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PPQG - Modalidade Mérito de Inovacédo em Gestao
osicarsimsubsgsossmiinn FORMULARIO DE INSCRICAO DE CASE

Nome simplificado da pratica de gestédo implantada:

FISCAL TOTAL

Resumo da prética de gestao e de seus resultados:

No setor de saneamento, a execucdo de servicos de manutencédo dos sistemas de distribuicdo de agua e coleta de
esgotos, especialmente no que tange a qualidade dos servicos e ao atendimento aos prazos estabelecidos, sempre
foram os principais dificultadores no processo de atendimento aos clientes. Ressalta-se que na OC, estes servigos
sédo realizados, quase que em sua totalidade, através de M&o de Obra Terceirizada. A OC, com 0 objetivo de reduzir
gastos com contratacfes, melhorar relacionamentos com seus clientes e fornecedores, implementou o modelo de
gestdo por desempenho em seus contratos de obras/servicos/manutencdo dos sistemas, onde foram estabelecidas
estratégias diferenciadas, buscando a integracdo destas aos objetivos organizacionais. O Programa Fiscal Total
consiste na elaboracdo, padronizacédo e disponibilizacdo de informacgBes gerenciais em tempo real, integracdo de
ferramentas de fiscalizacdo dos contratos e capacitacdo continua da méo de obra contratada, com enfoque proativo e
inovador, tendo como base o atendimento aos requisitos contratuais, dos clientes e as demandas do Orgéo
Regulador.

INFORMACOES DA ORGANIZACAO

Trata-se de:
( ) Organizacéo completa ou
() Unidade autbnoma ou Divisdo de outra organizacéo

Denominagéo da organizagao candidata:
Sabesp - Unidade de Negécio Norte

Atividades principais da organizacao candidata: Qtde de funcionéarios da org. candidata (porte):
Distribuicdo de agua potavel e coleta de esgoto na 980

regiéo norte dO municipio de Séo Paulo e em mais 13 Consulte o limite de paginas para este Case, conforme o Porte, ao final deste documento.
municipios. Também é responsavel pela producédo de
agua tratada nos sistemas isolados de 10 dos 13
municipios.

Ramo de atividade:
Saneamento Basico

Area resp. pela coord. da Pratica de Gest&o na organizagao:
Sabesp - Unidade de Negécio Norte

Enderecgo principal da organizagédo candidata:
Rua Conselheiro Saraiva, 519 - Santana

Email:

Nome do resp. pela candidatura da organizacdo candidata: jvitalino@sabesp.com.br

Joel de Souza Vitalino Fone: (11) 2363-1704

Cel: 11) 2363-1704

Nome do principal executivo da organizagéo candidata: Email: josejulio@sabesp.com.br

José Julio Pereira Fernandes Fone: (11) 2971-4001

Cel: 11) 2971-4001

Endereco principal da organizagao responsavel:
Rua Costa Carvalho, 300 — Pinheiros

Razao social responsavel pela organizagado candidata:
Companhia de Saneamento Bésico do Estado de S&o
Paulo - Sabesp

CNPJ da organizacgao responsavel:
43.776.517/0406-45

Declaracédo de idoneidade:

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

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

2) esta de acordo com a avaliacéo do Case por Banca Examinadora voluntéria e independente regida pelo Cédigo de Etica do IPEG e

3) concorda com a divulgacédo do Case para fins educacionais visando ao desenvolvimento socioeconémico do Estado de Sao Paulo, caso ele seja
considerado finalista pela Banca Examinadora. Neste caso, o IPEG aceitara a substituicdo do Case por nova versao de divulgacédo ao publico até a
data do Evento do PPQG - Mérito da Inovagdo em Gestédo e respectiva Cerimdnia, no qual a candidatas finalistas apresentam seus Cases.

4) esta declaracao é firmada automaticamente na formalizagao da Inscricdo do Case ao PPQG — Modalidade Mérito de Inovagcdao em Gestao por
meio do pagamento do patrocinio na forma de “Cota de Inscricdo de Case” conforme o respectivo Regulamento.

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

A descricdo 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 organizacao, especificado no final deste formulario. Apenas o conteddo
relatado sera avaliado, ndo havendo fatores estéticos. O contetdo do Critério D sera apresentado presencialmente somente pelas organizacdes
responsaveis pelos Cases selecionados como finalistas pela Banca Examinadora no Evento do PPQG - Mérito da Inovagdo em Gestéo, no més de
Novembro. Nesse evento, a Banca avaliara os Fatores relativos a esse Critério para compor a pontuacao final. Com base nela havera a selegéo
da(s) vencedora(s), que alcancar(em) as maiores faixas de pontuacéo do certame.

Apo6s preenchimento enviar para ppgqg@ppqg.org.br juntamente com o Comprovante de Inscrigéo (ver site).

A. A OPORTUNIDADE

A.1. Qual foi a oportunidade de melhoria de gestédo — 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 implementagéo da
prética, explicando-os. Descrever a ligagdo do problema com os objetivos estratégicos da organizagdo. Informar como esse problema afeta o setor.

Fatores de avaliacédo pela Banca Examinadora na resposta

A.1.1 Origem em sistematica de avaliagdo estruturada

A.1.2 Relevancia do problema para a organizagao

A.1.3 Relevancia do problema para as organizacdes do setor, do ramo ou em geral




(A.1.1 a A.1.3) Desde 2.001, a OC adota o Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG) para o desenvolvimento e
implementacdo de praticas que auxiliem na mudanca da Cultura Organizacional, bem como na melhoria da gestéo e do
desempenho de seus processos. A OC realiza anualmente seu Planejamento Operacional, onde sdo realizados os estudos
dos cenérios, que permitem analisar e avaliar o macro e o microambiente, bem como identificar as oportunidades de
melhoria relevantes, de acordo com seu impacto nos negécios da Organizagdo. Vale ressaltar que é no Planejamento
Operacional que a OC promove a identificacdo das mudancas culturais e avaliagdo dos cendrios internos e externos para
definir sua estratégia. Anualmente, as praticas séo revisitadas e avaliadas dentro do ciclo de aprendizado da Organizacao.
Entre outras formas de andlise, utiliza a Matriz SWOT (Forcas, Fraquezas, Oportunidades e Ameacas), a analise PESTAL
(Politica, Econbmica, Social, Tecnoldgica, Ambiental e Legal), dados das pesquisas de satisfacdo dos clientes, demandas
de partes interessadas, resultados de desempenho, estudos e projetos. O “tripé”: pessoas, processos e resultados, que
norteia a propositura e o desenvolvimento desta pratica, foca, sobretudo, eficiéncia operacional, responsabilidade na
fiscalizacdo e gestdo de contratos e exceléncia na prestacao de servicos aos clientes. Neste sentido, ao realizar a analise
de cenérios, a OC constatou vulnerabilidades nos processos voltados a gestao e fiscalizagdo de contratos e controle de
gualidade que poderiam por em risco requisitos das partes interessadas, em especial: Clientes, Sociedade,
Fornecedores, Acionistas e Orgédo Regulador. Da mesma forma, estas poderiam comprometer a imagem da Sabesp e
acarretar o ndo atendimento as demandas regulatérias, podendo ser impostas pesadas sangdes pecuniarias pelo Orgéo
Regulador. Assim, o Programa Fiscal Total tem como pressuposto basico revisitar e os principais requisitos dos processos
da OC (agua, esgoto e atendimento) , identificando, detalhando e documentando os vicios ou ndo conformidades que
comprometam os resultados, adotando uma sistematica de verificacdo que abrange todas as etapas da prestacdo de
servigos. A pratica também prioriza a organizacao de todo o aprendizado obtido na fase de levantamento de necessidades e
avaliagdo de cenarios em uma proposta de capacitagdo customizada da méo-de-obra operacional para retencdo do
conhecimento e disseminacgdo sistemética a todos os envolvidos. Serdo apresentados a seguir 0s principais resultados
adversos e/ou nao satisfatérios constatados no periodo anterior a implantagdo da pratica:

v indice de Satisfacdo dos Clientes — P6s Servico - 84,0% (2013) / RC = 90,0%

Este indicador representa a % de satisfacdo dos clientes quanto aos servigcos executados pela OC.

v indice de Reclamagdes de Problemas - 1,45 recl./1000 ligagdes (2013) / RC = 1,49 recl./1000 ligacdes.

Este indicador representa a quantidade de problemas reclamados pelos clientes a cada 1000 ligagbes da OC.

Aspectos relevantes sobre o impacto do problema nos processos organizacionais

A relevancia do problema pode ser constatada a medida que a pratica e seus resultados impactam nas estratégias da
Organizagdo. Em 2015, a Controladora da OC deu inicio a revisdo do seu Mapa Estratégico e a OC permeia seus Objetivos
Operacionais com as demandas estratégicas. Esta pratica atende aos seguintes Objetivos Estratégicos e, em consonancia,
aos Obijetivos Operacionais:

Objetivos Estratégicos Objetivos Operacionais
Perspectiva Objetivo Associado Perspectiva Objetivo Associado
Sustentabilidade Garantir a disponibilidade hidrica . Manter a satisfacdo dos clientes com a Controladora
- - - Clientes e
Clientes e Satisfazer o Cliente e Fortalecer a Imagem da p da OC e Adequar processos para atender demandas
. Sociedade P
Sociedade Controladora da OC do Orgdo Regulador
Assegurar a qualidade dos servicos e p Aumentar a eficiéncia dos processos agua e esgoto e
- rocessos h
Processos Aperfeicoar Processos Reduzir perdas
Pessoas e Inovagdo | Fortalecer competéncias técnicas e de gestdo | Pessoas e Inovagdo | Aprimorar a gestéo e qualificagéo dos fornecedores

O programa Fiscal Total foi desenvolvido com base em ferramentas da qualidade, possui andlise de cenario e itens de
controle da prética que contribuem para sua disseminacdo em qualquer processo ou area dentro ou fora da OC. Promove
com sua estruturacdo, a possibilidade de revisdo dos principais processos internos por meio do trabalho em rede,
envolvendo requisitos de partes interessadas, atores internos e externos nos processos, benchmarking e andlise
bibliografica de referenciais tedricos, customizados para a OC. Esta estruturagdo permite sua reproducdo em cenarios e
atividades diferentes. Desta forma, a metodologia pode ser aplicada a qualquer empresa no setor de saneamento, ou fora
dele, para promover gestdo compartilhada da qualidade de servigos prestados. O Programa Fiscal Total tém como premissa
a exceléncia e para tanto promove uma auto-avaliacdo das areas por onde é aplicado, sendo avaliados sistematicamente o0s
itens contratuais, 0 processo de aquisicdo de materiais e o relacionamento com os fornecedores. Regras de execucdo dos
servicos sdo avaliadas e consideradas passiveis de mudanca, se pertinentes. A importante e continua necessidade de
aperfeicoar a gestdo dos servicos de saneamento, identificar as reais demandas das partes interessadas e responder com
respeito, presteza e resolutividade, implica em agir considerando o interesse publico do saneamento. Neste sentido, esta
pratica atende aos anseios e diretrizes da prestacdo de servicos em saneamento, sendo relevante para o setor. O
compartilhamento de informag8es em rede permite que decisdes sejam tomadas com maior rapidez e evita prejuizos para a
Organizacdo e seus clientes, sobretudo em situagbes de urgéncia e emergéncia. Destaca-se que esta rede obteve a
contribuicdo de organizacdes parceiras na elaboracdo, desenvolvimento e aplicagdo da pratica, onde se destacam o
CONSORCIO EFICIENCIA (Gerenciadora JICA) e a empresa CONCREMAT ENGENHARIA, (responsavel pelo Controle
Tecnolégico das intervengdes realizadas pelas prestadoras de servigo). A relevancia para a OC e setor também se
evidencia pela prépria abrangéncia da prética. Foi disseminada em toda a area de atuacdo da OC, que atua em 13

municipios, possui mais de um milh&o de liga¢des ativas e populacdo atendida estimada mais de 3,2 milh6es de pessoas.
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 avaliacédo pela Banca Examinadora na resposta

A.2.1 Emprego de métodos de anélise e solugéo de problemas

A.2.2 Trabalho em equipe na solucéo de problemas

(A.2.1 e A.2.2) Como consequéncia da ado¢cdo do MEG, a OC utiliza métodos estruturados para avaliar sistematicamente

suas praticas de gestédo, com base no ciclo PDCL, por meio do Sistema de Aprendizado Organizacional. A avaliagdo ocorre
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de maneira global, tendo como inputs diversos métodos (formais e informais) conforme
demonstrado na figura 1. Neste sentido, a necessidade do desenvolvimento de ferramentas e
do refinamento de metodologias que permitissem a atuacdo proativa na gestdo e fiscalizacéo
dos contratos de prestacéo de servigos dificultava a atuacéo dos gestores da OC na adocéo de
acOes preventivas e corretivas pertinentes, face a necessidade de permitir a identificagédo e
atuacao direta na gestdo destes servicos. Assim, evidenciou-se que as acdes para maximizar
os resultados relativos a pratica ndo possuiam padrao ou metodologia consistente de atuacao.
Visando corrigir esta lacuna, a Alta Administracdo da OC (superintendente e gerentes de
Departamento), tendo em vista garantir o pleno atendimento as necessidades dos stakeholders
pertinentes (item A.1.1), instituiu equipe de melhoria multidisciplinar, composta por
especialistas (engenheiros, tecndlogos, técnicos e analistas de gestdo) de todas as areas
pertinentes a pratica (Unidades de Gerenciamento Regional, P6los de Manutenc¢éo, Recursos
Humanos e Comunicac¢do), denominada Equipe Multidepartamental — Fiscal Total, com o
objetivo de identificar os principais dificultadores e oportunidades de melhoria dos processos,
bem como a necessidade de revisdo de procedimentos comerciais e operacionais, tendo em vista prevenir danos a imagem
da empresa e aumentar a satisfagédo dos clientes. Destaca-se ainda que as praticas de gestao anteriormente utilizadas foram
reavaliadas conforme o Sistema de Aprendizado da OC (figura 1). Esta equipe de melhoria, utilizando as ferramentas da
qualidade e das ferramentas de gestdo do MASP — Método de Andlise e Solucdo de Problemas, realizou a andlise critica das
informacdes obtidas no Planejamento Operacional e nas Reunides de Anadlise Critica,efetuando o mapeamento dos
processos com foco na identificacdo dos principais dificultadores, que acarretavam o atendimento insatisfatdrio aos requisitos
dos stakeholders pertinentes (item A.1.1). Destaca-se ainda que a analise critica realizada pela Equipe Multidepartamental —
Fiscal Total propiciou clima favoravel a discusséo e troca de experiéncias, acarretando a uniformidade do entendimento das
principais causas do problema e suas respectivas correlacdes. Esse entendimento comum possibilitou a identificacdo da
causa raiz do problema, onde se constatou que a inadequacdo da metodologia de fiscalizagcdo e gestdo dos contratos
de prestacdo de servicos e das acOes para capacitacdo da méo-de-obra terceirizada eram as principais causas do
problema apresentado. Desta forma, evidencia-se que a necessidade de revisitacdo e otimizacdo do modelo de gestédo e
fiscalizacdo dos contratos de prestacao de servigos e o aprendizado decorrente da aplicagdo da metodologia de Aprendizado
Organizacional (figura 1) foram os principais inputs para a identificacdo das causas fundamentais do problema. As partes
interessadas, liderancas e profissionais (atores externos/internos) envolvidos no processo de investigacdo estao
demonstradas no quadro 1:

Figura 1 - Sistema de Aprendizado

ATORES EXTERNOS

Apresentar e obter contribuigfes relativas aos critérios e procedimentos técnicos necessarios a revisdo/atualizacdo

Sociedade (Orgdo Regulador) das Deliberacdes 106, 180 e 550, através de Consultas Publicas na area de jurisdicdo do Orgéo Regulador.

Parceiros Estratégicos
(CONCREMAT ENGENHARIA E
CONSORCIO EFICIENCIA)
ATORES INTERNOS

Liderancas Envolvidas

Apresentar contribuicdes relativas ao escopo da pratica, por meio do desenvolvimento de ferramentas para controle
das ac¢bes de fiscalizacdo dos servicos.

Alta Administracao da OC Instituir equipe multidisciplinar / multidepartamental para realizar andlise critica dos indicadores, identificar
(Superintendente e Gerentes) | oportunidades de melhoria dos processos e necessidade de revisdo de procedimentos comerciais e operacionais.
Coord. da Qualidade da OC Realizar identificagao e defini¢cdo do referencial comparativo da pratica

Profissionais Envolvidos - Equipe Multidepartamental Programa Fiscal Total

Unidades de Gerenciamento | Realizar levantamento dos dados histéricos e comparativos pertinentes
Regional (Engenheiros, | Realizar benchmarking nos referenciais comparativos pertinentes para investigar praticas e metodologias relevant|
Tecnélogos, Técnicos e Analistas | implementagéo da pratica
de Gestao) Mapear os principais dificultadores para cumprimento dos requisitos das partes interessadas;
Quadro 1 - Partes interessadas, liderangas e profissionais envolvidos no processo de investigacdo
B. AIDEIA

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

Informar quais foram as liderancas 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 inspiracdo, internas e/ou externas, para desenvolvimento da ideia. Destacar como ideias originais das pessoas, que poderiam dar
resultados, foram estimuladas e/ou incorporadas buscando inovag&o. Descrever atividades de treinamento necessarias e sua abrangéncia. Informar como a evolugéo
do projeto foi controlada até a implantacéo definitiva.

Fatores de avaliacéo 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 inovagao no projeto/planejamento da préatica

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

(B.1.1 a B.1.4) O planejamento das ac¢bGes e a definicAo das diretrizes de trabalho foram efetuados pela Equipe
Multidepartamental — Programa Fiscal Total, dada a abrangéncia do tema e seus impactos nos diversos segmentos da
organizacao, tais como satisfacéo dos clientes e atendimento as demandas regulatérias, entre outros. Para o planejamento
e gerenciamento dos projetos, a OC utiliza o sistema informatizado PAINEL DE BORDO, tendo como base a utilizacdo da
ferramenta 5W2H, onde s&o referenciados os vinculos com os Objetivos Operacionais, cadastradas as etapas de
implantacdo e do desenvolvimento do trabalho, acompanhada a evolugcdo dos indicadores e do cronograma do projeto,
sendo efetuadas mensalmente as analises criticas com as devidas agdes preventivas e/ou corretivas que se fizerem
necessarias. Todas as acgdes séo discutidas e as propostas elaboradas séo remetidas para conhecimento e aprovagéo da
Alta Administracdo da OC através das Reunides de Andlise Critica dos Servigos Operacionais, padronizadas pelo
procedimento PO-QA0027-Andlise Critica do Desempenho, com periodicidade bimestral, onde participam o
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Superintendente, todos os gerentes de Departamento e 0s responsaveis pelos Objetivos Operacionais. As partes
interessadas, liderancas e profissionais envolvidos no projeto (atores externos/internos), incluindo seu grau de mobilizagdo
estdo apresentadas no quadro 2:

Partes Interessadas, Liderancas
Profissionais Envolvidos
ATORES EXTERNOS

Grau de Mobilizacao

Identificar oportunidades e apresentar sugestes para melhoria dos processos (Reunides Mensais com os Administradores de
Fornecedores

Contratos)
Acionistas Identificar e apresentar demandas e sugestfes de melhoria (Férum Metropolitano de Servigos)
Sociedade Analisar e estabelecer diretrizes para a definicdo de acGes de melhoria dos processos, considerando a maximizagéo dos
(Orgéo Regulador) resultados ref. ao escopo abrangido pelas Deliberagbes (Reunido Quinzenal entre a OC e o Orgdo Regulador)

ATORES INTERNOS
Alta Administracéo da OC Realizar andlise critica dos indicadores, deliberando (tomada de decisédo) quanto a implantagdo de acGes
(Superintendente e Gerentes) preventivas e corretivas para maximizar os resultados.
Identificar os servigos solicitados em maior quantidade que apresentaram desempenho critico no ciclo anterior
Elaborar padréo de trabalho com execugéo de piloto, verificagdo e acompanhamento dos resultados
Apresentar resultados do Projeto Piloto a Alta Direcdo da OC para analise e aprovacéo
Realizar andlise critica mensal dos indicadores, identificando oportunidades de melhoria dos processos e
] necessidade de revisdo de procedimentos comerciais e operacionais.

Area de Recursos Humanos Estruturar e realizar agdes de capacitagdo da forga de trabalho, quanto ao padréo elaborado para a realizagdo das

(:Fécnicos e Analistas de Gestdo)| acdes propostas para maximizagdo dos resultados.

Area de Comunicagéo

(Técnicos e Analistas de Gestéao)
Quadro 2 — Grau de Mobiliza¢&o dos atores externos e internos (liderancas e profissionais) envolvidos no projeto
Em decorréncia da andlise critica realizada pela Equipe Multidepartamental — Fiscal Total (item A.2.2) identificou-se a
necessidade de elaboracéo de uma estrutura permanente para acompanhamento de contratos e qualidade na prestacdo de
servigos, sendo instituida uma equipe de projeto com representantes de todas as UGRs/Departamentos da OC e
participagdo dos parceiros estratégicos, para a realizacdo sistematica das andlises que lhes sdo pertinentes e séo
multiplicadores em suas &areas quanto aos padrbes definidos pelo programa. Destaca-se que, na recorréncia de nao
conformidades identificadas pelas equipes de Fiscalizagéo, estes representantes deverdo elaborar conteldo programético
customizado para qualificacdo ou treinamento e delegar atividades sobre aquilo que transcende suas especialidades,
conhecimento técnico ou atribuicdo de fungdo. A pratica acompanha as diretrizes Governanca Corporativa e Cultura
Organizacional de Fomento a Inovacdo da OC, onde ressalta-se que a interacdo entre praticas que antecederam ao
Programa Fiscal Total foram determinantes para sua existéncia. Isto porque a OC acredita que idéias e a¢Bes inovadoras
gue tenham por finalidade vencer o desafio de evolugdo perene ndo nascem sem lastro. A exceléncia na gestdo ndo € um
“ente” que nasce ao acaso ou instantaneamente e sim um conjunto de elementos que favoregam a inovacao. Desta forma, a
oportunidade de melhoria atendida pela pratica é resultado do amadurecimento promovido por praticas que deram inicio em
2011 a uma mudanca cultural na gestdo de contratos para melhor entender, acompanhar, controlar e atender as
expectativas dos clientes e demais partes interessadas. Por esta razao, faz-se necessario um breve relato de praticas que
incentivaram e cuja evolugcdo tornou possivel a elaboracdo e aplicacdo do Programa Fiscal Total: (a) Célula de
Fiscalizacdo (d_2011): préatica reconhecida como “Estado da Arte” no ciclo de avaliagdo do PNQ 2013, vencedora do
Programa Melhores Préaticas da OC 2012 e finalista do PNQS IGS 2012 e do Prémio Mario Covas 2012. As principais
ferramentas e metodologias integradas a pratica foram a apuracgéo e disponibiliza¢édo diéria dos indicadores de desempenho
contratual, promovendo melhorias nos controles dos contratos de prestacdo de servicos; (b) PPSO-Padronizagdo dos
Procedimentos dos Servigos Operacionais (d_2013): pratica reconhecida como finalista do Programa Melhores Préticas
da OC 2016. Esta préatica tem como objetivo garantir a padronizacdo da execug¢do dos servicos operacionais por meio da
elaboracéo e capacitacdo continua da méao-de-obra operacional com utilizagdo de recursos audiovisuais, em consonancia
com as melhores préticas de mercado; (c) Fiscalizacdo Ativa (d_2014): pratica reconhecida como finalista do Programa
Melhores Préticas da OC 2016 e finalista do PPQG MIG 2016. A pratica realizou adequacdes e melhorias nos processos
operacionais, desde a logistica para preparacdo dos materiais diarios, comunicagdo com o cliente, respeito as regras de
sinalizacao e finalizacao do atendimento para garantir que os servicos executados pelas prestadoras de servigco atendam as
exigéncias legais e contratuais nos aspectos técnicos, de seguranca do trabalho e meio ambiente. Com base na analise da
evolucdo dos resultados destas praticas e pela organizacdo de ideias que elas promoveram, a OC tracou as etapas do
Programa Fiscal Total, conforme segue: ETAPA 1 — Estruturar Metodologia da Prética; ETAPA 2: Desenvolvimento da
Préatica conforme processo priorizado; ETAPA 3: Garantir retencdo dos conhecimentos, aperfeicoamento constante
e sistemética de avaliagao.

Unidades de Gerenciamento
Regional (Engenheiros,
Tecnoélogos, Técnicos e
Analistas de Gestéo)

Estruturar e implantar plano de comunicagéo para divulgagao dos resultados ref. ao Programa Fiscal Total

mibilizacdo da infraestrutura necessaria a implantacdo da pratica

n B @ tapa 1 (Estruturar Metodologia da Prética), foi necessario viabilizar a
strutura necessaria para a implantagcao do projeto, através da disponibilizagao
ecursos financeiros, humanos e materiais necessarios. Neste sentido, as
D escrigio Valor - R$ stas para a aplicacdo dos recursos materiais humanos e financeiros
ssarios a realizagdo das atividades propostas estdo demonstradas na figura 2.

amento e Capacitacdo da Equipe de Projeto

cesso de identificacdo das necessidades de capacitacdo e desenvolvimento
Figura 2 - Recursos humanos, materiaise ~ da equipe de projeto da préatica ocorre anualmente no Planejamento Operacional,
financeiros aplicados para aimplantacdo  considerando o pleno atendimento as demandas estratégicas (item A.1.2) e a dispo-
nibilidade de recursos. A partir das necessidades identificadas, de forma estruturada e com metodologia adequada, é
elaborado o PCD (Plano de Capacitacdo e Desenvolvimento) dos colaboradores indicados pelos gerentes das UGR’s da
OC (Equipe Multidepartamental — Fiscal Total), sendo realizados os treinamentos necessarios a padronizacéo da pratica de
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Descricao 038 Ao angencia Pablico gestdo (quadro 3), capacitando estes a realizagdo das atividade::: e
Atividade Alvo promovendo seu desenvolvimento para o cumprimento das acdes
ﬁ;’dsrgm—zagao dos Unidades de Gerenciamento 20 es_ta,b(elecidas e consecucao o’los objetivos propostos. A avalia(;éfo de
Procedimentos dos  Regdional ) Colabo- eflcaC|§1_deste:5_trelnamentos é realizada sistematicamente nos féruns
Senvicos T(EQQ:&*:&::ISASTSZH&OS%;;), :220 de Andlise Critica e anualmen?e no Planejamen.to Operqglonal, sendo
Operacionais ' que seus resultados e oportunidades de melhoria sdo utilizados como

inputs no préximo ciclo de avaliagao dos colaboradores, o que permite

Boas praticas na Equipes Operacionais 200

§X§f§§3ﬂ§§ Zer"i‘?os M&o de Obra Colabo- Monitorar a evolucdo das competéncias e comportamentos,
afendimemo a Contratada/Prestadores de rado  contribuindo para o desenvolvimento integral dos mesmos
clientes Servigo) res Com o objetivo de criar e manter um clima favoravel ao pensamento

Quadro 3 - Atividades/Abrangéncia dos Treinamentos critico e inovador, que permita a livre manifestacao dos colaboradores
e possibilitar a transformacao das informac8es obtidas em conhecimento, a OC considera essencial a disseminacédo das
informacdes relevantes dos produtos e processos a toda a forca de trabalho, o incentivo e participacdo em benchmarking,
equipes multidisciplinares de trabalho e equipes de melhoria, bem como o reconhecimento das sugestdes e/ou praticas
criativas e inovadoras implantadas (conforme procedimento PO-RH0088 - Programas de Reconhecimento). Neste sentido,
foram empregados no projeto, 0s seguintes mecanismos de fomento a inovacdo: (1) Brainstorming (item A.2); (2)
Participacdo dos colaboradores em Equipes de Melhoria (item A.2); (3) Benchmarking (item B.1); (4) Treinamento e
Capacitacdo dos Colaboradores (item B.1); (5) Elaboracao de Padrdes de Trabalho (item B.2).
Principais Inovac8es Implementadas
Usando o MEG como referencial, evidencia-se que a cultura da inovacdo é um dos pilares para buscar a exceléncia da
gestdo, uma vez que o surgimento de novas idéias permite as organizacbes se diferenciar no mercado e garantir sua
perenidade. Neste sentido, serdo apresentadas a seguir, as principais inovagdes e melhorias implementadas oriundas do
aprendizado adquirido (item B.3.1), que evidenciam o enfoque inovador da prética:
- Aplicativo ADVIZOR: sistema informatizado disponivel no site da OC, que permite 0 acompanhamento, de forma on line e
em tempo real, dos resultados dos indicadores de desempenho da pratica, possibilitando a identificacdo dos servigcos
executados fora dos prazos estabelecidos e a atuagéo proativa dos gestores para correcdo de eventuais ndo conformidades
identificadas.
- Aplicativo CMAT-SAB: sistema informatizado disponivel nas plataformas web e mobile, desenvolvido em parceria com a
empresa CONCREMAT ENGENHARIA para registro das inspecfes realizadas in loco para verificacdo on line da
conformidade dos servigos. Neste aplicativo, destaca-se a apuragéo dos resultados em tempo real, com a disponibilizacdo e
a estratificacdo das ndo conformidades por equipes e categorias, permitindo a atuagéo proativa dos gestores, bem como a
customizacéo de acdes de capacitacdo das equipes operacionais para correcéo e prevencdo de desvios.
A OC organiza suas informacdes advindas de benchmarking e oriundas das equipes de melhoria e da participacdo em
feiras e eventos que promovem o compartiihamento do conhecimento, de forma sistematizada, por meio do aplicativo
PAINEL DE BORDO, organizado por Objetivo Operacional, possuindo recursos tecnolégicos para insercdo de Atas, Pautas,
apresentacfes e documentos pertinentes. A metodologia utilizada para o desenvolvimento da préatica envolve também a
observancia de praticas relevantes (internas e externas a OC) com o mesmo propésito de exceléncia (benchmarking de
processos gerenciais). Neste sentido, foram realizadas visitas de benchmarking direto e reverso da pratica, com outras
Unidades da Controladora da OC, empresas do setor de saneamento e outras prestadoras de servi¢os publicos, conforme
segue: (a) COMPESA (Companhia Pernambucana de Saneamento): visita de benchmarking reverso para compartilhar
informacdes sobre o acompanhamento de servigcos, monitoramento dos indicadores de desempenho e resultados; (b) FOZ
DO BRASIL (Unidade Maud): visita de benchmarking reverso para compartilhar informacdes sobre os processos de
operacéo e ferramentas de controle da pratica; (c) CPTM e METRO: visita de benchmarking direto para avaliar formas de
controle de qualidade do atendimento e da prestacdo de servigcos aos clientes; (d) Unidade Controladora da OC: visita de
benchmarking direto para verificar mecanismos para fiscalizacdo e gestdo dos contratos. As principais
ferramentas/metodologias implantadas no projeto em decorréncia do uso das informagfes comparativas obtidas nas visitas
(benchmarking de processos gerenciais) realizadas foram: (A OC Esteve Aqui): a utilizac@o sistematica do formulario "A
OC esteve aqui” é aplicada para os casos onde o cliente encontrava-se ausente no momento do atendimento a solicitacéo.
Neste formulério sdo registradas informacdes relativas a solicitagdo realizada e o motivo da ndo execucéo, sendo ainda
informados os Canais de Atendimento disponiveis para futuros contatos. As informacdes comparativas utilizadas para
alavancar a competitividade dos resultados da pratica (benchmarking de resultados), em conformidade ao disposto no
procedimento PO-QA0099-Gestao das Informacdes Comparativas, foram obtidas através de consultas realizadas aos
Relatorios de Gestéo e planilhas de resultados das organizagfes vencedoras do PNQS (publicados no site do PNQS) e as
informacdes disponiveis no portal SNIS — Sistema Nacional de Informagdes sobre Saneamento, onde destaca-se que as

evidéncias relativas a sua aplicacdo na pratica em referéncia estdo demonstradas no item C.1.

B.2. Como funciona a pratica de gestédo?

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

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na resposta

B.2.1 Enfoque sistemético e com padrdes de trabalho claros

B.2.2 Enfoque inovador, incorporando caracteristicas originais que trazem beneficios

B.2.3 Enfoque proativo, estimulando a prevencéo

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 Integrac&o ao sistema de padrdes da organizagéo

B.2.7 Aplicacdo é abrangente e controlada




(B.2.1 a B 2.7) O Programa Fiscal Total esta estruturado em 3 nucleos integrados e inter-relacionados, sendo estes o
Nlcleo de Gestdo do Desempenho, o Nucleo de Fiscalizagdo e Controle de Qualidade e o Nucleo de Capacitacdo e
Qualificacéo. (1) NUCLEO DE GESTAO DO DESEMPENHO: o Nucleo de Gestédo do Desempenho realiza a elaboracao,

Indicador Descricao
ISAP — indice de Cumprimento rigoroso dos prazos
Servicos Atendidos | definidos ou estipulados pela OC e

no Prazo pela Agéncia Reguladora
IESP — indice de Fiscalizar a execugdo do servico e a

Fiscalizacdo de
Servigos no PDA

utilizagdo correta do PDA como
instrumento de gestdo, agilizando o
trabalho, acompanhamento e controle.

ICERP — indice de
Conformidade na
Execucgéo do
Pavimento

Fiscalizar “in loco”, através de uma
amostra de servicos (conforme NBR
5426), se a reposicdo de pavimento
executada pela Contratada encontra-
se em conformidade.

PTRAC -
Percentual de Troca
de Ramal de Agua

Aferir o percentual de troca de ramal
de &gua corretiva, com foco na
renovacgdo da infraestrutura existente.

padronizacdo e disponibilizacdo de informacBes gerenciais aos
prestadores de servicos, fiscais e administradores dos contratos,
através da afericdo sistemética dos resultados dos indicadores de
desempenho contratual (quadro 4). As informacdes gerenciais
disponibilizadas sdo coletadas nos sistemas corporativos da OC,
através da geracédo diaria de informacdes gerenciais disponiveis nos
sistemas e dos relatérios de fiscalizacdo dos servicos (LV — listas de
verificacdo). Estas informacdes sdo analisadas e disponibilizadas a
todos os envolvidos por meio dos sistemas informatizados ADVIZOR
e CMAT-SAB (item B.1.3), e apontadas em relatérios gerenciais
especificos, sendo encaminhadas diariamente para os gestores das
atividades pertencentes ao contrato, incluindo os fiscais do contrato, o
administrador do contrato e os responsaveis pelas contratadas, para

Quadro 4 - Indicadores de Desempenho Contratuall garantir a efetividade das praticas e a aplica¢éo das agdes preventi-
vas e corretivas pertinentes com agilidade e rapidez. Destaca-se que a remuneracéo do prestador de servicos se da pela
média ponderada da somatdria dos valores obtidos dos indicadores de desempenho (quadro 4), denominado INDICE DE
DESEMPENHO GLOBAL (IDG). Desta forma, conclui-se que com a aplicacao sistematica e continua da metodologia
supramencionada, a OC subleva o fornecedor a responsabilidade de buscar a melhoria continua da execucéo dos servigos,
atendimento aos servicos no prazo e com qualidade, visto que sua remuneracdo sera efetuada com base no seu
desempenho; (2) NUCLEO DE FISCALIZACAO E CONTROLE DE QUALIDADE: o Nucleo de Fiscalizagdo e Controle de
Qualidade realiza a afericdo da conformidade dos servicos executados pelas prestadoras de servico aos padrées
estabelecidos nos procedimentos empresariais e na legislacdo vigente, por meio de inspecdes in loco e acompanhamento
remoto das equipes operacionais através do PDA (Personal Digital Assistant) e do aplicativo CMAT-SAB (item B.1.3). Vale
ressaltar que a fiscalizacdo tem a responsabilidade de garantir & OC que 0s servicos executados por empresas contratadas
atendam as exigéncias contratuais com a atuacéo efetiva de profissionais certificados nesta area. E através desta atividade
gue a OC garante os requisitos técnicos, administrativos, de seguranca do trabalho e meio ambiente pertinentes. Tendo
como objetivo dar suporte as agbes e decisdes de avaliacdo na busca continua da exceléncia administrativa e operacional
dos contratos de prestacdo de servigos, serdo apresentadas a seguir as principais ferramentas utilizadas para fiscalizar e
assegurar a qualidade dos servicos executados: (a) Fiscalizagcdo Ativa e Controle Tecnol6gico: sdo realizadas
diariamente, por meio de contratos especificos, as avaliagfes tecnoldgicas em campo e o acompanhamento remoto das
equipes operacionais através do PDA (Personal Digital Assistant), com base nos critérios da NBR 5426, tendo como escopo
0s servigos de manutencdo em redes e ramais de 4gua e esgoto, assentamentos de redes de 4gua e esgoto e crescimento
vegetativo. As avaliagbes sdo registradas em listas de verificacdo (LV), sendo que seus resultados, inclusive as nao
conformidades identificadas sé@o disponibilizadas em tempo real aos envolvidos (fiscais, administrador do contrato e
contratada) por meio do sistema CMAT-SAB (item B.1.3), permitindo atuag&o proativa para correcdo dos desvios, tendo em
vista garantir a qualidade dos servicos prestados, a qualidade dos materiais aplicados e o atendimento as normas
estabelecidas em Contrato e na legislagdo vigente; (b) Vistoria Prévia e POs-Execucdo: sao realizadas diariamente, por
meio de contrato especifico, as inspecdes prévias das reclamacdes dos clientes (vistoria prévia) e as avaliacbes de
gualidade das reposi¢des de pavimentos danificados (p6s-execugdo), com base nos critérios da NBR 5426. As avaliacdes
sdo registradas através do PDA (Personal Digital Assistant), sendo que seus resultados, inclusive as ndo conformidades
identificadas séo disponibilizadas em tempo real aos envolvidos (fiscais, administrador do contrato e contratada) por meio
de sistema corporativo especifico, permitindo atuac@o proativa para correcdo, tendo em vista garantir a qualidade dos
servicos executados e o atendimento as normas estabelecidas em Contrato e na legislac&o vigente; (3) NUCLEO DE CAPA
CITACAO E QUALIFICACAO: o processo de identificacdo das necessidades de capacitacdo e desenvolvimento das
equipes operacionais participantes do programa ocorre continuamente, por meio das ndo conformidades identificadas
nas acfes de Fiscalizagcdo e Controle de Qualidade e no ciclo de planejamento da OC, considerando o pleno
atendimento as demandas estratégicas, o atendimento aos requisitos contratuais e do Orgdo Regulador. A partir das
necessidades identificadas, de forma estruturada e com metodologia adequada, é elaborado o PCD (Plano de Capacitacdo
e Desenvolvimento) dos colaboradores das Contratadas, sendo realizados treinamentos customizados as equipes
operacionais (quadro 3), tendo em vista viabilizar a correcdo e prevencdo dos desvios identificados nas acdes de
Fiscalizac&o e Controle de Qualidade, bem como o desenvolvimento profissional dos colaboradores para a consecucéo dos
objetivos propostos. Vale ressaltar que, em razdo da alta rotatividade da m&o de obra terceirizada, identificou-se a
necessidade de capacitacdo perene que garanta que toda for¢a de trabalho conhecga e cumpra os padr8es determinados no
programa. Assim, foi elaborado contelido e treinamento pratico com foco em processo, pessoas, tecnologias disponiveis,
adequacao de materiais utilizados, logistica e aspectos comportamentais. Para chegar a exceléncia, é preciso resgatar a
finalidade publica dos servigos de saneamento e disseminar a importancia do “servir’ ao cidaddo. Desta forma, a etapa final
do treinamento pratico € realizado o feedback com as equipes, quando ocorre de fato a participagdo plena dos
colaboradores, pois todos sdo atores principais, proativos, assumem responsabilidades e colaboram com melhorias e
inovac@es. A avaliacao de eficicia destes treinamentos € realizada diariamente, por meio do acompanhamento das equipes
nas acdes de Fiscalizac@o e Controle de Qualidade, nos féruns de Andlise Critica e no ciclo de Planejamento da OC, sendo
gue seus resultados e oportunidades de melhoria sédo utilizados como inputs no préximo ciclo de avaliacdo dos
colaboradores. De maneira sucinta, o Programa Fiscal Total consiste na elaboracdo, padronizacdo e disponibilizacdo de
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informacdes gerenciais em tempo real, na integracéo de ferramentas de fiscalizacdo dos contratos de prestacéo de servigcos
e na capacitacdo continua da méao de obra contratada, com enfoque proativo e inovador, tendo como base o atendimento
aos requisitos contratuais e dos clientes e as demandas do Orgdo Regulador. O funcionamento da pratica ocorre de forma
integrada e sistematizada. Para garantir o cumprimento dos padrdes de trabalho, a OC realiza sistematicamente
(periodicidade anual) as Auditorias Internas das Préaticas de Gestdo, conforme procedimento PO-QA0060 — Auditoria
Interna, onde além da verificacdo dos padrdes de trabalho, também é checada a disseminacéo da pratica pelos processos e
areas pertinentes, garantindo sua utilizacao efetiva no Sistema de Gestdo. Destaca-se que, nos ultimos dois anos, esta
pratica ndo apresentou nenhuma nao conformidade nas Auditorias Internas e nenhuma oportunidade de melhoria nos RA’s
(Relatérios de Avaliacdo) dos prémios aos quais a OC se submeteu. A pratica de gestao é controlada por meio de um
conjunto de indicadores de desempenho (item B.3.2) e metas que medem a satisfacdo das necessidades das partes
interessadas e o nivel de competitividade dos resultados, sendo que as metas vinculadas a pratica estdo apresentadas no
item C.1. Ressalta-se que, caso alguma necessidade nao tenha sido traduzida em requisito, os responsaveis pelo processo
devem justificar-se por meio de documentos pertinentes a esta decisdo. Caso algum requisito ndo tenha indicador de
desempenho para avaliagdo, os responsaveis pelo processo devem apresentar justificativas pertinentes e sugerir outra
forma de mensurar o requisito, como, por exemplo, medi¢des qualitativas. Em ambos os casos, a validacao é realizada pela
Equipe Multidepartamental Fiscal Total (avaliacdo técnica/recomendacéo), pelas Geréncias e pela Alta Administracdo da
OC (tomada de deciséo), através dos foruns de Analise Critica, conforme segue: (1) Reunides de Analise Critica — Equipe
Multidepartamental Fiscal Total: no 1° nivel, ocorre a reunido mensal de andlise critica da Equipe Multidepartamental
Fiscal Total, onde os representantes da UGRs da OC realizam a andlise do desempenho dos indicadores com a utilizagéo
de ferramentas da qualidade, sendo verificados o nivel de performance e a tendéncia dos resultados obtidos. A partir da
andlise destas informacdes sdo propostas a¢des de melhorias dos processos para corrigir eventuais desvios em relagéo as
metas estabelecidas; (2) Reuni6es de Andlise Critica das Geréncias: no 2° nivel, ocorre a reunido mensal de analise
critica das geréncias, onde os gerentes de Departamento, gerentes de Divisdo e pessoas chave das UGRs da OC realizam
a andlise do desempenho dos indicadores e das recomendag8es técnicas da Equipe Multidepartamental Fiscal Total. A
partir da analise destas informacdes sdo implantadas acdes nos processos para prevenir e/ou corrigir eventuais desvios em
relacdo as metas estabelecidas; (3) Reunides de Andlise Critica dos Servigos Operacionais: no 3° nivel, com
periodicidade bimestral, ocorre a Reunido de Analise Critica dos Servicos Operacionais, onde séo efetuadas as anélises e
evolucéo dos Objetivos Operacionais da OC, com a participacdo da Alta Administracdo da OC (Superintendente e Gerentes
de Departamento), representantes da Area de Qualidade e todos os responsaveis pelos Objetivos Operacionais. Nesse
férum sao discutidos e apresentados os resultados dos indicadores de desempenho da pratica a todas as areas pertinentes
a aplicacédo da préatica. Com base nesta avaliacdo, a Alta Administracdo da OC, delibera (tomada de decisdo) quanto a
implantacdo de ac¢des preventivas e corretivas para maximizar os resultados.Conforme destacado no item A.1.1, evidencia-
se que os requisitos das partes interessadas foram incluidos na pratica desde sua concepg¢éo. Neste sentido, as principais
partes interessadas atendidas pela pratica sdo: Clientes, Sociedade, Fornecedores, Acionistas e Orgdo Regulador.
Ressalta-se que anualmente, desde a implantacédo (inicio) da pratica (d_ 2014), a cada ciclo de aprendizado (figura 1),
esses requisitos séo revisitados no Planejamento Operacional da OC e as adequag¢8es/revisdes pertinentes sdo incluidas
no ciclo seguinte. Essa analise € feita em conjunto com a avaliacdo da matriz SWOT, garantindo a continuidade e a
melhoria constante da pratica. A disseminagdo da pratica as areas pertinentes (Unidades de Gerenciamento Regional,
P6los de Manutencéo, Recursos Humanos e Comunicacéo) é garantida através da criagdo e disponibilizacdo de um
portal especifico na pagina da Intranet da OC, onde sdo disponibilizadas informagdes relativas ao acompanhamento diario
dos resultados e informacdes relativas a gestéo e fiscalizacdo dos contratos, entre outras informacdes. Estdo destacados a
seguir as demais ferramentas de gestdo utilizadas para garantir a disseminacdo da pratica a todos os stakeholders
pertinentes: (a) Acionistas: Reunido de Analise Critica dos Servicos Operacionais e Forum Metropolitano de Servicos, com
a participacdo das liderancas e pessoas chave; (b) Sociedade (Orgdo Regulador): Reunides quinzenais entre o Orgéo
Regulador e representantes da OC, onde sdo comunicadas as decisfes e estabelecidas as metas e diretrizes para
maximizar os resultados relativos as Deliberacdes; (c) Fornecedores: Reunides Mensais com os Administradores de
Contratos; (d) Forca de Trabalho: Reunibes Mensais Estruturadas / Semana do Compromisso: neste evento, 0S
colaboradores conhecem o mapa estratégico do ano corrente, correlacionando em que objetivos estratégicos e acgbes
desmembradas onde suas atividades impactam diretamente. As metas da pratica em questdo também séo disseminadas
nesse evento; (e) Clientes: Site OC. A gestdo dos contratos de servicos de manutengdo dos sistemas de distribuicdo de
agua e coleta de esgotos ocorria na OC de forma descentralizada, o que propiciava a perda da padronizacao e dificultava o
entendimento e a aplicacdo correta dos procedimentos empresariais e operacionais nos contratos de prestacao de servigos.
Desta forma, a pratica de gestao foi elaborada e implantada visando a padronizagdo das atividades e disponibilidade das
informacdes a todas as Geréncias da OC, subsidiando as tomadas de deciséo pelos gerentes das UGRs — Unidade de
Gerenciamento Regional e dos Polos de Manutencédo. Os padrfes de trabalho da pratica foram desenvolvidos pela Equipe
Multidepartamental — Fiscal Total e foram pautados no procedimento PE-OR0001—-Instrumentos Organizacionais e Controle,
tendo como principais direcionadores os fundamentos e critérios do MEG e os requisitos das Normas 1SO 9001/OHSAS
18001, estando estes integrados e disponibilizados no sistema de padronizacdo e gerenciador de documentos da OC
(GEDOC), conforme segue: (a) PE-OR0001-Instrumentos Organizacionais e Controle; (b) PO-QA0038-Gestdo de
Aprendizagem; (c) PO-SO0004-Avaliacdo da Prestacéo de Servicos em Redes de Agua e Esgoto; (d) PO-QA0027-Analise
Critica do Desempenho; (e) PO-RH0088-Programas de Reconhecimento; (f) PO-RH0182-Compartilhar o Conhecimento; (g)
PO-QA0099-Gestéo das Informac¢des Comparativas; (h) PO-QA0041-Benchmarking; (i) PO-QA0060-Auditoria Interna.

B.3. Como funciona a sistematica de avaliacéo e melhoria da pratica de gestdo?
Na resposta, mencionar indicador ou indicadores, quantitativos ou qualitativos, utilizados para avaliar o desempenho da pratica. Exemplificar eventuais melhorias
implantadas na préatica em funcéo de avaliacdes.




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

(B.3.1 e B 3.2) O processo de avaliagdo e aprendizado da pratica ocorre conforme a metodologia de Aprendizado
Organizacional da OC (figura 1), através da analise dos indicadores (fatores tangiveis), bem como pela percepgédo da forca
de trabalho, sugestdes das partes interessadas pertinentes e informacdes de benchmarking (fatores intangiveis). E
importante salientar que na OC, a gestao destas sugestfes ocorre de forma estruturada e sistematizada, através do sistema
informatizado Sugestfes On Line (SOL), que esta disponivel a todos os stakeholders pertinentes na Intranet da OC. A
periodicidade e forma de andlise dessas informacdes ocorrem da seguinte forma: (1) Diaria: pelos responsaveis pelos
processos nas UGR’s, onde sdo acompanhados os resultados e a tendéncia diaria dos indicadores, para propiciar agilidade
na adocdo de medidas corretivas e preventivas pertinentes; (2) Mensal: nas Reunides de Analise Critica das Geréncias e
da Equipe Multidepartamental — Fiscal Total, onde sdo avaliadas as sugestfes e experiéncias dos colaboradores das
diversas areas da OC, bem como os resultados obtidos e as informac®es oriundas de benchmarking; (3) Bimestral: nas
Reunides de Andlise Critica de Servigos Operacionais, com a participagdo da Alta Direcdo da OC. Neste férum, séo
analisadas as metas e os indicadores pela Alta Administracdo da OC. (4) Anual: na ocasido do Planejamento Operacional
da OC, onde sao revisitados os Objetivos Operacionais, sendo efetuada também a analise dos RA’s dos prémios a qual a
OC se submete.Este conjunto de informac¢8es subsidia a realizacdo de a¢Bes preventivas e corretivas para tratamento de
eventuais desvios em relacdo as metas estabelecidas, gerando oportunidades de melhoria da pratica e propiciando clima
favoravel as inovacdes. Vale ressaltar que esta sistematica possibilita a analise integrada das informacdes, promovendo a
realimentacao continua e a identificacdo das melhorias relevantes, garantindo o aprendizado continuo da pratica, conforme
ciclo PDCL. O item B.1.3 exemplifica inovacdes que trouxeram melhorias na gestédo da pratica em referéncia. Destaca-se
gue apdés a implantagdo destas inovacdes percebeu-se significativa melhora nos resultados dos indicadores de
desempenho da prética, tais como a maximizacao dos resultados relativos a qualidade dos servigos executados, reducéo de
perdas de &gua e satisfacdo dos clientes. Os principais resultados tangiveis obtidos com a implementacdo destas
ferramentas estdo demonstrados no item C.1. Os principais indicadores utilizados para avaliacdo do desempenho da prética
de gestéo sdo: (a) indice Total de Atendimento de Servigos — ITAS; (b) indice de Conformidade na Execucgéo dos Servigos;
(c) indice de Renovacao de Ativos; (d) indice de Perdas Totais por Ligacdo; (e) indice de Reclamacées de Problemas; (f)
indice de Satisfacdo Pds Servico.

C. OS RESULTADOS

C.1 Ha um ou mais tipos de resultados relevantes, com demonstracéo de favorabilidade, obtidos em decorréncia da implementagéo da préatica?

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 demonstragdo de sua evolugdo (antes e depois). Apresentar, sempre que possivel, resultado de referencial comparativo
pertinente externo a organizacdo (resultado de concorrente, de organizacdo de referéncia no tema, organizacdo lider em mercado mais desenvolvido, indices ou
médias setoriais ou de mercado etc.), que permita avaliar a competitividade do resultado ap6s a implementacdo. Se o resultado apresentado ndo decorrer
exclusivamente da pratica, justificar a correlacado forte com a mesma.

Fatores de avaliacé@o pela Banca Examinadora na resposta

C.1.1 Relevancia dos resultados obtidos

C.1.2 Evolucao antes e depois comprova melhoria

C.1.3 Comparagao com referencial demonstra competitividade

indice de Conformidade na Execugio
dos Servicos (ICERP Similar)
indice Total de Atendimento de Servicos

(ISAP Similar) T % Ba 9 94 96 90 RC4 90

INDIC RES ESTRATEGICOS ASSOCIADOS (outcome)

indice de Satisfagfo dos Clientes - Pés
Senvico

T % B4 g6 ] =) 90 RC1 83

recl /1000

indice de Reclamagdes de Problemas | . ligagBes 1,45 1,45 1,34 1,26 1,40 RC4 1,49

(Clla C.1.3)
C.2. Quais séo outros beneficios intangiveis decorrentes da implementacéo da pratica, baseados em constatagoes, 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 Relevancia de beneficios intangiveis para outras partes interessadas

(C.2.1 e C.2.2) A sequir, serdo apresentados os principais beneficios intangiveis obtidos em decorréncia da implementacao
da pratica, que evidenciam significativa agregacdo de valor para as partes interessadas:

Parte Interessada Beneficio Obtido
ﬁg'gﬂggg e Governo | _ a valorizagcdo da imagem da OC e do Governo do Estado, em virtude da maximizag&o da satisfagdo dos clientes.
gggﬁ;j;:jd;) (Orgdo | _ o atendimento as necessidades e requisitos regulatérios estabelecidos pelo Orgdo Regulador que fiscaliza a OC.

- 0 estreitamento do relacionamento com os fornecedores, visto que os beneficios também foram perceptiveis as Contratadas,
Fornecedores que puderam usufruir de maior controle e agilidade na obtencao de informagdes necessarias para melhorias em seus processos
de trabalho, onde as tratativas de ndo conformidades s&o realizadas e acompanhadas sistematicamente.

- a retencdo e o compartilhamento do Capital Intelectual, através do registro da metodologia aplicada em Padrdes de Trabalho e
da disseminacgédo da pratica, respectivamente;

- a intensificag8o da satisfagdo dos clientes, em virtude da percepgdo positiva destes quanto a melhoria do atendimento aos
prazos e qualidade de execucgédo dos servicos.

Forca de Trabalho

Clientes




D. A APRESENTACAO PUBLICA

D.1 A apresentacdo publica do Case desperta interesse para a Pratica de Gestéo?

Fatores de avaliagio pela Banca Examinadora na apresentacédo
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 Inovagéo
em Gestdo e ndo precisa ser aqui relatado. A apresentacdo 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 h& pontuagéo para este item e ndo onera a contagem de limite de paginas.

GEDOC - Sistema Gerenciador de Documentos da OC

JICA — Japan International Cooperation Agency (Agéncia Japonesa de Cooperacao Internacional). Estabeleceu convénio
com a OC para financiamento de iniciativas para reducéo de perdas de agua e eficiéncia energética.

MOP — Mao de obra prépria

MOT — Mao de obra de terceiros

MEG - Modelo de Exceléncia da Gestao

OC - Organizacédo Candidata

PDCL - Ciclo de Aprendizado e Melhoria Continua

PNQS IGS — Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento - Inovacdo em Gestdo em Saneamento, promovido pela
Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental (ABES)

PPQG MIG — Prémio Paulista de Qualidade na Gestdo — Mérito em Inovacdo em Gestdo, promovido pelo Instituto
Paulista de Exceléncia na Gestao (IPEG)

RC — Referencial Comparativo

SWOT - sigla oriunda do idioma inglés. E um acrénimo de Forgas (Strengths), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades
(Opportunities) e Ameacas (Threats). Esta ferrramenta € utilizada para fazer analise de cenarios (ou andlise de
ambiente), sendo usada como base para gestdo e planejamento estratégico de uma corporagcdo ou empresa. A andlise
SWOT é um sistema simples para posicionar ou verificar a posicdo estratégica da empresa no ambiente em questéo.
UGR - Unidade de Gerenciamento Regional

Referencias Bibliogréaficas

Citar, se necessario, as fontes bibliograficas que foram usadas nesse trabalho.
N&o h& pontuacéo para este item e ndo onera a contagem de limite de paginas.

FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE. Critérios de Exceléncia, 212 ed. S&o Paulo: Fundac&o Nacional da
Qualidade, 2016.

http://www.pngs.com.br/rgs.php
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Limite de paginas do Case, até o final do Critério C, incluindo Informac¢6es da Organizacéo e Questdes Formuladas, conforme o Porte:
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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Os Critérios dessa Modalidade do PPQG estdo baseados nos Critérios de Premiagao da Inovagdo em Gestao®©, copyright da Compumax®.

Apo6s preenchimento enviar para ppqg@ppqg.org.br juntamente com o Comprovante de Inscrigéo (ver site).


http://www.pnqs.com.br/rgs.php
http://www.pnqs.com.br/arquivos/documentos/planilha2016.pdf
http://www.snis.gov.br/

