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Resumo

A gestdo eficiente dos sistemas de abastecimento de 4gua depende da capacidade institucional de organizar
informagoes, padronizar processos e utilizar indicadores para subsidiar a tomada de decisdo. Nesse
contexto, este artigo tem como objetivo analisar o desenvolvimento e a aplicagdo de um modelo de gestdo
orientada por dados na Regional Pinheiro da Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo
(CAEMA), considerando acdes desenvolvidas entre 2024 e 2026 no ambito do Programa de
Aperfeigoamento em Saneamento. A pesquisa caracteriza-se como estudo de caso aplicado, baseado na
analise de atividades voltadas a melhoria dos processos de operagdo, manutencdo e gestdo comercial. A
metodologia envolveu diagndstico dos problemas, estruturagdo de bases de dados, automatizacdo de
planilhas, desenvolvimento de dashboards em Power BI, georreferenciamento de unidades de
abastecimento, padroniza¢do de rotinas operacionais e elabora¢do de Procedimento Operacional Padréo
para negociagdo de débitos. Os resultados indicaram avangos na rastreabilidade das informagdes, no
monitoramento de indicadores, na organizagio das atividades de campo, na priorizacao de demandas e na
integragdo entre rotinas operacionais e comerciais. Conclui-se que ferramentas simples, quando associadas
a padronizacdo de processos, melhoria continua e gestdo por indicadores, podem contribuir para maior
eficiéncia administrativa e operacional em companhias de saneamento, apresentando potencial de
replicacdo em outras unidades regionais.

Palavras-chave: saneamento basico; gestdo orientada por dados; indicadores de desempenho; Business
Intelligence; melhoria continua; gestdo comercial.

Abstract

Efficient management of water supply systems depends on the institutional capacity to organize
information, standardize processes, and use performance indicators to support decision-making. In this
context, this paper aims to analyze the development and application of a data-driven management model at
the Pinheiro Regional Unit of the Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo (CAEMA),
considering actions carried out between 2024 and 2026 within the Sanitation Improvement Program. The
research is characterized as an applied case study, based on the analysis of activities focused on improving
operation, maintenance, and commercial management processes. The methodology involved problem
diagnosis, database structuring, spreadsheet automation, Power BI dashboard development, georeferencing
of water supply units, standardization of operational routines, and the preparation of a Standard Operating
Procedure for debt negotiation. The results indicated improvements in information traceability, indicator
monitoring, field activity organization, demand prioritization, and integration between operational and
commercial routines. It is concluded that simple tools, when combined with process standardization,
continuous improvement, and indicator-based management, can contribute to greater administrative and
operational efficiency in sanitation companies, with potential for replication in other regional units.

Keywords: basic sanitation; data-driven management; performance indicators; Business Intelligence;
continuous improvement; commercial management
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1. Introducao

A gestao dos sistemas de abastecimento de agua envolve processos técnicos, operacionais,
comerciais e administrativos que precisam atuar de forma integrada para assegurar a continuidade
dos servicos, a eficiéncia institucional e a sustentabilidade econdmico-financeira das companhias de
saneamento. No contexto brasileiro, a Lei n® 11.445/2007 estabelece as diretrizes nacionais para o
saneamento basico, posteriormente atualizadas pela Lei n°® 14.026/2020, refor¢ando a necessidade de
universalizacdo, eficiéncia, sustentabilidade econdmica, transparéncia e melhoria da prestacdo dos
servicos publicos de saneamento (BRASIL, 2007; BRASIL, 2020). Esses principios também se
relacionam ao Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel 6, que trata da disponibilidade e da gestao
sustentavel da 4gua e do saneamento para todos (ONU, 2015).

Em companhias publicas de saneamento, a tomada de decisdo depende da capacidade de
coletar, organizar, analisar e transformar dados operacionais e comerciais em informagdes gerenciais.
A auséncia de dados estruturados, rotinas padronizadas e indicadores de desempenho tende a
comprometer o planejamento das atividades, a priorizagdo de demandas, o controle de perdas
operacionais, a gestdo da arrecadacdo e a rastreabilidade das agdes executadas (CAMPOS, 2013;
SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2018). Assim, a gestdo orientada por dados constitui uma
estratégia relevante para reduzir a dependéncia de decisdes baseadas apenas em registros manuais,
experiéncias individuais ou informagdes dispersas.

A literatura da gestdo da qualidade destaca que a melhoria continua requer método,
padronizagdo e controle sistematico dos processos. O ciclo PDCA, difundido por Deming (1990),
estrutura a melhoria organizacional a partir das etapas de planejamento, execucao, verificacao e agdo
corretiva, favorecendo o aprimoramento progressivo das rotinas. De forma complementar, Campos
(2013) ressalta que o gerenciamento da rotina depende da definicdo clara de padrdes,
responsabilidades, metas e indicadores, enquanto Paladini (2012) enfatiza que a qualidade
organizacional esta associada a capacidade de controlar processos e avaliar resultados de forma
continua.

A padronizagdo também ¢ um principio central dos sistemas de gestdo da qualidade. A
ABNT NBR ISO 9001:2015 estabelece requisitos relacionados a abordagem por processos,
monitoramento, medi¢do, analise de desempenho e melhoria continua, elementos diretamente
associados a gestdo baseada em evidéncias (ABNT, 2015). Nessa perspectiva, indicadores de
desempenho, relatorios gerenciais e painéis de acompanhamento permitem transformar dados brutos
em informacdes Uteis para a tomada de decisdo, contribuindo para maior previsibilidade, controle e
transparéncia institucional (FNQ, 2016; SLACK; CHAMBERS; JOHNSTON, 2018).

No setor de saneamento, a gestdo orientada por dados pode ser aplicada tanto a operacao e
manuten¢do dos sistemas de abastecimento quanto a gestdo comercial. Na dimensdo operacional, a
organiza¢do de dados contribui para monitorar unidades, registrar ocorréncias, identificar paradas,
acompanhar manutencdes e apoiar o planejamento das agdes de campo (SLACK; CHAMBERS;
JOHNSTON, 2018). Na dimensdo comercial, o uso de bases estruturadas, indicadores ¢ dashboards
auxilia na priorizacao de clientes inadimplentes, no acompanhamento de negociagdes, na avaliagao
da arrecadacao e na defini¢do de agodes corretivas (CAMPOS, 2013; FNQ, 2016).

Na Regional Pinheiro da Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo (CAEMA),
foram identificadas fragilidades relacionadas a auséncia de sistemas estruturados para coleta,
tratamento e andlise de dados operacionais, bem como a falta de padronizacdo nos processos de
negociacao de débitos. No ciclo de 2024 a 2025, as agdes desenvolvidas concentraram-se na melhoria
dos processos internos de operacdo e manutencdo, com destaque para planilhas automatizadas,
dashboards em Power BI, organizagdo de bases operacionais e georreferenciamento das unidades de
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abastecimento. No ciclo de 2025 a 2026, a intervenc¢do passou a contemplar a gestao comercial, com
foco na estruturacdo de um processo padronizado de negociagdo de débitos, definicdo de metas,
monitoramento de indicadores, classificagdo dos atendimentos e formalizagdo por meio de
Procedimento Operacional Padrdo.

Dessa forma, as agdes desenvolvidas evidenciam a possibilidade de integragdo entre
ferramentas digitais simples, padronizacdo de rotinas, gestdo por indicadores e melhoria continua.
Essa integragao caracteriza um modelo de gestao orientada por dados, aplicavel a diferentes frentes
da administracdo em saneamento, especialmente em contextos marcados por limitagdo de recursos,
dispersao de informagdes e necessidade de maior eficiéncia deciséria (DEMING, 1990; ABNT, 2015;
FNQ, 2016).

Diante disso, este artigo tem como objetivo analisar o desenvolvimento e a aplicacdo de um
modelo de gestdo orientada por dados na Regional Pinheiro da CAEMA, integrando ferramentas
digitais, padronizagdo de processos, indicadores de desempenho e rotinas de monitoramento voltadas
a melhoria da operacdo, manutencao e gestdo comercial dos sistemas de abastecimento de dgua.

2. Materiais e Métodos

A pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso aplicado, de natureza descritiva e
abordagem qualitativa, desenvolvido a partir das atividades executadas na Regional Pinheiro da
Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo (CAEMA), no ambito do Programa de
Aperfeigoamento em Saneamento. O estudo concentrou-se na andlise de intervengdes voltadas a
melhoria dos processos internos de operacdo, manutencdo e gestdo comercial em sistemas de
abastecimento de agua.

O recorte temporal compreendeu dois ciclos consecutivos do programa. O primeiro ciclo,
desenvolvido entre maio de 2024 e maio de 2025, teve como foco a melhoria dos processos internos
da Coordenadoria de Operagdo e Manutencdo, por meio da estruturacdo de dados operacionais,
automatizacao de planilhas, construcao de dashboard em Power BI, georreferenciamento de unidades
de abastecimento e digitalizacdo de informagdes técnicas. O segundo ciclo, realizado entre maio de
2025 e maio de 2026, concentrou-se na gestao comercial, especialmente na padroniza¢ao do processo
de negociacdo de débitos, na priorizagdo de clientes inadimplentes, na definicio de metas
operacionais, no monitoramento de indicadores e na elaboracao de Procedimento Operacional Padrao.

A unidade de analise foi a Regional Pinheiro da CAEMA, que compreende sistemas de
abastecimento distribuidos em diferentes localidades sob responsabilidade operacional e comercial
da companhia. A escolha desse recorte justifica-se pela necessidade de organizar processos com
elevada dependéncia de informacdes dispersas, registros manuais, controles administrativos nao
integrados e demandas recorrentes de tomada de decisdo. Assim, o estudo buscou sistematizar praticas
desenvolvidas em ambiente real de gestdo publica do saneamento, considerando limitagdes
operacionais, restri¢des tecnologicas e necessidade de solucdes de rapida implementagao.

Os materiais utilizados no desenvolvimento do modelo foram constituidos por bases
operacionais e comerciais da propria regional, relatérios administrativos, registros de campo,
planilhas de controle, dados de arrecadagao, informagdes cadastrais, relatorios didrios de operacao,
mapas, coordenadas geograficas das unidades e indicadores extraidos de sistemas internos. Também
foram utilizados documentos técnicos produzidos durante o programa, incluindo os Trabalhos de
Conclusdo de Projeto dos ciclos de 2025 e 2026, a apresentagdo final do projeto comercial e o
conjunto de painéis de acompanhamento gerencial.
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As principais ferramentas empregadas foram Microsoft Excel e Power BI, utilizadas para
organizagdo de bases de dados, padronizagdo de registros, constru¢do de dashboards e
acompanhamento de indicadores operacionais ¢ comerciais. De forma complementar, recursos de
georreferenciamento foram utilizados para apoiar a localizacdo e a organizacao espacial das unidades
de abastecimento.

A metodologia foi organizada em seis etapas principais: diagnostico, estruturagdo dos dados,
desenvolvimento das ferramentas, implantagdo das rotinas, monitoramento dos indicadores e
avaliagdo dos resultados. Na etapa de diagnostico, foram identificadas fragilidades nos processos
existentes, como auséncia de padronizacdo, dificuldade de acesso a dados confiaveis, registros
dispersos, baixa rastreabilidade das informacgdes e limitagdes no acompanhamento sistematico das
atividades.

Na etapa de estruturagdo dos dados, os registros operacionais € comerciais foram
organizados em bases digitais, com definicdo de campos padronizados, critérios de classificagdo e
formas de atualizacdo periddica. No eixo operacional, essa etapa envolveu a organizagdo de
informacdes relacionadas as unidades de abastecimento, paradas, ocorréncias, manutencao e
localizacdo geografica. No eixo comercial, foram estruturadas informagdes referentes a clientes
inadimplentes, valores em aberto, situagdo das matriculas, visitas realizadas, negociagdes efetuadas,
notificagdes e encaminhamentos para corte.

A etapa de desenvolvimento das ferramentas consistiu na elaboracdo de planilhas
automatizadas, dashboards, bases digitais, registros padronizados, painéis de indicadores e modelos
de relatorio voltados ao acompanhamento das rotinas operacionais € comerciais. No primeiro ciclo,
essas ferramentas foram voltadas ao apoio da operagdo e manutencdo, com énfase no preenchimento
do Relatorio Diério de Operagdo, no acompanhamento das unidades e na visualizagdo de indicadores.
No segundo ciclo, as ferramentas passaram a apoiar a gestdo da inadimpléncia, com foco na
priorizacdo de clientes, controle das visitas, acompanhamento da arrecadacdo e avaliacdo da
eficiéncia de cobranca.

A implantagdo das rotinas ocorreu de forma progressiva, com inser¢do das ferramentas no
fluxo real de trabalho da regional. No eixo operacional, as solu¢des foram aplicadas para apoiar o
controle das unidades, a consulta a dados técnicos € a comunicagdo entre setores. No eixo comercial,
o processo foi estruturado a partir da selecdo de matriculas, distribuicdo de listas mensais aos
encarregados, defini¢do de meta minima de visitas semanais, registro dos atendimentos e classificagdo
dos resultados em negociacao, notificagdo ou corte. O fluxo metodologico do processo comercial €
apresentado na Figura 1.
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Figura 1 — Fluxograma do processo de negociacio de débito. Fonte: Autor (2026).

O monitoramento foi realizado por meio de relatdrios periddicos, reunides de alinhamento,
atualizagdo de planilhas, andlise de dashboards e acompanhamento de indicadores de desempenho.
No caso comercial, os dashboards permitiram visualizar ligagdes faturadas, ligacdes arrecadadas,
faturamento liquido, arrecadacao liquida, eficiéncia de cobranga, eficiéncia de arrecadagao, ranking
de unidades/localidades e indice de cumprimento da meta. Esses indicadores foram utilizados como
base para acompanhamento gerencial e identificacdo de gargalos.

A avaliagdo dos resultados considerou os impactos observados na organiza¢do dos
processos, na qualidade dos registros, na rastreabilidade das informagdes, na capacidade de
monitoramento, na priorizagdo das atividades e no apoio a tomada de decisdo. Por se tratar de um
estudo aplicado em ambiente institucional, a andlise concentrou-se na comparagdo entre a situagao
diagnosticada inicialmente e as melhorias implementadas ao longo dos dois ciclos do programa.

Por fim, o modelo metodologico adotado foi orientado pelos principios da melhoria continua
e da gestdo por processos, especialmente a partir da logica do ciclo PDCA, no qual o planejamento,
a execucdo, a verificagdo e a correcdo das rotinas sdo tratados como etapas permanentes de
aprimoramento. Dessa forma, as interven¢des ndo foram analisadas como agdes isoladas, mas como
componentes de um modelo integrado de gestdo orientada por dados, aplicdvel a melhoria de
processos operacionais € comerciais em sistemas de abastecimento de agua.

3. Resultados e Discussoes

A aplicagao do modelo de gestao orientada por dados na Regional Pinheiro da CAEMA
permitiu observar resultados em trés dimensdes principais: operacional, comercial e gerencial. No
eixo operacional, os avangos estiveram associados a organizacdo dos registros, a automatizagao de
planilhas, a visualiza¢do de indicadores e a melhoria da capacidade de acompanhamento das unidades
de abastecimento. No eixo comercial, os resultados concentraram-se na padronizacao do processo de
negociagao de débitos, no controle das visitas, na priorizagdo de clientes inadimplentes e no
monitoramento da arrecadacdo. No eixo gerencial, verificou-se a consolidagdo de uma cultura mais
orientada por dados, metas, relatorios e rotinas de acompanhamento.
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3.1. Resultados no eixo operacional

No ciclo de 2024 a 2025, a intervengao esteve direcionada a Coordenadoria de Operagao e
Manutencao, tendo como principal resultado a estruturacio de instrumentos para coleta, organizagdo
e visualizacdo de dados operacionais. A elaboragao de planilhas automatizadas para o Relatorio
Diédrio de Operagdo contribuiu para reduzir a dependéncia de registros manuais e dispersos,
favorecendo maior padronizagdo no preenchimento das informagdes e maior confiabilidade na
formacao do histérico operacional.

A automatizagdo dos registros também favoreceu a reduc¢ao do tempo de preenchimento dos
relatorios, a melhoria do acesso as informacdes e a ampliacdo da capacidade de analise das
ocorréncias. Esses resultados s3o relevantes porque a gestdo operacional de sistemas de
abastecimento depende da disponibilidade de dados atualizados sobre paradas, falhas, unidades em
operacdo, manutencao e desempenho das estruturas. Assim, a organizagdo das informagdes deixou
de cumprir apenas fun¢do documental e passou a atuar como suporte a tomada de decisao.

Outro resultado relevante foi o desenvolvimento de dashboard operacional em Power BI,
com indicadores de desempenho e mapa da regional. O painel permitiu uma visdo integrada da
situacdo das unidades, favorecendo a identificacdo de gargalos, a priorizacdo de manutencdes e a
comunicagdo entre os setores envolvidos. Conforme apresentado no TCP 2025, os principais impactos
operacionais incluiram agilidade nas rotinas administrativas, melhoria na qualidade das decisdes,
reacdo mais rapida as ocorréncias, planejamento mais eficaz de manutengdes e aumento da
transparéncia na gestdo regional. A Figura 2 apresenta o painel operacional desenvolvido para
acompanhamento das unidades e indicadores.
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Figura 2 — Painel operacional desenvolvido no Power BI. Fonte: Autor (2025)

Além do dashboard, a estruturagdo de bases digitais e de informagdes georreferenciadas das
unidades de abastecimento contribuiu para ampliar a rastreabilidade dos dados operacionais, facilitar
a consulta técnica e apoiar o planejamento das agdes de campo.. Esses produtos ampliaram a
capacidade de representagdo espacial, consulta técnica e comunicacdo visual das informacgdes
operacionais, contribuindo para a modernizacao incremental dos processos internos.

3.2. Resultados no eixo comercial

No ciclo de 2025 a 2026, a intervengao concentrou-se na gestao comercial, especialmente na
estruturacdo de um plano de negociacdo de débitos. O problema inicial consistia na auséncia de
processo padronizado para cobranga, o que gerava abordagens inconsistentes, dificuldade de
priorizacao dos clientes inadimplentes, baixa rastreabilidade das acdes e limitagdo na tomada de
decisdo sobre negociagdo, notificagdo ou corte.

A primeira contribui¢do do modelo foi a substituicao de praticas informais por um fluxo
metodologico organizado. Esse fluxo passou a contemplar selegdo de matriculas, priorizagdo de
clientes, distribuicao de listas aos encarregados, definicdo de metas semanais, execucao das visitas,
registro dos atendimentos, classificacdo dos resultados e monitoramento periddico. Com isso, a
atividade de negocia¢do passou a ter maior previsibilidade operacional e maior capacidade de
controle.

A definicdo de metas minimas de visitas semanais contribuiu para ampliar a produtividade
das equipes de campo e aumentar a cobertura das acdes. A apresentacao final do projeto indica que
houve aumento da produtividade e da cobertura geografica, associado a criagdo de metas semanais e
a organizacdo das atividades. Também foi destacada a substitui¢do da informalidade por dados
rastredveis, com maior visibilidade dos gargalos por meio de reunides de ciclo rapido e relatdrios
semanais.

A formalizacdo por meio de Procedimento Operacional Padrdo representou o principal
instrumento de institucionalizagdo do processo. O POP consolidou fluxos, responsabilidades e
diretrizes de execugdo, permitindo maior uniformidade nas abordagens e maior potencial de
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replicacdo em outras unidades. Além disso, as planilhas de controle e os relatdrios gerenciais
passaram a funcionar como instrumentos de registro, acompanhamento e suporte decisorio.

Os dashboards comerciais complementaram esse processo ao permitir o acompanhamento
de indicadores como ligacdes faturadas, ligagdes arrecadadas, faturamento liquido, arrecadagdo
liquida, eficiéncia de cobranga, eficiéncia de arrecadagdo, rankings de unidades/localidades e indice
de cumprimento da meta. No painel da OCNP, por exemplo, foram apresentados indicadores
consolidados de arrecadagdo, faturamento, eficiéncia de cobranca, eficiéncia de arrecadacdo e
acompanhamento da meta, permitindo maior visibilidade sobre o desempenho comercial da regional.
O painel de acompanhamento da arrecadagio e da meta da OCNP ¢ apresentado na Figura 3.
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Figura 3. Painel de acompanhamento da arrecadacio liquida e da meta da OCNP. Fonte: Autor
(2026).

3.3. Discussao integrada dos resultados

A analise conjunta dos dois ciclos evidencia que o principal resultado do trabalho ndo foi
apenas a criacao de ferramentas isoladas, mas a forma¢ao de um modelo de gestao baseado em dados,
padronizacdo e melhoria continua. Em 2025, a énfase esteve na organizacdo da informagdo
operacional; em 2026, o mesmo principio foi aplicado a gestdo comercial. Essa continuidade
demonstra que o modelo possui carater transversal, podendo ser aplicado a diferentes processos da

companbhia.

A experiéncia indica que ferramentas simples, como planilhas estruturadas, relatorios
periodicos e dashboards, podem produzir impactos relevantes quando inseridas em uma logica de
processo. A tecnologia, isoladamente, ndo garante melhoria de desempenho. O ganho ocorre quando
os instrumentos digitais sdo associados a critérios de priorizacao, responsabilidades definidas, metas,
rotinas de acompanhamento e mecanismos de correcao.

No eixo operacional, o modelo contribuiu para transformar registros dispersos em
informag¢do organizada. Isso ampliou a capacidade de diagndstico, favoreceu o planejamento de
manutengdes e reduziu a dependéncia de conhecimento informal. No eixo comercial, a padronizacao
da negociagdo de débitos permitiu maior controle sobre as agdes de campo e fortaleceu a relacao entre
planejamento, execucdo e monitoramento.
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Os resultados também indicam uma mudanca cultural. A ado¢ao de indicadores e reunides
periddicas deslocou parte da gestdo de uma logica reativa para uma ldgica mais preventiva e analitica.
Essa mudanga ¢ coerente com os principios do ciclo PDCA, pois as a¢des passaram a ser planejadas,
executadas, verificadas e ajustadas com base em informacdes registradas e analisadas
sistematicamente.

Apesar dos avangos, foram identificadas limitagdes relevantes. No eixo operacional, a
resisténcia inicial de alguns colaboradores as ferramentas digitais e a auséncia de dados organizados
exigiram esforgo prévio de capacitacdo, coleta e estruturagdo das informagdes. No eixo comercial, as
principais dificuldades envolveram resisténcia da equipe de campo, desatualizacdo cadastral,
limitagdes tecnoldgicas, auséncia de software movel e dificuldade de contato com clientes em horario
comercial. Essas limitacdes foram enfrentadas por meio de capacitacdo, atualizacdo in loco,
padronizacao dos registros, uso de planilhas de rapida implementagao, diversificacao dos canais de
comunicagdo e monitoramento continuo.

Essas limitagdes demonstram que a implantagdo de modelos orientados por dados em
companhias de saneamento ndo depende apenas da disponibilidade de ferramentas digitais. Requer
também adaptacdo organizacional, engajamento das equipes, qualificagdo dos registros, clareza de
responsabilidades e continuidade gerencial. Portanto, o modelo desenvolvido deve ser compreendido
como uma solu¢do incremental e evolutiva, adequada a contextos institucionais com restricdes
operacionais e necessidade de resultados praticos.

A principal contribui¢do do estudo consiste na demonstragdo de que a integragao entre Excel,
Power BI, georreferenciamento, POP, metas e indicadores pode constituir uma arquitetura simples de
gestao aplicada ao saneamento. Tal arquitetura permite organizar processos, monitorar resultados e
apoiar decisdes sem exigir, em um primeiro momento, sistemas complexos ou investimentos
elevados. Contudo, como perspectiva de aprimoramento, recomenda-se a substitui¢do progressiva das
planilhas por sistemas integrados, com coleta mével em campo, atualizacdo automatica dos dados e
conexao direta com os sistemas corporativos da companbhia.

Dessa forma, os resultados apontam que o modelo possui potencial de replicagdo em outras
regionais, desde que adaptado as caracteristicas locais, a disponibilidade de dados, a estrutura das
equipes e aos sistemas internos existentes. A replicabilidade, entretanto, depende da formalizacdo dos
fluxos, da capacitagdo dos envolvidos e da manutencao de uma rotina permanente de avaliagdo dos
indicadores.

4. Conclusao

Este artigo analisou o desenvolvimento e a aplicacdo de um modelo de gestao orientada por
dados na Regional Pinheiro da Companhia de Saneamento Ambiental do Maranhdo (CAEMA),
considerando acdes realizadas nos eixos de operagcdo, manutencao e gestao comercial dos sistemas de
abastecimento de dgua. A experiéncia demonstrou que a organizagdo de dados, a padronizagdo de
rotinas, o uso de indicadores e a adogdo de ferramentas digitais podem contribuir significativamente
para a melhoria da tomada de decisdo em contextos institucionais marcados por limitagdes
operacionais e tecnoldgicas.

No eixo operacional, os principais avangos estiveram associados a estruturagdo de planilhas
automatizadas, a organizacdo de dados das unidades de abastecimento, ao desenvolvimento de
dashboards, a digitaliza¢do de registros e ao uso de informagdes georreferenciadas como apoio ao
monitoramento ¢ a tomada de decisdo. Esses instrumentos ampliaram a rastreabilidade das
informagdes, facilitaram o acesso a dados técnicos e fortaleceram a capacidade de acompanhamento
das rotinas de operagdao e manutencao.
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No eixo comercial, a padronizacao do processo de negociagdo de débitos permitiu maior
controle das agdes de campo, melhor priorizacdo de clientes inadimplentes, definicdo de metas,
acompanhamento de indicadores e formalizacdo das rotinas por meio de Procedimento Operacional
Padrdo. A adogdo de instrumentos simples, como planilhas de controle, relatorios gerenciais e
dashboards, contribuiu para substituir praticas informais por processos mais rastreaveis, mensuraveis
e orientados a resultados.

A principal contribuicao do estudo consiste na proposi¢do de um modelo aplicado, replicavel
e de baixo custo, estruturado a partir da integragdo entre melhoria continua, gestdo por processos,
Business Intelligence, indicadores de desempenho e padroniza¢do operacional. O modelo ndo se
limita a utilizacao de ferramentas digitais, mas depende da articulagdo entre tecnologia, método,
capacitagdo das equipes e rotinas permanentes de monitoramento.

Conclui-se que a gestdo orientada por dados representa uma estratégia relevante para
companhias de saneamento que buscam aumentar a eficiéncia operacional, melhorar a gestdo
comercial e fortalecer a sustentabilidade institucional dos servigos prestados. Como recomendagdes,
destacam-se a continuidade das rotinas de monitoramento, a atualizacdo permanente das bases
cadastrais, o fortalecimento da capacitagao técnica, a integragdo progressiva dos sistemas digitais e a
expansao metodoldgica para outras unidades regionais da companbhia.

Referéncias Bibliograficas
ABNT. NBR ISO 9001:2015: Sistemas de gestao da qualidade: requisitos. Rio de Janeiro: Associacao
Brasileira de Normas Técnicas, 2015.

BRASIL. Lein® 11.445, de 5 de janeiro de 2007. Estabelece as diretrizes nacionais para o saneamento
basico e para a politica federal de saneamento basico. Diario Oficial da Unido: Brasilia, DF, 2007.

BRASIL. Lein°® 14.026, de 15 de julho de 2020. Atualiza o marco legal do saneamento basico. Diario
Oficial da Unido: Brasilia, DF, 2020.

CAMPOS, Vicente Falconi. Gerenciamento da rotina do trabalho do dia a dia. 9. ed. Nova Lima:
Falconi Editora, 2013.

DEMING, W. Edwards. Qualidade: a revolu¢do da administra¢do. Rio de Janeiro: Marques-Saraiva,
1990.

FNQ — FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Modelo de exceléncia da gestdo: guia de
referéncia. Sao Paulo: FNQ, 2016.

ONU — ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS. Transformando nosso mundo: a Agenda 2030
para o Desenvolvimento Sustentavel. Nova York: ONU, 2015.

PALADINI, Edson Pacheco. Gestdo da qualidade: teoria e pratica. 3. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2012.

SLACK, Nigel;, CHAMBERS, Stuart; JOHNSTON, Robert. Administracao da produgao. 8. ed. Sao
Paulo: Atlas, 2018.

Nk

MNRENYO CAEMA FAPERMA @ Vema B
10 =nix—y o




