IPEG PPQG - Modalidade Mérito da Inovagao em Gestao
_insthtuto Paulista de FORMULARIO DE INSCRIGAO DE CASE

léncia da Gestao

Nome simplificado da pratica de gestao implantada:
Gestao do Ambiente de Inovagao- Programa Melhores Praticas

Resumo da prética de gestdo e de seus resultados:

Programa Melhores Préticas objetiva promover a troca de experiéncias e o compartilhamento do conhecimento, por
meio de um programa de benchmarking interno, aberto a todos os empregados da diretoria Metropolitana , que
participam através da inscrigdo de praticas de gestéo (d_2012) ou projetos (m_2013), nas categorias Agua, Esgoto,
Clientes , Apoio e Sécio Ambiental, com base nos critérios do IGS — Inovacao na Gestdo do Saneamento, utilizando o
Relatério Descritivo da Pratica de Gestdo (RDPG) ou o Relatério Descritivo de Projeto (RDP) (m_2013), com
apresentagao publica (pontuada durante a apresentagéo dos cases) para os trabalhos finalistas. Este tipo de registro
garante que o conhecimento adquirido, desenvolvido e aplicado pelos integrantes da equipe de trabalho seja retido
pela empresa e possa ser disseminado e replicado por outras pessoas ou organizagdes, visando a perenidade do
Sistema de Gestdo e o alcance dos resultados planejados. Em 2016 como melhoria da pratica, a realizagdo do
seminario de compartilhamento e a cerimbénia de premiacao foi transmitida ao vivo para 40 pontos internos na
empresa

INFORMACOES DA ORGANIZACAO

Denominagao da organiza¢do candidata: Trata-se de:
Companha de Saneamento Béasico do Estado de Séo ( ) Organizagao completa ou
Paulo — Sabesp ( X ) Unidade auténoma ou Divisao de outra organizagdo
Atividades principais da organizagao candidata: Qtde de funciondrios da org. candidata (porte):
Tratamento de agua, 6.613
Distribu IQéO de égua, C Ite o limite de pdgil para este Case, conforme o Porte, ao final deste documento.

Ramo de atividade:

Coleta de esgoto, Saneamento Basico

Tratamento de esgoto,
Atendimento ao Cliente

Area resp. pela coord. da Pratica de Gestao na organizagao: Endereco principal da organizagao candidata:
MIS - Servigo Administrativo Integrados Rua Costa Carvalho 300
Nome do resp. pela candidatura da organiza¢ao candidata: Email: mrbaires@sabesp.com.br
Marcia Regina Barbosa Aires Fone:
Cel:
Nome do principal executivo da organiza¢do candidata: Email:
Adriana Oliveira Manicardi Fone:
Cel:
Razao social responsavel pela or ga’ni.zagéo candidata: . Enderego principal da organizacao responsavel: Rua Costa
Companha de Saneamento Basico do Estado de S&o Carvalho 300

Paulo - Sabesp

CNPJ da organizacdo responsavel:

43.776.517/0319-05

Declaragao de idoneidade:

O principal executivo da organizagdo candidata, acima informado, declara para fins de direito, que:

1) séo veridicas as informagdes apresentadas nesta candidatura, ndo tendo sido omitidas informagées adversas que sejam relevantes;

2) esté de acordo com a avaliagdo do Case por Banca Examinadora voluntaria e independente regida pelo Cédigo de Etica do IPEG e

3) concorda com a divulgagéo do Case para fins educacionais visando ao desenvolvimento socioeconémico do Estado de S&o Paulo, caso ele seja
considerado finalista pela Banca Examinadora. Neste caso, o IPEG aceitara a substituigdo do Case por nova versdo de divulgagdo ao publico até a
data do Evento do PPQG - Mérito da Inovacdo em Gestédo e respectiva Ceriménia, no qual a candidatas finalistas apresentam seus Cases.

4) esta declaragéo é firmada automaticamente na formalizag&o da Inscricdo do Case ao PPQG — Modalidade Mérito de Inovacdo em Gestdo por
meio do pagamento do patrocinio na forma de “Cota de Inscricdo de Case” conforme o respectivo Regulamento.

Critérios PPQG - Modalidade Mérito da Inovagao em Gestao
e
RDPG - Relatorio de Descrigao da Pratica de Gestao

A descrigdo do Relatério abaixo é realizada por meio do preenchimento dos espagos reservados em texto Arial 10 e deve ser simples e objetiva para responder as
questbes propostas nos Critérios A, B e C, focando os fatores a serem avaliados pela Banca Examinadora na resposta. Tabelas (texto Arial 8) e Figuras/Gréficos (texto
Arial 6) podem ser utilizados livremente. Apenas o contetudo apresentado sera avaliado, ndo havendo fatores estéticos. O Critério D seré apresentado presencialmente
somente pelas organizagdes responsaveis pelos Cases selecionados como finalistas pela Banca Examinadora voluntéaria do IPEG no Evento do PPQG - Mérito da
Inovagdo em Gestdo, no més de Novembro. Neste evento a Banca avaliara os Fatores desse Critério, que compora a pontuagdo das finalistas, para sele¢do da(s)
vencedora(s), que alcangar(em) a maior faixa de pontuagdo do certame. Este documento, até o final das respostas ao Critério C, deve respeitar a quantidade de
paginas prevista para o Porte da organizagédo especificado no final deste documento .

A. AOPORTUNIDADE

A.1. Qual foi a oportunidade de melhoria de gestdo — problema, desafio, dificuldade — solucionada pela pratica de gestédo candidata?
Informar de que forma o problema foi identificado. Apresentar resultado ou situagdo adversas ou ndo satisfatorias, constatados no periodo anterior a implementagé&o da
pratica, explicando-os. Descrever a ligagdo do problema com os objetivos estratégicos da organizagéo. Informar como esse problema afeta o setor.

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na resposta

A.1.1 Origem em sistematica de avaliagdo estruturada

A.1.2 Relevéncia do problema para a organizagdo

A.1.3 Relevancia do problema para as organizagdes do setor, organizagbes do ramo ou organizagcbes em geral




A.1.1
No processo de Planejamento Tatico da Diretoria, ciclo 2010-2011, na etapa da construgdo da Matriz SWOT: Forgas,
Fraquezas, Oportunidades e Ameagas, destacou-se, muito fortemente como Fraqueza, a perda de conhecimentos e

habilidades pela modalidade de aposentadoria, considerando a idade média dos empregados. (Fig.1)

O diagnéstico organizacional apresentado destacou que:

N&o havia metodologia para investigar e utilizar as
boas praticas de gestdo, assim como as licoes
aprendidas no apoio ao aprendizado, possibilitando a
perda deste conhecimento. Diversas pessoas podem
estar, ao mesmo tempo, estudando e avaliando
alternativas para situagbes ja resolvidas por outras
Uns/Sups - Unidades de Negodcio/Superintendéncias.

A geragdo de novas ideias estava presente de maneira
nao estruturada e restrita a algumas areas. A criagdo de
um processo estruturado que incentive a criatividade e
as novas ideias abrangendo todas as areas pode ser um
diferencial importante para o segmento de atuagédo da
organizacao.

Com base nesse cenario, em 2010, a diretoria definiu um
Projeto de Gestao de Conhecimento com o
desdobramento do Objetivo Estratégico, na perspectiva
Aprendizado e Crescimento do Balanced Scored Card

Diretrizes OC
Fraquezas

3 4 5

6 TOTAL

Perda de conhecimento, sem que haja um processo
de retengio estruturado.

Falta de plano de contingéncia. 15 18 156 |16| 8| & 76

Falta de autonomia para a gestdo de Recursos
Humanos.

Obsolescéncia tecnol 6gica na infra-estrutura e nos
equipamentos.

Processo de comunicac¢do interno deficiente. 11 1" 13 [18 | 15 | 14 82

Perda da qualidade dos servigos, impactando os

) . 17 16 18 |16 | 13 | 14 94
clientes internos e externos.
Baixo de.ser.npenho dos contratados / “ = s 1 s @
Descontinuidade dos contratos.
Falta de preparo para atuar em ambiente regulado. 19 17 13 |18 | 11 | 12 90
Falta vd'e dlzetrlzes para tercelrlzado,( Politica de e " iz ela W
terceirizacdo inadequada e desatualizada.
Areas funcionais distantes das Uns. 14 12 | 13 |11 ] 16 [ 13 el
Politica salarial. 15 12 | 14 |11 [ 14 [ 20 [
Estrutura organizacional. 13 8 9 | M4 |11]14 69

TOTAL 192 169 | 185 | 171|163 (167 @Rl ¥
Fig.1 Swot

(Mapa Estratégico obtido do Planejamento): “Alinhar a gestdo de RH e de prestadora de servigo ao desafio de tornar

a empresa inovadora e competitiva”.

Considerando o porte da Diretoria, 6.613 empregados, a pratica de retengdo e compartilhamento vinha ocorrendo em
cada Un/Sup, aproximadamente ha 10 anos. Cada Un./Sup. adotou metodologia diversa para realizar as melhorias
dos processos, buscar novas tecnologias, melhorar o atendimento e servicos aos clientes, gerando estagios

diferentes de desenvolvimento.

Um dos grandes desafios foi em adotar praticas de retengdo e compartilhamento onde pudessem envolver todos os
empregados, permitir a livre manifestagéo, obter comprometimento das Uns e Sups na realizagdo de um projeto
UNICO adotando as melhores praticas desenvolvidas internamente e, que aceitassem abdicar de suas praticas em
prol de uma pratica unica e padronizada no &mbito da diretoria.

A.1.2

A retencao e o compartilhamento dos conhecimentos de forma
estruturada é de extrerna relevancia para a Diretoria, considerando um
cenario em que a saida dos empregados experientes (aposentadoria)
poderia causar a perda do conhecimento interno, a despadronizagéo de
informacdes, ndo preservagao do conhecimento organizacional, sob
pena da organizacgao ter sua imagem impactada pela perda da qualidade
de servigos prestados, incapacidade de inovar tecnologicamente e,
consequentemente, falta de competitividade. Outro fator fundamental &
que a criagao de um processo estruturado que incentive a criatividade e
as novas ideias contribui para a empresa atenda as necessidades e
expectativas dos clientes e acompanhe o desenvolvimento tecnoldgico.

A.1.3

Em fungao do contexto de atuagédo do saneamento na saude publica,

~N

(Qual a sua expectativa com esse
trabalho?

=A macro acdo foi desdobrada na UN? Ha
interesse em trabalhar em conjunto,
dmbito OC, abrindo mdo de experiéncias
individuais?

*Para vocé o que é Gestdo do
Conhecimento?

»Aplicado na empresa. o que pode
serGestdo do Conhecimento ?

Como esse programalprpojeto deve ser
na empresa?

=Que praticas existentes estdo ligadas a
Gestdo do Conhecimento ?

*Com quais processos a Gestdo do
Conhecimento deve se relacionar ?

= que espera da unidade funcional de
Recursos Humanos?

=0 que se espera do Fdrum da OC?
(Diretor +Sups)

=0 que vocé espera do grupo de projeto?
=Como identificar os processos e
conhecimentos criticos ?

gerenciar os conhecimentos relevantes e criar uma cultura de inovagao &
de relevancia para o setor de saneamento, considerando que a empresa
¢ lider nacional em desenvolvimentos tecnolégicos e inovagdes no setor,
passando a atuar no ambito internacional como parceira, contratada para
alavancar o setor em paises da América do Sul e central

Como engajar as pessoas ?

Fig.2 Pré Work

A 2 De que maneira as causas do problema foram identificadas?

Incluir a descrigao da sistematica utilizada para analisar e identificar as causas. Mencionar ferramentas utilizadas para a analise do problema. Informar as liderangas e
profissionais envolvidos no processo de investigagédo.
| Fatores de avaliacdo pela Banca Examinadora na resposta

A.2.1 Emprego de métodos de anélise e solugdo de problemas
A.2.2 Trabalho em equipe na solugdo de problemas
A D1

A estratégia adotada para analise das causas do problema da perda do conhecimento e a estruturagdo de um
processo de retengdo e compartilhamento dos conhecimentos foi realizado com mao de obra propria, e para isso foi
constituido um grupo de trabalho, coordenado pela Assessora de Diretoria, com representantes de cada Un/Sup,
denominado como “grupo de facilitadores de GC “. Foi estabelecido um cronograma de reuniao para a analise e
solugdo do problema identificado, com a participagcéo dos 10 facilitadores indicados pelas respectivas Uns/Sups .
Utilizando-se da técnica de brainstorming foram definidas 5 ages iniciais para o diagndstico e proposta de solugéo:



Mapeamento de todas as iniciativas de GC nas Uns./Sups, utilizando formulario padronizado, por cada
representante;

Analise do grau de utilizagdo das praticas corporativas de Gestdo do Conhecimento disponibilizada no portal

corporativo da empresa (intranet) pelos empregados das respectivas unidades.

Levantamento da expectativa da alta administracdo da Diretoria em relagdo ao projeto, por meio de entrevistas

individuais e preenchimento de um

pré work ( Fig 2 ) é PLANEJAMENTO TATICO M 2011/2012 - FORMULARIO PARA ELABORAGAO DE PLANOS DE ACAQ

Benchmaking externo em empresa

Macroagao: Desenvolver e implementar processo de i il a tenga i inagao do i N®
de grande porte, IGS/ABES; = = e
rea”zado por 5 faCilitadoreS dO grUpO Descrigao: identificar e mapear o conhecimento e habilidades criticas, reter e registrar, disseminar para a forga de trabalho através de praticas comespondentes
d e t r ab th o Objetivols) Estratégico(s): |AC-3 Recursos Orcamentérios: RS |Coordenador Mara Ramos
Participagéo na SBGC-Sociedade Parte(s) Interessada(s): |Forca de Trabalho, Acionista, Cliente, Saciedade Unid: M
Brasileira de Gestao do — P = Previto i | S | i
. . ~ " Atrasado Em Andamento Concluido
Conhecimento em discussdes sobre Fz Heslz5io ® O L
melhores praticas do mercado. w AgOEs wat prRp— TR
5 E:Jgf\;:\arr;;:‘alrg:;::::azzscumumcagan & Sensibilizagio sobre o NG : 15 O
Cada representante do grupo de -
. . IFASE | - Planejamento e Constru¢éo do Programa
facilitadores assumiu a tarefa de - =
. . 1. |Mapeamento de todas as iniciativas de GC nas Uns./Sups O
realizar entrevistas com os e T T e .
. . 1.4 |Conhecimento disponibilizada no portal corporativo da empresa O
respectivos Superintendentes, com (rirane) R
o |revantamento sa expectativa da aita aoministracto daDiretoria em SJ“;':';‘;;;";LEZQ P 15
os gerentes e empregados (por reacio a0 proelo et | ® O
amostragem) registrando as 21 [Bendmstioefens o e drre ot GSUES | e oGk i '8
informagdes no formulario pré-work, s [Patcpsrionaseccsoossansrsera e sestooo | e | e ® O
(Fig.2). E as demais etapas v
. FASE1 - Implantagdo do Programa O
conforme definidas no cronograma =
. 4 |Conhecer as praticas J4 exstentes na diretoria Tados P b O
Os produtos das etapas acima foram R
avaliados pelo grupo de facilitadores, s |mmamsnomin EC = 19
ahodb Acdo

utilizando a técnica de painel, com objetivo de definir o escopo do Projeto a ser apresentado ao forum M (al‘:a
administragao Diretor e Superintendentes) para aprovagéo, utilizando o formulario padrao 5 W e 2 Hs .(Fig3)

—B—AIDEIA

B.1. De que forma a solucéo foi planejada, concebida, desenvolvida e verificada?

Informar quais foram as liderangas e profissionais envolvidos no planejamento da pratica, internos e/ou externos, e descrever o seu grau de mobilizagdo. Apresentar as
etapas principais e os recursos financeiros, humanos e/ou materiais envolvidos no desenvolvimento da pratica até a solugdo final e entrada em regime. Incluir as
principais origens ou fontes de inspiragdo, internas e/ou externas, para desenvolvimento da ideia. Destacar como ideias originais das pessoas, que poderiam dar
resultados, foram estimuladas e/ou incorporadas buscando inovagdo. Descrever atividades de treinamento necessarias e sua abrangéncia. Informar como a evolugéo
do projeto foi controlada até a implantacdo definitiva.

Eatores de avaliacao pela Banca Examinadorana resposta B 1.1

Planejamento e gerenciamento de projeto/planejamento B.1.2

Sistematica de trabalho em equipe de projeto/planejamento

B.1.3 Emprego de mecanismos de fomento da inovagdo no projeto/planejamento da pratica

B.1.4 Uso de informagées de concorrentes ou de outras organizagdes de referéncia (benchmarking) no projeto/planejamento da pratica

B 11

O Plano de agao aprovado pelo Férum M foi composto por 02 fases (Fig. 3)
Definir e implantar Plano de Comunicagéo e Sensibilizagao sobre o Programa em todas as fases
FASE | - Planejamento e Construgdo do Programa
FASE | | — Implantagéo do

Prog rama MELHORES PRATICAS
FASE | — Planejamento e N
Construcado do Programa Reurido com Juizes Elegibiidade
Com o objetivo de conhecer as [P

Inscricdo da Elegibilidade

praticas ja desenvolvidas nas 10 [ -~ -
Uns/Sups que compdéem a Diretoria |weimmenoesatarelaterio -11

foi realizado um evento de |TeinemenoEsaiareitsrio -2
Compartilhamento de Praticas de [feremnetet adb-B
GC existentes nas respectivas [ oo
unidades. Cada Unidade apresentou |aaiasocostabatos

a pratica de  Retengdo e |ReundodeConserso
Compartilhamento  existente =~ na |wresenao dosimistas roFoum W
respectiva Un/Sup, o final das Po=rmeee

apresentagbes o grupo avaliou os -
Entrega Apresentagdes e Banners

20e

21

Envio dos Trabalhos

pontos fortes e pontos fracos de
cada pratica

Dentre as praticas existentes,
contatou-se a realizagdo de uma
pratica implantada desde 2007 em uma das Uns, que possibilitava trazer a tona ideias inovadoras e que faziam
diferenga para os resultados da unidade, bem como pela metodologia utilizada ser semelhante a pratica do Seminario
de Benchmark - Cases IGS da ABES.

Semindrio e evento

Andlise Féruns das praticas e Projetos

Bio 4

Implantago das praticas e Projetos




B.1.2

Considerando os resultados apresentados, definiu pela implantagdo do Programa Melhores Praticas na Diretoria o
projeto da unidade Leste. Este foi considerado como piloto, sendo avaliados os pontos fortes e pontos fracos e
definidas as etapas para implantagdo do programa na diretoria.

Como melhoria da pratica do piloto foi implantado a etapa de Premiagdo com troféus Ouro, Bronze e Prata, a entrega
de medalhas para toda a equipe finalista e para o primeiro colocado participagdo em congresso ou curso externo.

A cada ciclo do programa € definido um “cronograma” detalhando as etapas de realizagéo (Fig 4) que fica disponivel
no portal de GC, garantindo a divulgagéo das etapas para todos os empregados. O gerenciamento do projeto é
realizado com base na analise critica da execugao das etapas do “cronograma” em trés instancias:

» Coordenador do grupo de facilitadores por meio de reunides e realizagédo das agoes;

» Coordenador do Programa Gestédo do Conhecimento a que o grupo de facilitadores estava subordinado.

* Forum da Alta Administragao (Férum M),

B.1.3

Como mecanismo de fomento de inovagédo no planejamento da pratica foi adotado a apresentagao dos trabalhos ja
existentes na diretoria € do benchmarking realizado no IGS, além de que o préprio programa tem como objetivo
estimular a criatividade e a inovagéao.

B.1.4

Foram realizados benchmarking na ABES, na Cagese , na Sanepar e na Copasa quanto a programas de incentivo a
geracao de ideias e retencao.

Adotou-se os critérios de avaliagdo dos cases do IGS/ABES e o indicador da Criatividade de Pessoal

da COPASA. A demais empresa a pratica € muito diferenciada da realizada da nossa empresa.

[~B.2. Como funciona a pratica de gesiao?-
Explicar a sistematica de funcionamento da préatica de gestdo e mencionar os principais padrées gerenciais (regras de funcionamento), incluindo periodicidade e
responsaveis. Incluir padrées relativos a metas almejadas. Informar como os padrées sédo veiculados para as areas pertinentes. Destacar qualquer aspecto que torna a
pratica proativa, agil e inovadora. Informar como os padrées gerenciais da prética se integram aos demais padrées gerenciais da organizagdo. Informar a abrangéncia
da pratica de gestdo bem como mecanismos de controle de sua correta aplicagdo.

[~Fatores de avaliacao pela Banca Examinadora na resposta
B.2.1 Enfoque sistemético e com padrées de trabalho claros
B.2.2 Enfoque inovador, incorporando caracteristicas originais que trazem beneficios
B.2.3 Enfoque proativo, estimulando a prevengéo
B.2.4 Enfoque &gil, estimulando a flexibilidade e resposta rapida
B.2.5 Enfoque enxuto, visando a simplicidade e ao baixo custo
B.2.6 Integragéo ao sistema de padrées da organizagao
B.2.7 Aplicagéo é abrangente e controlada

B.2.1

As etapas do Programa Melhores Praticas constam no Procedimento Operacional PO-RH 0660 disponivel no

sistema SOE — Sistema de Organizagdo Empresarial da empresa, com acesso a todos os empregados. Além de que,

a cada ciclo, as melhorias aprovadas e implementadas sao registradas no regulamento especifico do programa e

disponibilizado no sistema para divulgagéo a todos os empregados. Estas melhorias sdo divulgagas em todos os

veiculos de comunicagao da diretoria (Boletins eletrénicos, murais, paginas da Intranet etc)

O programa é composto por 11 etapas (Fig 5)

1. Definicdo da Estratégia de implantacao

Composigao da equipe técnica do ciclo (facilitadores de

DH, das areas de Qualidade, Polo de Comunicagéao e

Juizes para avaliagao dos trabalhos)

Definigdo das categorias para inscrigdo dos trabalhos do _———

programa (Agua, Esgoto, Clientes, Sécio ambiental e f S Fesanheciinerto

Apoio), definigdo das modalidades (de 2012 a 2013

somente praticas de Gestéo a partir de 2014 incluséo da

modalidade Projetos de Praticas de Gestao), definigao das

datas de realizacdo das etapas do programa no ciclo, e as

melhorias a serem implementadas com base no ciclo de \ e et

aprendizado

Aprovacgao do cronograma, equipe técnica, categorias com

base nos processos da diretoria e Melhorias do ciclo pela

Alta Administragdo da Diretoria (Forum M composto pelo

Diretor Superintendentes e assessores)

2. Definigao do Regulamento do Ciclo

Adequacdes nos formularios de inscrigdo dos Tralhados (RDPGs — Relatdrio descritivo de Praticas de Gestao e

RDPs — Relatérios Descritivos de Projetos de Gestdo) com base nas melhorias aprovadas e com o regulamento do

IGS/ABES do ciclo.

Melhorias no sistema Informatizado para a inscricdo e avaliagdo dos trabalhos

3. Etapa de elegibilidade (verificacao, por parte de 02 Juizes especialistas de cada categoria, se a pré-inscrigdo
atende ao regulamento) Melhoria implantada em 2014.

Treinamento
dos Finalistas Escrita Relatorio




4. Treinamento escrita dos trabalhos para os monitores e autores (melhoria implantada em 2013).

5. Inscrigao de Trabalhos no sistema. Sao disponibilizados em PDF diretamente pelos autores,

6. Avaliagdo dos Trabalhos. Em 2012 eram 03 juizes para cada categoria, a partir de 2013 ampliagdo para 04
juizes, com a contratagdo de 01 juizes externo para cada categoria. Em 2016 como melhoria, contratagéo de 01
juizes externo para todos os trabalhos com objetivo de fazer o alinhamento entre as categorias.

7. Treinamento dos Finalistas com relagdo aos aspectos de apresentagdao em publico. Melhoria a partir de 2013

8. Seminario de Compartilhamento

9. Evento de Reconhecimento dos Vencedores

10.Avaliagdo das praticas e dos Projetos finalistas quanto a viabilidade de Implantagao no &mbito da Diretoria

pelos féruns de processo de Agua, Esgoto Clientes, Sécio Ambiental e Apoio (estes foruns de processos sdo

compostos por representantes de cada Un/Sups, que discutem melhorias nos respectivos processos. Melhoria

implantada em 2014.

11.Aprendizado da pratica realizada a partir de 2012 de forma presencial com os facilitadores, juizes, e equipe
técnica. A partir de 2014 realizada também on line por meio de questionario disponivel no sistema, contendo
questdes abertas e comentarios rodando o PDCA. Estas melhorias s&o avaliadas e aprovadas pelo forum M e
incluidas no proximo ciclo.

B.2.2eB.23

As melhorias implantadas a cada ciclo sdo decorrentes do Aprendizado da pratica, atendendo as sugestdes de todos

os envolvidos (empregados, autores, juizes, facilitadores e liderangas). Durante o ciclo também sado consideradas as

sugestdes obtidas nas reunides de andlise criticas e sugestdes enviadas a equipe técnica, sendo quando possivel ja
adotas no proprio ciclo. Estas melhorias podem ser verificadas nas datas e versdes publicadas do regulamento.

B.2.4

O sistema informatizado do Programa Melhores Praticas contribui para que os autores, os facilitadores e os gerentes

acompanhem de forma agil se o trabalho foi aceito na etapa de elegibilidade e permite aos juizes a avaliagdo dos

trabalhos diretamente no sistema acompanhados com os feedbacks (pontos positivos e oportunidades e Melhoria)
nas praticas e nos projetos inscritos.

No sistema, separados por ciclo, sdo disponibilizados para consulta a toda a forga de trabalho, o regulamento e suas
alteragbes, os formularios para escrita dos trabalhos, o guia do IGS/ABES, os trabalhos em pdf, cronograma de
realizagao de todas as etapas, o quadro de juizes, as apresentagdes, a lista dos finalistas e dos vencedores.

B.2.5

O programa foi implantado com mao de obra propria, o sistema informatizado foi criado por profissional interno da
empresa, o seminario de compartilhamento é realizado nas dependéncias da prépria empresa, a avaliagao é
realizada por 03 juizes internos por categoria e 01 juiz externo contratado para avaliagéo dos “cases”

B.2.6

Toda a etapa do programa consta de regulamento préprio do ciclo e do Procedimento Operacional PO-RH0660, que
ficam disponiveis no sistema Melhores Praticas e no SOE — Sistema de Organizagdo Empresarial da empresa
respectivamente. Sao utilizados ferramentas padronizadas na empresa ( 5W e 2 Hs , PDCA, Reunibes de Analise
critica, formacgéao de grupos de trabalho etc.)

B.2.7

A inscrigao de trabalhos é realizada por empregado ou por equipe independente do cargo, para os empregados
operacionais os facilitadores de DH ou os encarregados e gerentes de divisdo ajudam no registro da pratica nos
formularios. Para facilitar o acompanhamento de realizagédo das etapas, foi definido um check list, constando as datas
e 0s respectivos responsaveis pelas agdes. Este acompanhamento é realizado pela coordenagéo do programa e pela
equipe técnica. Periodicamente a Alta Administragado é informada sobre os resultados das etapas, por exemplo:
quantidade de trabalhos, inscritos por Un/Sup parcialmente e ao final do prazo de inscrigao , quantidade de trabalhos
finalistas, contratacdo do treinamento para os finalistas, critérios para definicdo das quantidades de participantes no
evento de compartilhamento, definicdo dos Superintendentes que fardo a abertura e fechamento e atuardo como
mediadores do painel de perguntas ao final de cada periodo do seminario de compartilhamento. Outra forma de
acompanhamento das agdes previstas € por meio da participagdo dos representantes das Uns/Sups nas reunides de
alinhamento em todas as etapas, ndo somente com base no andamento das agdes, como também trazendo

percepcgdes, sentimentos e dificuldades enfrentadas durante todo o processo.

B.3. Como funciona a sistematica de avaliagdo e melhoria da prética de gestao?
Na resposta, mencionar indicador ou indicadores, quantitativos ou qualitativos, utilizados para avaliar o desempenho da prética. Exemplificar eventuais melhorias

implantadas na pratica em fungao de avaliagoes.
Fatores de avaliagdo da resposta
B.3.1 Mecanismo de aprendizado da pratica (avaliagdo e melhoria) estruturado

B-3.Z Tndicadores consistentes para avaliar a eficacia da pratica

Desde 2012 a0 fimat dectada ticto o aprendizado da pratica € reatizado presenciaimente (facititadores daarea de RH;
da area de comunicacao, da area da qualidade, e os juizes) e também por meio de questionario on line disponivel no
portal de GC para todos os empregados e autores (a partir de 2014). O questionario € composto por 05 perguntas



abertas e um campo para comentarios Estes questionarios sao tabulados, avaliados e as sugestdes de melhorias séo
apresentadas a alta administragao para aprovagao

Exemplos de melhorias: Desmembramento da categoria Operagao para categorias Agua e Esgoto em 2013.

Inclusdo da modalidade Projetos em 2014. Ampliagéo da quantidade de trabalhos finalistas de 30 para 40 em 2014.
Em 2013 e 2014 contratagao e 5 juizes externos e em 2016 contratagdo de apenas um 01 juiz externo com objetivo
de diminuir a subjetividade. Inclusao do campo feedback para os autores no sistema em 2015. Inclusao do critério
para escrita e trabalho no IPEG de trabalhos finalistas em 2015 Treinamento da Escrita dos relatérios com
profissional externo em 2016.

B.3.2

Um indicador utilizado para medir a eficacia da pratica é o indice de Criatividade de Pessoal (quantidade de
praticas (agdes implantadas) e Projetos implantados dividido pelo niumero de empregados (Fig.6) e a Qte de
trabalhos inscritos (Fig.7). Em 2013 o case “Gestédo socioambiental focada na despoluigdo de cérregos, redugéo do
indice de perdas e aumento de faturamento” e em 2015 o case “Metodologia de identificagéo de trechos criticos de
obstrucdes em rede coletora de esgoto para a¢des direcionadas na recuperacao operacional do sistema de
esgotamento sanitario” foram vencedores do IGS, sendo também uma forma de avaliar a eficacia da pratica uma vez
que foram finalistas no Programa Melhores Praticas nos respectivos ciclos. Quanto as etapas dos programas séao
avaliadas em analise critica durante o ciclo por meio do acompanhamento do cronograma.

C. OS RESULTADOS

C.7 Ha um ou mais tipos de resultados relevantes, com demonstragao de favorabilidade, obtidos em decorréncia da implementacao da pratica?

Apresentar um ou mais tipos de resultados relevantes obtidos em decorréncia da implementagdo da pratica, expressos, de preferéncia, quantitativamente, por meio de
indicadores de nivel de desempenho e demonstragcdo de sua evolugdo (antes e depois). Apresentar, sempre que possivel, resultado de referencial comparativo
pertinente externo & organizagdo (resultado de concorrente, de organizacdo de referéncia no tema, organizagdo lider em mercado mais desenvolvido, indices ou
médias setoriais ou de mercado efc.), que permita avaliar a competitividade do resultado ap6s a implementagdo. Se o resultado apresentado ndo decorrer
exclusivamente da pratica, justificar a correlagdo forte com a mesma.

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na resposta
C.1.1 Relevéancia dos resultados obtidos

C.1.2 Evolugéo antes e depois comprova melhoria

C.1.3 Comparagdo com referencial demonstra competitividade

Em 2011 os resultados referem- se ao projeto implantado na Unidade de Negécio Leste, considerado como piloto.
Nas demais unidades n&o havia projeto semelhante ao adotado a partir de 2012.

Em 2013, como resultante do processo de aprendizado da pratica de 2012, foi incluida a modalidade “Projeto de
Praticas de Gestao”, ou seja, ideia a serem implantadas. Esta Melhoria impactou no indice de Criatividade de
Pessoal, pois séo conS|deradas neste indicador sugestdes implantadas.

No ano de 2015 ocorreu no estado de Séo Paulo a Crise Hidrica, escassez de agua nos mananciais, ocasionado por
uma grande seca que atingiu o Pais. Todas as atividades da empresa foram redirecionadas para garantir o
abastecimento de agua a toda populagéo, principalmente na regido metropolitana de Sdo Paulo.

Esta diretriz impactou diretamente na participacdo dos empregados na escrita de trabalhos no programa Melhores
Pratica, mas destacamos que a quantidade de trabalhos inscritos em 2015 superou a nossa expectativa diante do
tamanho da crise. Percebe-se em 2016 um aumento de 200% em relagéo ao ano de 2014

indice de Criatividade de Pessoal  P&:8 Qte trabalhos inscritos Fig.7
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C.2. Quais s&o outros beneficios intangiveis decorrentes da implementagao da pratica, baseados em constatagées, fatos, depoimentos ou reconhecimentos?
Descrever eventuais reflexos positivos nas partes interessadas.

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na resposta
C.2.1 Alcance de outras partes interessadas evidenciados
C.2.2 Relevéancia de beneficios intangiveis para outras partes interessadas

c.2.1

Depoimentos de Juizes e Autores
“A experiéncia de avaliar os trabalhos e a oportunidade de “Achei o processo de avaliagdo “intenso” e de muita
conhecer as melhores praticas adotadas pelas Unidades foi responsabilidade, afinal sdo trabalhos referenciados dentro
gratificante, pois foi a materializagdo da evolugdo do processo de sua respectiva Unidade. Profissionalmente foi
de gestéao na Diretoria. ” gratificante, enriqueceu muito meu conhecimento. ”
“Foi uma experiéncia muito interessante e enriquecedora, “A participagdo em um evento dessa importancia nos traz
apesar de ardua. Conhecer o detalhe de projetos que so um grande aprendizado e nos da a oportunidade de

conhecia pela divulgagdo, me aproximou mais da realidade das | compartilhar o conhecimento para toda a Diretoria. ”
Uns. S&o ag6es como estas que mantém a empresa viva. ”

ACIONISTAS

Os resultados estdo demonstrando que a pratica esta contribuindo para consolidagéo da Cultura de Exceléncia, de
inovacao e propiciando o desenvolvimento do objetivo estratégico definido.

FORCADE TRABALHO

A retencao e o compartilhamento do capital intelectual, através do registro de metodologias aplicadas nos trabalhos
inscritos;
A integragéo entre as pessoas das diversas Unidades, propiciando o compartilhamento das experiéncias
vivenciadas por cada regido, com suas melhorias e benchmarking, tendo como resultado um ambiente colaborativo.
Esta integragédo gerou ambiente propicio para novas ideias e melhorias continuas nos processos, favorecendo o
trabalho em equipe, a motivagao individual e o refinamento das praticas ja consideradas nos processos
SETOR DE SANEAMENTO (MERCADO)

Programa contribui para o desenvolvimento de inovagdes no setor de saneamento, melhorando a qualidade e
quantidade dos servigos prestados

CLIENTES

Melhoria dos servigos prestados, por meio do aprimoramento da fiscalizagdo dos servigos, na redugao de perdas de
agua, despoluigdo dos corregos, nas tratativas das insatisfagdes do Clientes, na redugdo dos tempos dos servigos
etc.

C.2.2

Os beneficios intangiveis obtidos com a implantagéo das praticas sdo muitos. Podemos citar, entre eles:

FORCADE TRABALHO

Ampliagéo da visao sistémica e estratégica da gestao e dos processos envolvidos nos trabalhos apresentados;

E importante salientar que o esforco dos colaboradores & fundamental na construcdo deste ambiente de
aprendizagem e da mudanga cultural e, o numero de trabalhos inscritos nos cinco ciclos, demonstraram o
comprometimento dos colaboradores com os objetivos do programa;

Nas reunides de lancamento do respectivo ciclo, os finalistas se manifestam destacando o sentimento de
reconhecimento, valorizagédo e profissionalismo presente no Programa. Muitos se sentiram incentivados a apresentar
os trabalhos em Congressos externos a empresa, no dmbito nacional e internacional, destacando o alto nivel de
organizagdo do Programa Melhores Praticas e, sugerindo que fosse benchmark para algumas empresas de
organizacao de eventos;

LIDERANCA

Entendemos que ndo se constréi um programa, nem mesmo praticas de gestdo, sem estabelecer uma base solida
nas relagdes, onde a confianga exista em todos os niveis da organizagéo;

Depoimentos dos juizes contratados e do Sénior, classificando o Programa como "Estado da Arte”;

Sabe-se que ninguém compartilha o seu conhecimento se ndo houver clima de confianga e de respeito entre as
pessoas da organizagdo e, ninguém se empenhara “de corpo e alma” em produzir conhecimentos novos se nao
houver engajamento de todos em busca dos mesmos objetivos;

ACIONISTAS

A criagdo de um ambiente de ensino/aprendizagem depende da cultura organizacional. Por definigdo, cultura
organizacional é o conjunto de crencgas, tradi¢cdes, valores, regras escritas e ndo escritas que podem impulsionar,
comprometer, dificultar ou impedir mudancas e o desempenho da empresa. Assim, consideramos que um dos
resultados intangiveis foi a contribuicdo para o compartilhamento dos conhecimentos para a constru¢do de uma
cultura de inovagao na empresa, transpassando os muros invisiveis das Unidades;

SETOR DE SANEAMENTO (MERCADO)

Uma constatagao interessante € que ndo basta transferir o conhecimento. Para que o processo de transferéncia de
conhecimento seja eficaz e considerado cumprido em uma empresa € necessario que o colaborador esteja pronto e
com vontade de colocar o novo conhecimento em agdo. Nestas circunstancias, devemos dizer que o sucesso da
transferéncia do conhecimento é exatamente sua prontiddo e aplicagdo efetiva. Percebeu-se o fortalecimento do
benchmarking externo, sendo, os autores finalistas, convidados a fazer apresentagdes dos trabalhos em outras
empresas de Saneamento




D. A APRESENTAGAO PUBLICA

D.T A apresentacdo publica do Case desperta interesse para a Pratica de Gestdo?

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na apresentagdo
D.1.1 Objetividade e clareza

D.1.2 Pontualidade e método

D.1.3 Estimulo ao publico

Este Critério sera apresentado presencialmente pelas finalistas no Evento do PPQG - Modalidade Merito da Inovagéao
em Gestao e néo precisa ser aqui relatado. A apresentagdo devera ser preparada em formato “ppt” cobrindo os
Critérios A, B e C em seus aspectos mais relevantes em 15 minutos.

Glossario

Citar, se necessario, glossario para siglas e termos nao usuars.
Né&o héa pontuagéo para este item e ndo onera a contagem de limite de paginas.

Brainstorming — técnica de estimulo a criatividade visando ao levantamento e agrupamento de ideias
potencialmente inovadoras

DH — Area de Desenvolvimento Humano

GC - Gestao do Conhecimento

IGS\ABES - Inovacgéo na Gestao de Saneamento\ Associacéo Brasileira de Saneamento
RDPGs — Relatdrio descritivo de Praticas de Gestao

RDPs — Relatérios Descritivos de Projetos de Gestao)

SUP - Superintendéncia

SBGC - Sociedade Brasileira de Gestdo do Conhecimento

Uns/Sups — Unidades de Negdcio e Superintendéncias

UN — Unidade de Negécio
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