IPEG PPQG - Modalidade Mérito de Inovacédo em Gest&o
L e FORMULARIO DE INSCRICAO DE CASE

Exceléncia da Gestao

Nome simplificado da préatica de gestdo implantada:
Eficiéncia na Gestédo da Qualidade do Atendimento através da Remodelagem dos Processos de Relacionamento com

Cliente Sabesp

Resumo da prética de gestao e de seus resultados:

A prética consiste na remodelagem dos principais processos de atendimento, a partir da formacéo de um grupo de
trabalho multidisciplinar com representantes de perfis diferenciados de todas as Unidades de Negdcio, denominado
Grupo de Melhoria de Processos. Foram elencados os servicos mais solicitados pelos clientes que utilizavam as
agéncias presenciais, e priorizados: parcelamento, atualizacdo cadastral (titularidade) e segunda via de conta na
primeira onda. Todos os respectivos procedimentos foram readequados, tornando-os menos burocraticos, com
solucdes mais ageis, simples e assertivas tanto para o nosso cliente como para a forca de trabalho. Foi realizado
treinamento para toda a equipe de atendimento (m&o de obra prépria e terceiros), assim como customizado um
sistema de atendimento, o que facilitou a absorcdo e aplicacdo das novas regras de negdécio na Central de
Atendimento Telefénico, Agéncias de Atendimento Presencial, Setores de Cobranca e Backoffice.

INFORMACOES DA ORGANIZACAO

Denominacado da organizagdo candidata: Trata-se de:
Diretoria Metropolitana - M () Organizagéo completa ou
(X)) Unidade autbnoma ou Divisédo de outra organizagéo
Atividades principais da organizagao candidata: Qtde de funcionéarios da org. candidata (porte):
Tratamento de agua; 7010
Distribuigéo de égua; Consulte o limite de paginas 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 Gest&o na organizagao: Enderecgo principal da organizagéo candidata:
Departamento de Gestédo das Relacdes com Clientes — | Rua Sumidouro 448 — Pinheiros — Sdo Paulo /SP
MPC,; Divisdo de Atendimento Telefénico - MPCT
Nome do resp. pela candidatura da organizacdo candidata: Email: dbbfigueiredo@sabesp.com.br
Denise Batista Bonifacio de Figueiredo Fone: 3388-9568
Cel: 99388-7229
Nome do principal executivo da organizag&o candidata: Email: pyoshimoto@sabesp.com.br
Paulo Massato Yoshimoto Fone: 3388-8219
Cel: XXXXX-XXX
Razdo social responsavel pela organizacdo candidata: Endereco principal da organizagdo responsavel: Rua Costa
Companhia de Saneamento Béasico do Estado de S&o Carvalho 300 — Pinheiros — S3o Paulo/SP
Paulo

CNPJ da organizacgao responsavel:
43.776517/0001-80

Declaracdo de idoneidade:

O principal executivo da organiza¢éo candidata, acima informado, declara para fins de direito, que:

1) séo 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 substituicao do Case por nova versao de divulgacao ao publico até a
data do Evento do PPQG - Mérito da Inovagao em Gestao e respectiva Cerimdnia, no qual a candidatas finalistas apresentam seus Cases.

4) esta declaracao é firmada automaticamente na formalizagdo da Inscricdo do Case ao PPQG — Modalidade Mérito de Inovacao 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 Inovacdo em Gestao
e
RDPG - Relatério 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 questes 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/Graficos (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 organizacdo, especificado no final deste formulario. Apenas o conteddo
relatado sera avaliado, ndo havendo fatores estéticos. O contetddo do Critério D sera apresentado presencialmente somente pelas organizagbes
responsaveis pelos Cases selecionados como finalistas pela Banca Examinadora no Evento do PPQG - Mérito da Inovagdo em Gestdo, no més de
Novembro. Nesse evento, a Banca avaliara os Fatores relativos a esse Critério para compor a pontuacéo 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 ppqg@ppqg.org.br juntamente com o Comprovante de Inscricéo (ver site).

A. A OPORTUNIDADE

A.1. Qual foi a oportunidade de melhoria de gestéo — problema, desafio, dificuldade — solucionada pela préatica de gestédo candidata?
Informar de que forma o problema foi identificado. Apresentar resultado ou situagdo adversas ou néo satisfatérias, constatados no periodo anterior a implementagdo 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 avaliagédo 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
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A.1.1 No ciclo de Planejamento Tatico de 2013, alinhado ao Objetivo Estratégico C3 “Ter clientes satisfeitos
aumentando sua percep¢do de valor sobre produtos e servigos universalizados”, a Sabesp iniciou a fase | do
Programa de Melhorias no Atendimento, que contempla varias acoes estruturadas, dentre elas o Mapeamento de
Processos dessa Diretoria.

A partir de 2015 nas reunides mensais de analise critica dos principais indicadores voltados a clientes realizadas, e
tendo como base os indices de satisfacéo e reclamacao obtidos na pesquisa pos-servico, e também o Relatorio das
Manifestacfes dos Clientes, identificou-se 0 aumento do volume de atendimentos e, consequentemente o aumento
do tempo de espera nas agéncias e no atendimento telefénico. O aumento na demanda de clientes em relacao a
2013 foi de 18% em 2014 e 24% em 2015. Identificamos que uma das causas desse aumento se dava em funcéo
das regras definidas no procedimento comercial, que com frequéncia direcionava o cliente para o atendimento
presencial.

7

A.1.2 O custo de um atendimento telefénico € em torno de R$ 7,29 representando 65% do volume total de
atendimentos. Ja o custo de um atendimento nas agéncias em torno de R$ 30,00 e representa 27% do volume total,
e ja o atendimento na agéncia virtual (online) em torno de R$ 4,37 e representa somente 2% do volume total de
atendimento da Metropolitana (figura 1). Com base nesses dados identificou-se a oportunidade de ampliar servicos e
incentivar o cliente no acesso a outros canais de atendimento com custo menor, qualidade e alta disponibilidade,
visando a solugdo no primeiro contato e aumento da satisfacéo do cliente.

Figura 1

Desafios Com base na estratégia estabelecida no Planejamento Tético
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A.1.3 A evolucao tecnoldgica na area de telecomunicagéo gerou a reducéo dos valores cobrados pelas operadoras
de telefonia do pais e a ampliacdo do acesso da populacdo a este servigo e também a internet, seja via computador
pessoal ou por celular, impulsionando muitas empresas a investirem em tecnologia e aderindo a modalidade de
atendimento multicanal. O objetivo é facilitar o contato do cliente com o atendimento, melhorando esta experiéncia, e
abrangendo diferentes perfis de clientes, atendendo a preferéncia pela procura dos diferentes canais: voz (telefone),
atendimento eletrénico (URA), web (Agéncia Virtual e Chat), SMS e aplicativos moéveis (Sabesp Mobile),
acompanhando as tendéncias do mercado.

As centrais de atendimento telefénico estavam enfrentando dificuldades financeiras ocasionadas pela crise
econdmica do pais, assim como as outras empresas de forma geral, e que levavam inevitavelmente a uma diretriz de
reducdo de custo operacional.

A.2. De que maneira as causas do problema foram identificadas?
Incluir a descri¢do da sistematica utilizada para analisar e identificar as causas. Mencionar ferramentas utilizadas para a andlise do problema. Informar as liderancas e
profissionais envolvidos no processo de investigacéo.

Fatores de avaliacéo pela Banca Examinadora na resposta
A.2.1 Emprego de métodos de andlise e solugdo de problemas
A.2.2 Trabalho em equipe na solucéo de problemas

A.2.1 Durante o Férum de Vendas foi definido que seria formado um grupo de trabalho responsavel pelas agfes da
Remodelagem dos Processos de Relacionamento (denominado Grupo de Melhoria de Processos) e a metodologia
escolhida foi o Project Model Canvas, que permite a identificacdo e andlise dos principais elementos de um projeto de
forma clara, objetiva, integrada e participativa (figura 2). Como sustentacdo para o Projeto, o grupo decidiu utilizar a
Gestdo de Mudanca, que possui uma abordagem centrada em pessoas, fundamental para obter a adeséo de toda a
forca de trabalho envolvida.

Figura 2 — CANVAS
Problema: Cliente ndo consegue solu¢do no primeiro contato
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A.2.2 Como os projetos definidos para a melhoria do atendimento tém como base o0s pilares: processos,
reconhecimento de pessoas, tecnologia / sistemas e gerenciamento, foi adotado o modelo de gestéo ja consolidado,
gue é a apresentacdo do problema identificado no item Al no F6rum de Vendas, para discusséo e elaboracéo de
proposta para solugéo, e também a definicdo do grupo e metodologia de trabalho. O Férum de Vendas tem como
objetivo criar um ambiente favoravel para a definicdo de estratégias a partir da integracéo e articulacao contribuindo

para a melhoria do processo e compartilhamento das melhores praticas.

A pauta apresentada é divulgada para toda a area comercial da diretoria (Figura 3), a fim de informar, esclarecer e
alinhar pontos estratégicos e acompanhar o andamento das ac¢fes planejadas. Nessa ocasido os representantes das
areas de atendimento ao cliente trazem a percepcao do cliente recebida nos diferentes canais para analise do grupo
e identificacdo de ajustes e melhorias nas solucGes implantadas (fotos abaixo). Nessa pratica o Grupo de Melhorias

de Processos recebeu a missao de avaliar os procedimentos comerciais do Rol Comum.

Figura 3
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Durante a reunido do ultimo forum os coordenadores de macroagdo apresentaram
um balanco das agdes que estdo em andamento. Estas agdes tem como objetivo
aumentar a satisfagdo da forca de trabalho, aumentar a satisfagdo do cliente,
modemizar, valorizar a imagem da Sabesp e uniformizar, entre outros. Confira
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B. A IDEIA

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 mobilizagédo. Apresentar as
etapas principais e os recursos financeiros, humanos e/ou materiais envolvidos no desenvolvimento da pratica até a solucdo final e entrada em regime. Incluir as
principais origens ou fontes de inspiracéo, 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 evolugao
do projeto foi controlada até a implantacéo definitiva.

Fatores de avaliacédo pela Banca Examinadora na resposta

B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projeto

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

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

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

B.1.1 Para o planejamento e desenvolvimento do Projeto Remodelagem dos Processos de Relacionamento, foi
constituida uma equipe multidisciplinar de trabalho, denominada Grupo de Melhoria de Processos, com
representantes da UN’s (gerentes, encarregados e pessoas chaves de agéncias de atendimento, escritérios regionais
e da Central de Atendimento Telefénico). Este grupo organizou reunides periddicas presenciais para discussédo da
proposta de melhoria e definicdo do escopo do trabalho a ser desenvolvido.

Para a escolha dos coordenadores de Plano de Agéo foi considerada na avaliacdo a experiéncia em lideranga em
projetos, o conhecimento de praticas em gestdo de projetos, como por exemplo, as descritas no Guia PMBOK, a
capacidade de articulacéo entre os diversos niveis hierarquicos e foco em resultados.

O escopo de trabalho foi planejado logo apos a etapa de validagdo do Project Model Canvas, sendo elencados os
servigcos mais solicitados pelos clientes que utilizam as agéncias presenciais, e priorizados 0s que representavam
maior impacto: parcelamento, atualizagéo cadastral (titularidade) e segunda via de conta, conforme figura 4.
Iniciou-se entdo a revisédo dos respectivos procedimentos
operacionais para:

e Implantar procedimentos mais simples e menos
burocraticos para oferecer solucdes de forma mais
agil e assertiva.

e Integrar e otimizar os canais de atendimento aos
clientes: Agéncias, Central e TACE (Técnico de
Atendimento Comercial que realiza a leitura e
emisséo da conta).

1843 73746 110618 e Potencializar a Central de Atendimento,

aumentando a utilizagdo deste canal pelo cliente e

ampliando o leque de servicos disponiveis,

demotimento dasagéncias, deslocamentos.

e Preparar a equipe de atendimento para contribuir
com a geracdo de resultado financeiro e a
valorizacdo da imagem da Sabesp.

e Ampliar servicos e incentivar o cliente no acesso a outros canais de atendimento com custo menor, qualidade e
alta disponibilidade.

Total 329.007 100,00%

O primeiro processo revisado foi 0 de parcelamento, que envolvia também uma mudanca na cultura da Sabesp, pois
em benchmarkings realizados foi constatado que para o cliente a conta de agua néo era prioridade para pagamento.
Em contrapartida, a Sabesp tinha a necessidade de uma rapida recuperacdo de receita, em face dos altos
investimentos necessarios para a superacdo da crise hidrica e também financeira do pais.

O grupo elaborou o diagnéstico do processo, mapeando e detalhando todas as mudancas necessarias: novas regras
de negécio (limite minimo para entrada, valor minimo da parcela, reducdo do vencimento da primeira parcela e
simplificacdo da lista de documentos exigidos), alteracdes no procedimento operacional, adequacdo sistémica,
treinamento e plano de comunicacao, conforme figuras 5 e 6 abaixo.

Figurab Figura 6
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Foi entdo apresentada uma nova proposta para aprovacdo das autoridades funcionais da Sabesp (juridica, financeira,
tecnologia e relacionamento com o cliente), visando tanto o envolvimento dessas no projeto, como elevar a mudanca
para o nivel corporativo.

ApoOs a validacao dessas autoridades decidiu-se entdo contratar uma empresa especialista de mercado para, através
de treinamento para toda a equipe de atendimento ao cliente, promover a mudanca de cultura com relacdo a
importancia da eficacia na negociacdo de débitos e divulgar as novas regras do parcelamento. Participaram desse
treinamento os gerentes, encarregados e atendentes, tanto mao de obra propria como terceiros (figura 7).

Em paralelo foi realizada a adequacgéo sistémica para o front-end de
atendimento, de maneira que as novas regras de negoécio fossem
implementadas para padronizar, facilitar e agilizar o atendimento aos
clientes.

@ Processo de Negociagdo de Débitos — CAPACITACAO EM NEGOCIACAO

Considerando a grande quantidade de pessoas envolvidas, destaca-
se a importancia da Gestdo de Mudanca, que através da
comunicacao interna disseminou 0s novos processos e divulgou a

L < a2 P - -
Treinamentos de 16h para 100 lideres da M agenda de treinamentos.
@ Figura 7 5 “QEKSHHS

Como inovacéo, inserimos na metodologia de treinamento o desenvolvimento de video aulas com mé&o de obra, para
fortalecer o aprendizado, atingindo um puablico maior com menos custo e maior velocidade. Isto possibilitou garantir a
qualidade do treinamento com maior interatividade e dinamismo, aumentando o grau de satisfacdo da forca de
trabalho conforme fotos abaixo. O intuito do treinamento é uniformizar as ferramentas e o padrao de Atendimento
Sabesp, garantindo uma negociacaoonde ambas as partes saiam ganhando. O conteldo programatico, material
didatico e apresentacdo do treinamento contemplaram 0s seguintes temas: Comportamental,
Negociacao/Parcelamento e navegacao no Sistema Hermes (Vocalcom) (figura 8). Como parte integrante do material
didatico, foram produzidos alguns videos sobre: “Conta de agua”, “Consulta de Débitos e Parcelamento” e
“Negociacao”. Esses videos fardo parte do repositorio da Gestdo do Conhecimento e do Forum de Vendas M e serao
utilizados na reciclagem dos empregados.

Figura 8

&
|

O acompanhamento da mudanca nesse processo € realizado através de relatérios comparativos por Unidade de
Negoécio e também da Central de Atendimento, para mensurar a adesdo, tanto a nova ferramenta quanto ao
cumprimento as novas regras estabelecidas (figura 9). Esses relatérios tém emissao diaria e semanal e sdo enviados
a todos os envolvidos: gerentes de departamento; gerentes e encarregados de agéncias de atendimento, escritorios
regionais e da central de atendimento telefénico.

Como o processo de Parcelamento foi revisado e implantado na segunda quinzena de julho/16, para cumprimento do
ciclo de aprendizado foi realizada a Oficina de Avaliacao da Implantacdo Procedimento Parcelamento em 19/12/2016,
como parte do cronograma de trabalho do grupo de melhoria de processos e com o objetivo de fazer a andalise da
implantagdo e rodar o PDCL das praticas, ap6és no minimo 4 (quatro) meses de implantagcao. Durante a oficina o
processo foi revisitado para avaliagdo dos pontos fortes e oportunidades de melhoria, com a presenca dos principais
envolvidos para enriquecimento da discussdo. Dessa forma pode-se constatar a efetividade da mudanca e a
excelente absor¢éo da nova cultura.

Os processos seguintes: alteracdo cadastral/titularidade e segunda via tiveram basicamente o mesmo plano de acéo,
seguindo a mesma metodologia para desenvolvimento, acompanhamento e melhoria nos processos.



Figura 9 — Relatérios Central de Atendimento Telefénico e Agéncias de Atendimento
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B.1.2 A Metodologia utilizada foi o0 MASP para a andlise e solugdo de problemas e na gestao através de reuniao de
analise critica mensal e do acompanhamento dos indicadores de resultados considerados como fator critico de
sucesso conforme detalhado no item A.2.1

B.1.3 O fomento da inovagdo é realizado através de brainstormings e busca de novas praticas e tecnologias no
mercado de utilities e outras empresas de atendimento ao cliente. A busca de novas formas de relacionamento
através do uso de novas tecnologias € realizada através da participacdo em feiras, eventos, congressos, workshops e
leitura de publicagBes e cases de sucesso.

Alguns exemplos: Férum TI Inside de Relacionamento e Atendimento ao Cliente (anual), CONAREC — Congresso
Nacional das Rela¢cdes Empresa-Cliente (anual), ABES (Associacdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental),
Techno Business — Grupo Padrédo (anual), Revista Cliente SA (semanal), Revista Consumidor Moderno (mensais),
dentre outros.

As ideias obtidas pelos participantes do Grupo de Melhoria de Processos sdo trazidas e discutidas nas reunifes
semanais, onde sdo avaliadas a viabilidade técnica e o impacto na alteracdo no processo. Se aprovadas pelo Grupo
de Melhoria de Processos, sdo incluidas na Ata da Reunido para inicio dos levantamentos necessarios com posterior
encaminhamento a avaliacdo da geréncia e depois submetidas a aprovacédo no Forum de Vendas.

Como inovagao foi desenvolvido o projeto piloto “Agente Virtual” para cobranga de débitos, abrangendo todas as
unidades de nego6cio. A tecnologia consiste em discagem telefGnica automatica para os clientes previamente
selecionados em arquivo de débitos, com criagdo de uma “persona”, identificagdo do titular ou responsavel,
confirmacédo do endereco do imdvel, informacéo do débito e obtencéo dos dados para quitacdo ou envio de cédigo de
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barras por SMS, segunda via de conta ou parcelamento. Essa nova forma de interacdo com os clientes possibilitou
uma atuacéo de forma proativa, rapida e com baixo custo, colaborando com a alavancagem de receita e promovendo
a divulgacdo de um novo conceito de relacionamento.

Também séo realizadas campanhas através do envio de SMS, informando débitos para os iméveis e divulgando a
ampliac@o do parcelamento também pela Agéncia Virtual de forma fécil e com custo reduzido.

Podemos afirmar que devido a boa aderéncia dos clientes na migragdo dos canais presencial e telefénico para o
eletrbnico, em breve serd possivel implementar a negociacdo de débitos também no aplicativo para smartphones
(Sabesp Mobile).

B.1.4 Os integrantes do grupo realizaram pesquisas das melhores préaticas de mercado com benchmarkings internos
e em empresas de referéncia no segmento de atendimento telefénico, buscando alternativas para o redesenho dos
processos classificados no item B.1.1. Quanto as visitas internas, essas foram realizadas nas agéncias de: Séo
Matheus, Interlagos, Santana, Santo Amaro, Osasco e lItaquera. Ja& quanto aos benchmarkings externos,
destacamos: Eletropaulo (Eletricidade de S&o Paulo S.A.), Corsan (Cia Riograndense de Saneamento), Aguas de
Joinville Cia de Saneamento Basico, Sanepar (Cia de Saneamento do Parana), Comgas (Cia de Gas de Sao Paulo),
CEDAE (Cia Estadual de Aguas e Esgoto do Rio de Janeiro), CAGECE (Cia de Agua e Esgoto do Ceard) e CESAN
(Cia do Espirito Santo Santense de Saneamento).

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 padrdes relativos a metas almejadas. Informar como os padrdes sdo 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 organizagdo. Informar a abrangéncia
da pratica de gestdo bem como mecanismos de controle de sua correta aplicagéo.

Fatores de avaliacédo pela Banca Examinadora na resposta

B.2.1 Enfoque sistematico e com padrdes de trabalho claros

B.2.2 Enfoque inovador, incorporando caracteristicas originais que trazem beneficios
B.2.3 Enfoque proativo, estimulando a prevencao

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 Integragdo ao sistema de padrées da organizagdo

B.2.7 Aplicagdo é abrangente e controlada

B.2.1 O Grupo de Melhoria de Processos atua de forma regular com reunides estruturadas e semanais para
acompanhamento de resultados (relatérios), avaliacdo de criticas e sugestées e planejamento das novas acodes
sempre com foco em melhoria continua.

A validacdo das acdes e monitoramento dos resultados alcancados séo realizados de forma regular (mensal) nos
Foéruns de Vendas, e posteriormente validada junto as autoridades funcionais e Diretoria.

O planejamento de cada processo é documentado e segue o padrdo PDCA (Planejar, Fazer, Controlar e Ajustar),
permitindo sua aplicagdo na estruturacdo e andlise dos processos seguintes. Com relagdo aos resultados, séo
considerados satisfatorios desde que atinjam as metas estipuladas.

B.2.2 A prética pode ser considerada inovadora porque permitiu a disruptura com processos vigentes, e sempre
considerando a visdo do cliente, para que o mesmo tenha uma experiéncia positiva com a Sabesp.

As inovagbes trouxeram novos beneficios ao consumidor, como maior simplicidade, facilidade de acesso e
conveniéncia, e neste caso, com menor custo, evitando deslocamentos.

Houve também o empoderamento da for¢ca de trabalho que passou a atuar com maior autonomia e seguranca.

O enfoque inovador também pode ser identificado através dos novos desenhos dos processos e sua
interdependéncia aplicada ao sistema de atendimento mais amigavel e intuitivo.

B.2.3 Nas reunibes semanais de acompanhamento, revisitamos 0s processos que estdo implantados e reavaliamos
os resultados para encontrar melhores solucdes para pontos que ainda ndo atingiram o objetivo esperado.

Como exemplo, no processo de atualizagdo cadastral, estamos estruturando uma melhoria que permita antecipar o
contato do cliente em nossos canais através de uma acao proativa utilizando o TACE (técnico de atendimento
comercial), para que ele mesmo realize a atualizagdo dos dados do cliente no momento da leitura e entrega da conta
de agua, evitando o contato do cliente para essa finalidade.

Implantamos como melhoria no processo de parcelamento, o envio de SMS ao cliente antes do vencimento de cada
parcela do seu acordo, prevenindo casos de esquecimento ou falha de entrega, evitando rompimento do acordo.

B.2.4 Através da realizacdo de pesquisa pds-servico mensais, estimulamos que o cliente nos auxilie na identificagao
de pontos de melhoria através de sugestdes, criticas e elogios. As necessidades e expectativas dos clientes também
sdo identificadas por meio das manifestacées em todos os canais (Fale Conosco - Canal de Reclamacéo online e
Formularios disponiveis no atendimento telefénico e presencial), espontaneas ou estimuladas (Focus Group) e
analisadas sistematicamente.
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As informacdes apuradas por esses meios sdo analisadas e priorizadas de acordo com o grau de relevancia e
aplicabilidade pelo Grupo de Melhoria de Processos, em parceria com as células responsaveis pela adequacao
sistémica, treinamento e comunicacao, a fim de que possam atuar prontamente para as atualizacbes necessarias,
conforme detalhamento abaixo:

e Front-end de atendimento: construido com tecnologia web que permite alteracdo de regras de forma rapida
com implementag¢é@o no ambiente de produg&o online.

e Treinamento: com a utilizagdo das video aulas € possivel divulgar novas orientacdes simultaneamente,
disponibilizando no portal os arquivos correspondentes.

e Comunicacdo: através da rede de relacionamento com representantes de todas as areas envolvidas, podemos
divulgar rapidamente as orientacdes e identificar pontos de ajustes através da troca de e-mails para contas
padrdo (email AGVOCAL @sabesp.com.br), permitindo a retroalimentacéo para melhoria continua. A equipe de
sistemas verifica diariamente essa caixa, identificando sugestfes, esclarecendo duvidas e encaminhando
solucdes.

e Relatérios diarios: permitem acompanhar o tempo de resposta (clientes e forca de trabalho) as alteracdes
implementadas, para que 0s ajustes necessarios possam ser mapeados e desenvolvidos.

A estruturada citada permite a ampliacdo para novas demandas com a mesma agilidade das adequacdes
necessarias aos processos ja implantados.

B.2.5 Todos os respectivos procedimentos foram readequados, tornando mais simples, menos burocréaticos, com
solucdes mais 4geis e assertivas tanto para o nosso cliente como para a forca de trabalho. Os treinamentos foram
realizados principalmente com equipe de mao de obra propria. O sistema de atendimento ja existente foi
customizado, o que facilitou a absor¢cdo e aplicacdo das novas regras de negécio na Central de Atendimento
Telefonico, Agéncias de Atendimento Presencial, Setores de Cobranca e Backoffice.

B.2.6 A Sabesp utiliza como forma de acompanhamento e gestdo as mesmas ferramentas e métodos utilizados pela
corporacgédo, ou seja, reunides de analise de critica, féruns, PDCL (ciclo de aprendizagem) e metodologias de projeto
padrédo da diretoria a que pertence (Canvas/Gestao de Projetos).

Para todos os processos ja revisados e
implantados, foram atualizados o0s respectivos
procedimentos empresariais, sendo: Operacional
de Parcelamento - 04 _04 03, Empresarial PE
MKO0016 Orientador Anexo 25 de Titularidade e
Atualizag@o Cadastral, Empresarial PE - MK0016
de Bloqueio Comercial Anexo 27 Orientador
Bloqueio Comercial de Servicos para Ligacdes
sem Cliente e Segunda Via, e também realizada
a integragdo com sistemas legados através de
webservices.

Melhoria de Processos
3o et

S0 do

Definigio das Estratégias dos
processos

Revisdo dos Procedimentos

Anilise Critica
Gestdo e monitoramento
dos resultados

Modernizag¢do dos sistemas de atendimento
Integracdo dos canais de atendimento

Indicadores

Otimizacdo de recursos
Satisfacdo da forca de trabalho
Valorizagdo da Imagem da Empresa

B.2.7 A remodelagem dos processos de relacionamento permeia o atendimento ao cliente em toda a empresa, e em
todos os canais de relacionamento. Através da interface com as autoridades funcionais, a ampliagdo ocorre de forma
estruturada e integrada. Inclusive os procedimentos operacionais e empresariais estdo sendo revisados para
padronizacéo e fortalecimento das novas regras de negdcio.

O controle é feito através de relatérios diarios que demonstram a aderéncia aos novos processos e a evolugédo dos
mesmos em relacdo a metas estabelecidas.

B.3. Como funciona a sistematica de avaliagdo 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 pratica em funcédo de avaliacées.

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

B.3.1 Conforme citado no item B.1, através dos relatorios de acompanhamento e feedbacks recebidos nos Foruns de
Vendas, o Grupo de Melhoria de Processos, através das reunides estruturadas esta sempre atuando de forma a
promover novas discussfes para definicdo das melhorias que podem ser implantadas. Uma evidéncia dessas
implementacdes sdo as novas versdes de front-end que ja atualizamos nos pontos de atendimento ao cliente para
gue os ajustes nas regras de negécio sejam disponibilizados. Desde a primeira implantada, foram 07 (sete)
atualizacdes contemplando melhorias sugeridas pela forca de trabalho e pelos clientes, facilitando ainda mais o
atendimento e aumentando a satisfacdo dos clientes.
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B.3.2 Os indicadores utilizados para avaliar a eficacia sdo os dados evolutivos dos relatérios comparados as metas
estabelecidas, que demonstram a eficacia da nova pratica conforme demonstrado no item C.

C. OS RESULTADOS

C.1 Ha um ou mais tipos de resultados relevantes, com demonstracgéo de favorabilidade, obtidos em decorréncia da implementacéo 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 demonstracdo 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, organizacédo lider em mercado mais desenvolvido, indices ou
médias setoriais ou de mercado etc.), que permita avaliar a competitividade do resultado apdés a implementacéo. Se o resultado apresentado ndo decorrer
exclusivamente da prética, justificar a correlagio forte com a mesma.

Fatores de avaliacédo 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

Parcelamentos efetivados na Central de Atendimento Telefoénico
apos arevisdo do processo
Total no periodo =R$ 57,6 milhdes
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Ap6s a implantacdo do novo procedimento de parcelamento, a Central de Atendimento Telefénico obteve um
acréscimo de 40% nos acordos efetivados pelo 0800-119911 (Central de Atendimento Telefénico da Regido
Metropolitana de Sao Paulo). Esse percentual indica a quantidade de clientes que n&do precisaram comparecer a uma
Agéncia de Atendimento Presencial para efetivar a negociacdo de seus débitos.

Acordos Fechados em até 06 parcelas

Maio/16 69,0%
Agosto/18 99,6%

Também tivemos resultados positivos no aumento da arrecadacdo decorrente das negociacdes realizadas nessa
remodelagem.




Atualizacdo Cadastral e Titularidade na Central de Atendimento
Telefénico M
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As atualizacBes de cadastro de clientes na Central de Atendimento Telefénico, somente nos ultimos 03 meses,
atingiu a marca de 116.120 acdes realizadas na Diretoria.

A satisfagcéo do cliente com 0s novos processos pode ser avaliada através da diminuicdo do indice de rechamadas,
gue chegou a apenas 8% no mesmo periodo.

Importante observar que a migragéo do Atendimento Presencial para a Central de Atendimento Telefénico representa
uma economia de R$ 10,1 milhdes, se considerarmos que o custo de cada atendimento da agéncia é de R% 30,00, o
da Central de Atendimento Telefénico R$ 7,29, e que nesse periodo de janeiro/17 a agosto/18 na central foram
atendidos 445.861 clientes, logo temos o célculo de R$ 445.861*22,71 (R$ 30,00 agéncia — R$ 7,29 Central)
chegando em R$ 10.125.503,31.

C.2. Quais séo outros beneficios intangiveis decorrentes da implementacéo da pratica, baseados em constatagées, fatos, depoimentos ou reconhecimentos?
Descrever eventuais reflexos positivos nas partes interessadas.

Fatores de avaliacédo 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 Além dos resultados tangiveis demonstrados no item C1, podemos destacar que todos 0s processos descritos
neste documento geraram outros beneficios intangiveis relacionados as partes interessadas, dentre eles destacam-
se:

- Colaboradores (Pessoas): aumentando a retengéo do capital intelectual, a viséo sistémica e a favorabilidade do
Clima Organizacional.

- Sociedade: mantendo a ética nas relacdes com a sociedade e na utilizagao consciente dos bens e materiais da
organizacao.

- Clientes/Mercado: mantendo o respeito com os clientes, quando esta OC comeca a trabalhar a partir do foco do
cliente.

- Acionistas: agregando valor através da busca da eficiéncia deste processo gerando maior rentabilidade.

C.2.2 Seguem alguns depoimentos da for¢a de trabalho:

Sobre o treinamento realizado em marg¢o/17:

“Otimo treinamento, com o conteldo e o teste ficou bem melhor de aprender o Sistema, em minha opini&o o Sistema
esta melhorando cada vez mais para poder dar maior suporte ao cliente.” (Bruna Menezes — Leste).

“Gostei muito de curso, pois serviu pra melhorar meu conhecimento e ajudar a desempenhar meu papel como
profissional junto a Sabesp”. (Bruna Maximo M. da Silva — Sul).

Depoimento espontaneo de uma cliente da Central de Atendimento Telefénico em 06/12/16: Sra Priscila Souza
Trindade, protocolo 16120619000129, fez questdo de elogiar o atendimento telefénico referente a negociacdo de

débitos.

Enfim, estamos cumprindo nosso objetivo de atender o cliente com exceléncia, em diversos canais de atendimento,
de forma répida, padronizada, a um menor custo e melhorando a imagem da empresa.
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D. A APRESENTACAO PUBLICA

D.1 A apresentacgdo publica do Case desperta interesse para a Pratica de Gestdo?

Fatores de avaliacédo pela Banca Examinadora na apresentacéo
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 Gestao e ndo precisa ser aqui relatado. A apresentagcdo 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.

Focus Group - ruptura, quebra de continuidade, rompimento.

Focus Group ou entrevistas de grupo focal - constituem uma técnica de pesquisa bastante utilizada na area do

Marketing. Trata-se de um método de pesquisa qualitativo, dada a auséncia de medidas numéricas e analises
estatisticas.

URA - Unidade de Resposta Audivel € um equipamento para um Callcenter que prové servigcos automaticos para o0s
clientes que ligam como responder a duvidas e fornecer informagdes sem a interveng¢édo de um atendente.

PMBOK - O guia Project Management Body of Knowledge (PMBOK) é um conjunto de praticas na gestédo de projetos
organizado pelo instituto PMI e é considerado a base do conhecimento sobre gestdo de projetos por profissionais da
area.

Project Model Canvas - € um programa de gerenciamento de projetos desenvolvido pelo consultor e professor da
FGV José Finocchio Jr.

PDCL - € uma metodologia utilizada para realimentar o sistema com novas aprendizagens, de forma a se promover a
melhoria continua, a partir do que realmente foi aprendido em cada PDCA realizado.

Utilities — empresas de servigos publicos.

Agente Virtual - Um agente virtual € uma fun¢é@o do Callcenter que utiliza uma personagem virtual, criada por meio de
computadores, animacao e/ou inteligéncia artificial, que atua como agente virtual para o atendimento do cliente. O
agente virtual inteligente é capaz de responder as perguntas dos clientes e fornecer informac¢éo sobre os produtos e
servigos da empresa.

Persona — avatar utilizado no Agente Virtual como estratégia para interacdo com os clientes.

Focus Group ou entrevistas de grupo focal - constituem uma técnica de pesquisa bastante utilizada na area do

Marketing. Trata-se de um método de pesquisa qualitativo, dada a auséncia de medidas numéricas e analises
estatisticas.

Referencias Bibliogréaficas

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

Limite de paginas do Case, até o final do Critério C, incluindo Informagdes da Organizacdo e Questées 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.

O Sistema de Pontuagdo do PPQG - Modalidade Mérito de Inovagdo em Gestao, utilizado pela Banca Examinadora para avaliar os 26 Fatores
dos Critérios “A”, “B”, “C” e “D” com notas de 0 a 10, estéo disponiveis a partir do Regulamento desta Modalidade no site do PPQG.

Os Critérios dessa Modalidade do PPQG estdo baseados nos Critérios de Premiacdo da Inovagdo em Gestao®, copyright da Compumax®.

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