando lucros (CAMPANELLA, 1999).

Esse elemento torna-se um gargalo para que ocorra o outro elemento, o retrabalho,
geralmente vinculado aos custos de falhas internas e que sdo provenientes da auséncia de
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treinamentos, falta de capacitagdo técnica, falha nos equipamentos, falta de comunicagdo
entre os setores, auséncia de fluxo processual correto, entre outros (SILVA, 2011).

O custo do retrabalho esta diretamente ligado ao custo da qualidade, pois quando se
faz um produto/servicos de maneira correta sem falhas no seu processo é possivel ter uma
reducdo na produtividade, uma diminuicdo do desperdicio e do retrabalho (JURAN e
GRYNA, 1991).

E importante destacar que o retrabalho é uma atividade extremamente onerosa Visto
que sobrecarrega os custos de correcdo e pode utilizar recursos produtivos planejados para uso
no atendimento a programagéo de producao requerida (MIGUEL, 2005).

3 Metodologia

Partindo das pesquisas feitas em livros, artigos, revistas e sites de empresas que deram
suporte a este trabalho foi possivel iniciar o estudo metodoldgico.

Para atender os objetivos apresentados anteriormente serd realizado um estudo no
setor de gestdo de servicos, coletando os dados fornecidos pelas Ordens de Servigos (OS) que
sdo emitidas diariamente para as equipes, em um periodo de 6 (seis) meses, comecando dia
02/01/2012 e terminando no dia 27/07/2012, durante o horario normal de trabalho (08 as
18hs).

Essas OS possuem os itens fundamentais como o roteiro das equipes, horario de
deslocamento, tempo de execucgdo dos servigos, tempo de espera para a chegada do material,
assim como 0s materiais e equipamentos utilizados para cada tipo de trabalho realizado ao
longo do dia. Partindo desses dados fornecidos, foram retirados os valores, que s&o
determinados pela concessionaria, de cada equipamento utilizado, e assim o custo do
retrabalho foi calculado seguindo as seguintes etapas:

1- Foi analisada a quantidade de servicos executados por cada equipe durante o dia;

2- Foi feito um fluxograma do funcionamento desses servicos diarios a serem executados
pelos funcionarios desde 0 momento em que a OS (Ordem de Servico) sai da central e vai
para a rua ser executada pelas equipes.

3- Foram criadas planilhas contendo o nimero das OS’s, o tipo de servico, a data de
execucao e o custo.

4- Foram criados graficos que relatam o desempenho de todas as equipes de agua e de
esgoto em um periodo de 6 (seis) meses.

5- Foi feito um somatério dos valores das maquinas e equipamentos utilizados para cada
Servico.

6- Realizou-se entdo um somatorio do custo de todas as OS’s ndo executadas e

reprogramadas pra se chegar ao valor final do retrabalho.
4 Resultados Obtidos

As pesquisas e referéncias presentes neste trabalho levaram aos resultados e
discussdes para que haja uma possivel mudanca quanto ao modo de trabalho, propondo uma
melhora na qualidade e no tempo de execucdo e consequentemente a diminui¢do dos valores
gastos diariamente nos servicos externos.

1- Foi construido um fluxograma onde foi relatado o percurso que cada equipe
deve seguir durante o dia para realizar o servico desde 0 momento que este sai da central, até
a finalizacdo do mesmo.
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2- Foram criadas 2 planilhas: uma com a relacdo dos servigcos executados e a
outra com a relagdo dos servicos solicitados no periodo de janeiro/2012 a julho/2012. Essas
planilhas contem o trabalho e o retrabalho de cada ordem de servigo. A analise ¢ feita atraves
do n° da ordem de servico que o cliente recebe, o tipo de servico feito, a data de execucdo e o
custo. (Apéndice 1)

3- Foram analisados os graficos de cada més referente a pesquisa quanto ao
desempenho das equipes de &gua e de esgoto onde sdo mostrados os indices de performance,
produtividade e utilizacdo de cada uma.

4- Foi feito o calculo do somatério de todas as Os’s para chegar ao valor do
retrabalho dos 6 (seis) meses estudados.

A figura 3 apresenta o fluxograma desenvolvido para este trabalho, onde é possivel
observar que o servico é programado pelo setor de gestdo de servicos onde € analisado um
menor percurso possivel entre os bairros para que haja menos deslocamentos e mais
produtividade. As OS’s entdo sdo entregue as equipes que retiram no almoxarifado o material
necessario para aquele dia de trabalho e se deslocam para o primeiro servico. O local € entéo
analisado para saber se sera necessaria a utilizacdo de maquinas e equipamentos, se ndo
precisar o trabalho é executado, mas se precisar, a equipe liga para a central e esta verifica a
disponibilidade da maquina ou equipamento necessario para a aquela equipe, caso estes
recursos nao estejam disponiveis, as equipes reprogramam as OS’s, mas se eles estiverem
disponiveis, a equipe aguarda a chegada dos recursos e executam o servi¢o. No final do dia
todos os servicos executados e ndo executados sdo entregues novamente para a central
finalizar ou programar para que voltem para a rua no dia seguinte. Um fluxograma detalhado
da execucdo das atividades é apresentado na figura 4.

As figuras 5 e 6 estdo representadas em um quadro contendo o numero da OS, o tipo
de servico executado, a data de execucdo e o custo do servico e do retrabalho. Esses dados
foram obtidos a partir do estudo de caso proporcionando o custo final de todos os servicos
relatados com o retrabalho. A diferenca da figura 5 para a figura 6 é que na 5 0s servicos ja
haviam sido refeitos no periodo dos 6 meses estudos, e na figura 6 os servico ja haviam sido
executados, mas o retrabalho ainda nédo havia sido finalizado neste mesmo periodo.

SERVICOS EXECUTADOS

N2 do
Servigo Data de | Custo edido de Servigo Data da | Custo Custo total
solicitado execugdo |servigo Pre‘tnrnu Solicitado | execugdo |retrabalho |do servigo

N2 do pedido

FIGURA 5 — Planilha de Dados dos Servigos Executados. Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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FIGURA 6 — Planilha de Dados dos Servicos Solicitados. . Fonte: Dados da Pesquisa, 2012
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O servico

!

Executam o servigo

FIGURA 4 — Fluxograma da Rota Diéria. Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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Os gréficos desenvolvidos abaixo representam a performance, produtividade e
utilizacdo para cada equipe referente ao més de julho das equipes de agua e de esgoto. A
performance é analisada através dos dados obtidos como deslocamento, quilometragem,
tempo de espera do equipamento, abastecimento do veiculo e limpeza. Quanto maior o
aproveitamento desses recursos, maior a produtividade da equipe. A produtividade é analisada
baseada na quantidade de ordem de servicos executada durante o dia e a utilizacdo verifica se
a equipe utilizou 0 maximo do tempo executando o0s servicos a eles designados. Quanto mais

tempo ocupados, maior a utilizacdo do seu tempo.
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GRAFICO 2 — Indicadores das Equipes de Esgoto julho 2012. Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
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GRAFICO 3 — Indicadores das Equipes de Agua em Julho 2012. Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

Foram analisados os valores referentes a soma dos custos dos servicos e a soma do
retrabalho dos mesmos para cliente e para nao cliente (que sdo as OS emitidas para rua e nao
para residéncia). Depois disso foi realizada a soma total para se chegar a um unico valor que €
o0 do custo do retrabalho. Esses dados estdo representados na figura 7.
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SERVICOS EXECUTADOS SERVICOS SOLICITADOS
CLIENTES

CLIENTES

Soma dos custos das 08'snos | Soma dos custos doretorno das | - SomaTotal co Soma dos custos das 0S's nos | Soma dos custos do retorno das | Soma Total do
meses de JaneiroaJulho  |0S's nos meses de Janeiro a Julho Retrabalho

meses de JaneiroaJulho  [0S's nos meses de Janeiro 2 Julho Retrabalho

RS 1.328,68 | RS 1.224,31 | RS 2.552,99 RS 112,64 | RS 91,30 | RS 203,94
NAO CLIENTES NAQ CLIENTES

Soma dos custos das 0S'snos | Soma dos custos doretornodas | Soma Total do Soma dos custos das 0S's nos | Soma dos custos do retornodas | Soma Total do
meses de Janeiroalulho  [O8's nos meses de Janeiro a Julhe Retrabalho

meses de JaneiroaJulho  |08's nos meses de Janeiro a Julho Retrabalho

RS 20.438,21 | RS 18.872,57 | RS 39.310,78 RS 3.088,42 | RS 394,20 [ RS 3.462,62

FIGURA 7 — Planilha de Custo dos Servicos Executados. Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

5 Considerac0es Finais

A partir dos dados levantados na pesquisa, foi possivel observar que existe um nimero
significativo de servigos que precisam ser refeitos. Foram analisados que em 6 meses foram
solicitados ao todo 426 (quatrocentos e vinte e seis) servi¢cos que ja haviam sido executados
no mesmo local. Desse numero 36 (trinta e seis) ainda ndo tinham sido refeitos no periodo
analisado. A empresa obteve um custo de R$ 21.766,89 com os servicos executados, porém
esses servigos foram abertos novamente gerando um novo custo no valor de R$ 20.096,88. Ao
total no periodo de seis meses foram gastos R$ 41.863,77. Ja nos servicos solicitados foram
gastos na primeira abertura das OS’s um valor de R$ 3.181,06 ¢ em um periodo de 6 meses
foram abertas novamente os mesmos servigos que ainda ndo foram concluidos, mas ja
possuem inicialmente um valor de R$ 485,50. Ao total serdo gastos na conclusdo desses
servigos R$ 3.666,56. Podemos concluir que no periodo estudado o custo do retrabalho foi ao
total R$ 45.530,33. Para diminuir esse custo a empresa precisa analisar a forma com que ela
distribuiu suas maquinas e equipamentos para as equipes tentando assim agilizar o servico e
reduzir os custos com transportes e tempo.
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