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Inatituto Paulieta do FORMULARIO DE INSCRIGAO DE CASE
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Nome simplificado da prética de gestao implantada:
3G — Gentileza Gera Gentileza

Resumo da prética de gestdo e de seus resultados:

A prética consiste na aplicacdo de experiéncias positivas nas equipes dos prestadores de servico que geram
reflexdes e busca da eficacia nas atividades, atuando com o foco do cliente. Sao feitos treinamentos, sensibilizagées,
dinamicas, envolvimento em agbes socioambientais e outras de forma ludica e didatica, que resultam na superagdo
das expectativas no relacionamento com os clientes. E feito o levantamento de lacunas, elaboracdo de planos e
implantagdo das agdes. A periodicidade € personalizada para cada prestadora de servigo, considerando o perfil de
gestao da empresa e o tipo de cliente. A pratica contribui para o aumento da reputacéo e satisfagédo e de forma
indireta a melhoria nos indicadores dos prestadores de servigo (acidentes, absenteismo, clima organizacional, etc).

INFORMAGCOES DA ORGANIZAGAO

Denominagao da organizagdo candidata: Trata-se de:

Cia. de Saneamento Basico do Estado de Sdo Paulo — | ( ) Organizagdo completa ou

SABESP - Unidade de Negdcio Sul - MS (X ) Unidade auténoma ou Divisdo de outra organizacdo
Atividades principais da organizagdo candidata: Qtde de funcionarios da org. candidata (porte):

Distribuicdo de agua, coleta de esgotos e servigos aos 993 consuite o limite de paginas para este Case, conforme o Porte, ao final deste
Clientes documento.

Ramo de atividade:
SU — publicos (Gas, luz, telefone, agua e esgotos e

outros
Area resp. pela coord. da Pratica de Gestao na organizagao: Endereco principal da organiza¢ao candidata:
CDG Rua Graham Bell, 647
Nome do resp. pela candidatura da organiza¢do candidata: Email: solima@sabesp.com.br
Sidnei Oliveira Lima Fone:

Cel:
Nome do principal executivo da organizagao candidata: Email:
Roberval Tavares de Souza Fone-

Cel:
Razéo social responsavel pela organizagéo candidata: - Enderego principal da organizacdo responsadvel: Rua Costa
Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Carvalho, 300

Paulo - SABESP

CNPJ da organizagao responsavel:

43776517/0001-80

Declaracao de idoneidade:

O principal executivo da organizagc&o candidata, acima informado, declara para fins de direito, que:

1) s&o veridicas as informagbes apresentadas nesta candidatura, ndo tendo sido omitidas informagbes adversas que sejam relevantes;

2) esté de acordo com a avaliagédo do Case por Banca Examinadora voluntéria 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 substituicdo do Case por nova versdo de divulgagdo ao publico até a
data do Evento do PPQG - Mérito da Inovacdo em Gestao e respectiva Ceriménia, no qual a candidatas finalistas apresentam seus Cases.

4) esta declaragéo é firmada automaticamente na formalizagdo da Inscricdo do Case ao PPQG — Modalidade Meérito de Inovagdo em Gestao por
meio do pagamento do patrocinio na forma de “Cota de Inscrigdo de Case” conforme o respectivo Regulamento.

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

A descrigao 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 questdes propostas nos Critérios A, B e C, focando os fatores a serem avaliados pela Banca Examinadora voluntaria do IPEG na
resposta. Tabelas (texto Arial 8) e Figuras/Gréficos (texto Arial 6) podem ser utilizados livremente. Este documento, até o final das respostas ao
Critério C, deve respeitar a quantidade de paginas prevista para o Porte da organizagdo, especificado no final deste formulario. Apenas o contetdo
relatado seré avaliado, ndo havendo fatores estéticos. O contetido do Critério D seré apresentado presencialmente somente pelas organizagées
responsaveis pelos Cases selecionados como finalistas pela Banca Examinadora no Evento do PPQG - Mérito da Inovagdo em Gestao, no més de
Novembro. Nesse evento, a Banca avaliara os Fatores relativos a esse Critério para compor a pontuagéo final. Com base nela havera a selegédo
da(s) vencedora(s), que alcangar(em) as maiores faixas de pontuagado do certame.

Apos preenchimento enviar para ppqg@ppqg.org.br juntamente com o Comprovante de Inscrigao (ver site).

A. AOPORTUNIDADE

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

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na resposta

A.1.1 Origem em sistematica de avaliacdo estruturada

A.1.2 Relevancia do problema para a organizagao

A.1.3 Relevéncia do problema para as organizagdes do setor, do ramo ou em geral

A.1.1 — A organizagao candidata (OC) atende aproximadamente 3,6 milhdes de clientes em cerca de 2 milhdes de
ligagbes (agua + esgoto). Para a OC cada ligagao corresponde a um ponto contato com o cliente no qual a boa
prestacdo de servigcos tem um papel fundamental na consolidagdo da reputagdo da empresa. De acordo com a
empresa Brand Think, um dos itens da reputacao é o ritual da marca, o modo como a empresa se relaciona com o
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cliente, do atendimento inicial a conclusdo do servigo Para avaliar o ritual, as informagoes utilizadas pela pratica vem
da pesquisa anual de satisfagdo de clientes, realizada pela Superintendéncia de Marketing. Os resultados da
pesquisa sédo divulgados no 1° quadrimestre e sdo analisados pela Célula de Desenvolvimento da Gestdo - CDG.
Nos anos anteriores a 2013 como ndo havia avaliagdo sobre a reputagdo da OC, inferia-se que o resultado era
positivo. No entanto, na analise critica da pesquisa de 2013, quando houve a inclusao do indicador, a equipe de
Marketing (que hoje faz parte do CDG) verificou que mesmo com o alto nivel de satisfagdo dos clientes, era um
grande desafio desenvolver agbes que agregassem valor a reputagéo, pois constatou-se que a reputagéo da marca e
a satisfagao dos clientes sdo assuntos proximos mas nao estao diretamente interligados:

Indicador de reputagédo - NPS
Satisfagao dos clientes (%)

satisfagdo com a organizagédo?”. O calculo do NPS, que ¢é o indicador desta pratica, ¢ feito pela seguinte formula: (%
de promotores - % de detratores) = NPS, onde promotores sdo aqueles que dao notas 9 e 10 e os detratores sédo os
que dao notas entre 0 e 6. O indicador NPS segue a métrica demonstrado abaixo:

Entre <100 @ O = Entre O e 50 = Entre 50 0 75 = Entre 75 e 100 =
Zona Critica Zona de Aperfeicoamento Zona de Oualidade Zona de Exceléncia
A.1.2 - Desta forma, a relevancia da pratica para a organizagao esta na sua contribuicdo para o alcance da meta dos
indicadores de reputagdo e satisfagdo dos clientes com a prestagao de servigos, de forma alinhada ao objetivo
estratégico C3 do critério Clientes, indicado no mapa estratégico da OC: “Ter clientes satisfeitos e aumentar a
percepcgao de valor de servigos e produtos”. A pratica ganha ainda mais relevancia quando se considera que quase
100% dos servigos operacionais sao realizados por prestadores de servigos.

A.1.3 — Foram encontrados estudos que apontam que 68% dos clientes ndo continuam a comprar determinado
produto ou servigo pelo mau atendimento e pela ma qualidade dos servigos prestados. A relevancia do tema também
€ vista ao observarmos por exemplo a criagdo da Camara Tematica “Prestagédo de Servigos e Relacionamento com
os Clientes na ABES - Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental. Estes fatos justificam a relevancia

dos temas “reputacdo da marca” e “satisfagao dos clientes” para o setor e outros ramos de atividade.

A.2. De que maneira as causas do problema foram identificadas? !
Incluir a descrigdo 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 investigagao. '
Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na resposta ]
A.2.1 Emprego de métodos de anélise e solugdo de problemas ]

|

A.2.1 - Conforme demonstrado na figura 1, os indicadores de reputacdo e satisfagdo n&do estdo diretamente
interligados. Ao analisar os resultados do referencial comparativo verifica-se que o nivel de satisfagao coincide com o
da OC (88%), no entanto o indicador de reputagdo do referencial obteve um resultado bem melhor — 16 pontos a
mais. A analise do material envolveu a equipe de Marketing da OC (gerente, técnicos e analistas) onde foi aplicada a
metodologia dos “05 Porqués” e identificou possiveis causas do baixo resultado no indicador de reputagéo, sendo
apontadas as seguintes lacunas:

:~-| Browtsdo
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Fig. 2 — Diagrama de relagao cliente x prestador de servigo
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A.2.2 - Para complementar a analise de causa do problema foram analisados o relatério Voz do Cliente e a pesquisa
pos-servigo. O relatério aponta as principais reclamacgdes recebidas pela OC enquanto a pesquisa avalia a percepgéao
dos clientes quanto aos servigos. Ambos geram indicadores da OC que sao avaliados mensalmente em reunido de
analise critica, junto com as analises trimestrais da pesquisa pos-servico, feitas por Unidades de Gerenciamento
Regional — UGRs, de forma a fortalecer o trabalho em equipe e integrar outras partes interessadas no processo.

B. AIDEIA

B.1. De que forma a solugéo 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 prética 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 implantagdo definitiva.

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na resposta

B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projeto

B.1.2 Sistematica de trabalho em equipe de projeto/planejamento

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

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

B.1.1 — No planejamento da pratica foram realizadas reunides que envolveram o gerente, técnicos e analistas do
CDG e tiveram como inspiragédo os resultados obtidos no trabalho piloto durante a construcdo de uma adutora na
regido de atuagédo da OC. Durante a obra os moradores das ruas afetadas pela obra sofreram impactos e transtornos
causados pelo transito de caminhdes, movimentagédo de terra e barulho constante. Para minimizar a situacgao, foi
estabelecido trabalho conjunto para melhorar o relacionamento entre prestador, OC e clientes por meio de agbes que
promoveram mudangas de comportamento da for¢a de trabalho que atuou no local.

O trabalho piloto teve inicio com a instalagdo de banners no canteiro de obras com a mensagem: “Gentileza Gera
Gentileza”. Em outra acdo as assistentes sociais do canteiro foram disponibilizadas para escrever cartas para
aqueles que quisessem envia-las no Dia das Maes. Atividades similares também foram realizadas ao longo do
tempo, como a reconstru¢cdo de uma viela, doacdo de alimentos e brinquedos e outras. A receptividade da
comunidade quanto ao projeto foi evidenciada por meio da iniciativa dos moradores em agbes para beneficio da forga
de trabalho: cortes de cabelo em evento do Dia dos Pais, musicos da comunidade em eventos da prestadora de
servico, etc. Em fungdo da mudanga comportamental foi possivel minimizar os efeitos da obra: houve diminuicdo de
reclamagdes na midia, do numero de acidentes, aumento da satisfagédo e da reputagéo, entre outros fatores.

Para o desenvolvimento e implantagédo da pratica nos demais prestadores de servigo, apés o trabalho piloto, foram
feitas reunibes para definicdo das areas internas envolvidas (Marketing, Desenvolvimento Humano, Centro de
Controle da Manutengdao — CCM, Centro de Controle do TACE — CCT) e administradores de contrato, o levantamento
de dados (pesquisas com partes interessadas) e metodologias para a organizagdo das informagdes (compilagao;
método Zopp e matriz de priorizagdo: impacto na satisfagdo x complexidade na implantagédo), além da definicdo das
etapas da pratica, do uso da planilha 5W2H e da definicdo dos indicadores de resultados.

B.1.2 — Foi criado comité do projeto para o qual foram indicados representantes das areas internas envolvidas,
conforme descrito no item B.1.1 e também liderangas dos prestadores de servico, de forma a garantir a
representatividade das areas interessadas. O comité participou da etapa de organizagdo das informagdes pelo
método Zopp (que sera explicado adiante) bem como na sua validagao.

B.1.3 — De forma inovadora a pratica teve como premissa a aplicagdo da triade “SENTIR, PENSAR E AGIR”, que
pressupde a eficacia da aplicagdo de experiéncias positivas para a forga de trabalho (SENTIR) para que haja uma
reflexdo sobre os temas vivenciados (PENSAR) e como consequéncia a agéo, ou seja, atuar colocando-se no lugar
do cliente (AGIR). Entendeu-se que, ao desenvolver este conceito inovador junto a forga de trabalho, conduz-se o
servigo para uma experiéncia positiva entre o cliente e a OC, agregando valor a reputagao (objeto principal da
pratica). De maneira similar, foram fomentados outros conceitos inovadores a pratica, como a gravagdo de
depoimentos de clientes e apresentacgao as equipes, para valorizagéo e reconhecimento do comportamento positivo.

B.1.4 - Na realizacdo de benchmarking em outras organiza¢des de referéncia ndo foram identificadas atividades
similares de desenvolvimento e implantacdo de a¢cdes de endomarketing voltadas aos prestadores de servigo. Neste
contexto, houve pesquisa em literatura e internet até se chegar a cases de sucesso como o da parceria entre a Kibon
e a lanchonete The Fifties na campanha “Gentileza Gera Sobremesa” e na histéria de vida do Profeta Gentileza,
personalidade urbana da cidade do Rio de Janeiro, que pregava a aplicagdo da gentileza nas relagdes do dia-a-dia.




B.2. Como funciona a pratica de gestdo?

Explicar a sistemética de funcionamento da prética de gestdo e mencionar os principais padrbes gerenciais (regras de funcionamento), incluindo periodicidade e
responsaveis. Incluir padrbes relativos a metas almejadas. Informar como os padrées sado veiculados para as areas pertinentes. Destacar qualquer aspecto que torna a
prética proativa, agil e inovadora. Informar como os padrées gerenciais da pratica se integram aos demais padrées gerenciais da organizagdo. Informar a abrangéncia
da prética de gestao bem como mecanismos de controle de sua correta aplicagéo.

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na resposta

B.2.1 Enfoque sistematico e com padrbes 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 répida

B.2.5 Enfoque enxuto, visando a simplicidade e ao baixo custo

B.2.6 Integragcao ao sistema de padrées da organizagdo

B.2.7 Aplicag&o é abrangente e controlada

B.2.1 - Ap0s a fase de planejamento a aplicagdo da pratica tem inicio com a aplicagao das etapas descritas a seguir:

1) Sensibilizagdo das liderangas: o inicio da pratica se da com a realizagdo de um evento de sensibilizagdo no qual
sdo apresentados os resultados da andlise das pesquisas e demais relatorios, o conceito e metodologias propostas.

2) Indicacéo de representantes para formagédo do comité: participam o CDG, gestores e administradores de contrato
e liderangas dos prestadores de servigo, de forma a realizar um trabalho em equipe com representatividade. 3)
Entrevistas com integrantes da cadeia de valor da prestagao de servigos: o CDG é responsavel pelo levantamento de
detalhes ndo identificados nas pesquisas, por meio de reunides realizadas com os integrantes da cadeia de valor,
indicada abaixo, seguindo a Metodologia MASP. A cadeia de valor na experiéncia do cliente com a OC torna clara a
importancia de seus integrantes no desenvolvimento da pratica:
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Fig. 6 — Cadeia de valor da prestacéo de servigo da OC

Nesta etapa os representantes do CDG visitam as Unidades de Gerenciamento Regional (UGRs), os gestores e
administradores de contrato e os prestadores de servigo para captar as percepgdes sobre os servigos ao cliente. Os
participantes expdem as necessidades sobre mudanga comportamentais e lacunas ou expectativas sobre processos
e a gestdo. Também sdo entrevistadas equipes das prestadoras de servico para captar a percep¢do quanto aos
servigos prestados e o relacionamento com os clientes.

4) Compilagao dos dados registrados: nesta etapa os registros feitos nas reunides sdo compilados, selecionando e
agrupando-os em Comportamental e Planejamento/Gestédo. Apds o agrupamento € aplicada a metodologia Zopp para
a criagdo da arvore de problemas baseada na relagdo causa x efeito e na sequéncia é gerada a matriz de
prioridades: impacto na satisfagdo x complexidade de solugao.

5) Apresentacéo para os prestadores de servigco e validacdo: séo realizadas reuniées para validagao final de todo o
material produzido e a elaboragéo dos planos de agéao.

6) Elaboracgado dos planos de agdo: em um trabalho em conjunto, a OC e os prestadores planejam agdes de forma
personalizada, considerando o modelo de gestdo de cada empresa, o perfil da forga de trabalho, os servigos
realizados e o perfil dos clientes, utilizando a planilha 5W2H para cada prestador de servico.

7) Desenvolvimento das atividades propostas: a OC e os prestadores de servigo priorizam o atendimento as lacunas
que mais impactam no relacionamento e comunicagao com os clientes. Desta forma sao realizadas ag¢des voltadas a
mudanc¢a de comportamento e humanizagéo dos colaboradores, dentre as quais podemos citar:

Campanha de Prevencgédo ao Cancer de Mama: fazendo uma correlagdo com a importancia de se comunicar bem
com os clientes, foi realizada uma palestra e distribuicido de lagos que identificava a adesdo a campanha sobre o
Céncer de Mama. Houve estimulo para abordarem o assunto com seus familiares (esposa, filhas, amigos, etc).
Campanha de Prevencdo ao Cancer de Prostata: Com a mesma premissa do item a, foi realizada palestra com
estimulo a comunicagdo, porém com um diferencial: nesta empresa ja haviam sido realizadas agbes de
sensibilizagdo, assim um dos colaboradores percebeu a importancia do trabalho e teve a iniciativa de participar do
evento como palestrante, pois tinha conhecimento sobre o assunto. A¢gdo de Voluntariado: Em um dos prestadores




de servigo os colaboradores foram estimulados a participar de um dia especial com criangas carentes, para as quais
os colaboradores arrecadaram brinquedos, promoveram oficinas de pintura e distribuiram doces e presentes.

8) Acompanhamento das agdes: em cada prestador de servico o andamento das a¢des € acompanhado por reunides
mediante cronograma estabelecido durante a construgédo do plano na planilha 5W2H.

B.2.2 — As entrevistas com os integrantes da cadeia de valor (etapa 3) e a matriz de a matriz de prioridades: impacto
na satisfagdo x complexidade de solugdo (etapa 4) sdo exemplos de atividades inovadoras atreladas aos processos
originais e trazem beneficios para o processo. A aplicagdo desta pratica em uma organizagdo do setor de
saneamento também pode ser considerada uma inovagdo, ao se buscar a definigdo deste termo no meio
empresarial. Na matéria “O Que é Inovagao”, divulgada na revista Exame em 24/05/14, o conceito de inovagéo é
apresentado da seguinte forma: “(...) inovacéo significa quebrar padrées. Encontrar novas maneiras de fazer algo que
j& é feito ha muito tempo, sempre do mesmo jeito. E resolver problemas ou se antecipar a eles. E cuidar para que as
organizagbes permanegam competitivas...”.

B.2.3 — O levantamento de informagdes com os integrantes da cadeia de valor permite atuar de forma proativa
antecipando-se a possiveis problemas que posteriormente s6 seriam identificados mediante reclamagbes dos
clientes. Podemos citar como exemplo a necessidade de treinamentos especificos e a disponibilizagdo de folhetos de
canais de atendimento para entrega aos clientes.

B.2.4 — A elaboracao dos planos de agéo e desenvolvimento das atividades permite atuar de forma agil para mitigar
eventuais ndo conformidades nos processos, além de permitir uma maior comunicagao entre as equipes prestadoras
de servigos e a OC. Como exemplificado no item B.2.3, caso haja qualquer problema relacionado a disponibilizagdo
orientagdo ou entrega dos folhetos aos clientes, a constante presenga da equipe do CDG nas prestadoras de servigo
permite uma resposta rapida minimizando as chances de macular a experiéncia de cliente.

B.2.5 — Como premissa a pratica tem como norteador a realizacdo de ag¢des de curta duragdo com minimo impacto
na rotina da forgca de trabalho e de baixo custo de implantagdo, podendo ser aplicadas em reunides de DDS —
Dialogo Diario da Seguranga pela manha ou em outras ocasides em que nado haja necessidade de interromper os
servigos, pois & notoério que a produtividade das equipes depende do cumprimento dos horarios estabelecidos.

B.2.6 - No contexto interno da OC a pratica contribui para o alcance das metas estabelecidas dentro do objetivo
estratégico C3 do critério Clientes, indicado no mapa estratégico da OC: “Ter clientes satisfeitos e aumentar a
percepcao de valor de servigos e produtos”.

B.2.7 — A pratica esta inserida no Programa Exceléncia Global que abrange praticamente todos os prestadores de
servigos da OC que fazem contato com o cliente. Trata-se de uma parceria com foco na exceléncia da gestéo e
prestacao de servigos, no estimulo a competitividade e na responsabilidade socioambiental.

Durante a execugado da pratica é realizada a avaliagdo de desempenho e eventual corregdo de rumo utilizando a
metodologia PDCL, por meio do acompanhamento da planilha SW2H. O monitoramento da pratica é realizado
mensalmente nas reunides de andlise critica da OC por meio da avalicdo dos indicadores TSPPS (Taxa de
Satisfagdo na Pesquisa Pos-Servigo) e TSQS (Taxa de Satisfagdo com a Qualidade do Servigo Prestado), onde sdo
propostas corregbes de rumo.

Referencial Referencial Referencial Referencial

Pesquisa Pés-servigco 2014 X ) ) )
Comparativo 1 Comparativo 2 Comparativo 3 Comparativo 4

TSPPS: Taxa de satisfacdo aeral com a OC (na nesauisa nds-servico)
Fig. 7 — Indicadores de monitoramento dos resultados das a¢des do projeto

D2 :

B-3—Como-funciona-a-sistemética-de-avatiacho-e-methoria-da-prética-de-gestdo?
Na resposta, mencionar indicador ou indicadores, quantitativos ou qualitativos, utilizados para avaliar o desempenho da pratica. Exemplificar eventuais melhorias
implantadas na pratica em fungédo de avaliagbes.

Fatores-de-avatiachodaresposta
B.3.1 Mecanismo de aprendizado da pratica (avaliagdo e melhoria) estruturado
B.3.2 Indicadores consistentes para avaliar a eficacia da pratica

B3 t—Aavatiagdo da pratica € reatizadaanuatmente, ma-anatise do resuttado da pesquisa anuat-de satisfacao, onde
€ avaliado o impacto das acgdes no resultado do NPS e ha a identificacdo de novas oportunidades de melhoria, que
geram um ciclo continuo de aprendizado e de inovagéo, sendo considerados também os resultados do indice de
satisfagdo dos clientes. Como exemplo de melhoria implantada podemos citar a inclusdo de treinamento com foco na
apresentacéo pessoal, linguagem e postura na comunicagdo com os clientes, uma vez que dois dos itens avaliados
na pesquisa sdo: “E facil se comunicar com a OC” e “Os funcionarios da OC sdo sempre educados e atenciosos".
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Outro mecanismo utilizado para proporcionar evolugédo continua a pratica é a participagdo no “Programa Melhores
Praticas da M”, onde a atividade é avaliada de forma sistematica e estruturada e a contribuicdo para a melhoria do
processo ocorre por meio da analise do Relatério de Avaliagéo, disponibilizado apds a apresentagéo e avaliagdo da
pratica pela comissao do programa.

C. OS RESULTADOS

C.1 Ha um ou mais tipos de resultados relevantes, com demonstragcéo de favorabilidade, obtidos em decorréncia da implementagédo da prética?

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 a organizagdo (resultado de concorrente, de organizagdo 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 Relevancia dos resultados obtidos

C.1.2 Evolugéo antes e depois comprova melhoria

C.1.3 Comparagao com referencial demonstra competitividade

C.1.1 - Entre os anos de 2014 e 2015 a regido Metropolitana de Sao Paulo sofreu forte impacto da crise hidrica, que
afetou principalmente o Sistema Cantareira. Os clientes da OC ndo sofreram diretamente o impacto da crise, no
entanto, foram influenciados negativamente através da intensa divulgagédo do assunto na midia. Além disso, clientes
que nao atingiram metas de redugao no consumo foram penalizados, o que afetou a reputagéo:

Referencial .
Comparativo 1+ oc

Indicador de reputacao - NPS

. Fig. 8 — Impacto das acdes do projeto na manutencéo do NPS entre 2013 e 2014

C.1.2 e C.1.3 - Em virtude da queda nos resultados a pratica foi intensificada e teve reflexo na conduta das equipes.
Os resultados abaixo demonstram que, apesar de a OC passar por situagbes atipicas que impactaram na sua
reputacdo, a pratica tem se mostrado eficaz para trazer melhores resultados em relagdo ao referencial comparativo.
Ainda que o resultado efetivo do NPS nado tenha sido o melhor quando visto com os demais referenciais
comparativos, € importante frisar que a pratica fez a diferenca para a OC fosse a Unica cujo resultado ndo obteve
variacao negativa:

Evsolugio do NPS nas Unidsdes (quante maler, melhar)
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Fig 9. — Resultados do NPS obtidos na Pesquisa de Satisfagdo de 2015

Cabe lembrar que o alcance de indices de exceléncia no indicador de reputacdo de uma marca ndo depende
exclusivamente de uma Unica agdo ou pratica, pois a reputagdo engloba uma série de experiéncias com o
produto/servigo tendo elas sido vividas pelo proprio consumidor ou conhecidas. Neste caso, as agbes propostas tém
forte impacto nas experiéncias do cliente com a OC, contribuindo para manutencao de uma reputagéo de qualidade.

Resultados:

@) Taxa de reputagao | Poscuin do Satfgho Analpotos) | 2014 208 L3155
NPS-indice de Reputagéo 3 3 _

Fig 10. — Resultados obtidos na Pesquisa de Satisfagdo de 2015
) Tavas do satisfacdo: NS N

TSPPS - Taxa de Satisfagdo Geral com a OC 75,44 76,39

TSQS - Taxa de Satisfagdo com a qualidade do Servigco 86,53 88,97

Fig 11. — Resultados obtidos na Pesquisa Pés Servigo



Fatores de avaliagao 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 - Os beneficios intangiveis obtidos a aplicagdo da pratica estao relacionados as seguintes partes interessadas:

1)Fornecedores - diminuicdo do numero de faltas, reducéo de acidentes de trabalho e da troca de funcionarios;
2)Cliente - satisfagédo na relagdo com a OC, confianga no atendimento as suas necessidades e expectativas;
3)Acionista - Valorizagdo da marca da OC no mercado;

4)Poder Concedente - Qualidade no relacionamento entre os cidadaos e a OC nos servigos prestados;

5)Sociedade - Qualidade no relacionamento com a sociedade, mitigando impacto obtido em obras e servigos, através
de mudancas no comportamento e relacionamento com a sociedade afetada.

Outros beneficios intangiveis estao relacionados a situagdo do mundo atual. A sociedade hoje vive um momento de
intenso avango tecnoldgico e a facilidade de acesso a informagao € um fator que contribui para o desenvolvimento da
sociedade, principalmente no que diz respeito a percepcao e reivindicagdo dos seus direitos. As empresas de maior
sucesso no mercado sdo aquelas que estdo atentas aos anseios dos seus clientes e que se planejam para atendé-
los de maneira eficaz, cumprindo o seu papel de norteadora para um mundo mais equilibrado e justo.

D. A APRESENTAGAO PUBLICA

D.1 A apresentagao publica do Case desperta interesse para a Pratica de Gestao?

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na apresentacdo
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 Mérito da Inovacéo
em Gestdo e nao precisa ser aqui relatado. A apresentagado 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 ndo usuais.
N&o ha pontuagéo para este item e ndo onera a contagem de limite de paginas.

MASP — Metodologia de Analise e Solugao de Problemas
OC - Organizacgéao candidata

PDCL: metodologia de planejamento composta pelo ciclo: Plan (planejar), Do (fazer), Check (verificar), Learn
(aprender).

Zopp: metodologia de planejamento de projetos orientado por objetivos

Referencias Bibliograficas

Citar, se necessario, as fontes bibliograficas que foram usadas nesse trabalho.
Nao ha pontuagao para este item e ndo onera a contagem de limite de paginas.

http://exame.abril.com.br/rede-de-blogs/carreira-em-geracoes/2014/05/24/0-que-e-inovacao/
http://consumidormoderno.uol.com.br

http://planetasustentavel.abril.com.br/noticia/atitude/gentileza-gera-gentileza-577354.shtml

http://abes-dn.org.br/?p=2654
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De 1 a 50 funcionarios - 5 paginas; de 51 a 250 funcionarios - 6 paginas e Acima de 250 funcionarios - 7 paginas.
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