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Feedback com o cliente- Eficiéncia operacional e inovacdo na gestédo proativa as manifestacdes
SABESP - Unidade de Gerenciamento Regional Osasco - UGR

Erinaldo Oliveira da Silva

A. OPORTUNIDADE (peso 20)

implementada?

A.1 Qual foi a oportunidade (insight, problema, dificuldade, desafio) tratada pela pratica de gestao

A.1.1 Origem da oportunidade

A oportunidade foi identificada nas reunides de andlises de desempenho (RADs) que ocorrem mensalmente na
UGR Osasco, nas quais observou-se a necessidade de alavancar um indicador de desempenho Outcome -
indice de Eficacia no Atendimento as Manifestacdes (IEAM) no quesito Esgoto que em Dezembro de 2021
apresentou o percentual de 69% inferior ao percentual projeto para atendimento cuja meta é acima dos 87%.

Esse indicador mede o percentual de manifestacdes dos clientes
atendidos em sua necessidade ja no primeiro contato. A identificacédo
foi feita através das informacfes de manifestacdo do cliente e dados
relacionados ao Processo Esgoto geradas e coletadas através do
Sistema de Power BIl. Esta questdo foi inserida como entrada no
Planejamento Operacional de 2021 para o ciclo 2022 (Objetivo
Estratégico 3 — Assegurar qualidade nos servicos) para a qual foi
criado um AMP departamental “Foco no primeiro atendimento para
melhoria do IEAM” para tratar esta demanda. No AMP a principal acédo
foi a criagdo do Sistema Dashboard: “Feedback com o Cliente” que
proporciona a interface gréfica das informagbes dos servigcos
executados ao cliente de forma dindmica e interativa, de forma
personalizada cliente a cliente, tendo o analista elementos para
tomada de decisdo e atuando de forma a antecipar uma manifestacao
relacionada aos servicos de Esgoto na UGR Osasco e com esta
atuacao melhorar o indicador IEAM.

A.1.2 Relevancia da oportunidade para a organizacao
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atendimento as manifestacfes para 90%, conquistar 82% de satisfacdo

dos clientes e alcancar 64% de favorabilidade de imagem” o trabalho tema deste case atua no principal
indicador relacionado, sendo ele o IEAM - indice de eficacia no atendimento as manifestacdes - Esgoto. A
relevancia é observada no resultado que desde o comego da agédo ja alcangou aumento de 14% no indicador.



Objetivos Operacionais MO ) Indicadores estratégicos MOS
|IEAM — Indice de Eficacia no Atendimento as Manifestacées

Aumentar a eficacia no atendimento as manifestagbes para
90%, conquistar 82% de satisfagdo dos clientes e alcancar
64% de favorabilidade da imagem

IFI — indice de Favorabilidade da Imagem

Ampliar o tratamento, aumentando o IEC para 68,20% IEC — indice de economias coletadas ao tratamento de esgoto *PPR

A.1.3 Relevancia da oportunidade para as organiza¢des do setor ou mercado

A oportunidade e foco nas melhorias no atendimento e feedback aos clientes é potencialmente importante e
tema em alta nas organiza¢des do setor e no mercado de saneamento. As agéncias reguladoras e o poder
concedente também s&o exemplos de canais de interlocucéo e intermediagéo na relacéo cliente x empresa no
ambito da Jornada do Cliente. Tanto que é evidenciado cada vez mais trabalhos relacionados ao tema como
os finalistas do MIG 2021 “SABESP MN - UGR Guarulhos - Gestéo Eficiente & Satisfagao do Cliente e SABESP
MS - Unidade de Negdcio Sul - Programa Reinventar - Construindo a Percepgéo de Essencialidade do Cliente”
e ainda o premiado IGS do PNQS, “COPASA - Aceleragéo Digital Inovadora no Relacionamento com o Cliente”.
O tema experiéncia dos clientes também é aderente e foco de Congressos como o CONAREC — Congresso
Nacional de Relacionamento com o Cliente e tema de Webinar da ABES - Associagao Brasileira de Engenharia
Sanitaria e Ambiental, “Relacionamento com clientes no setor de saneamento é tema de webinar do ABES
Conecta”.

B. IDEIA (peso 45)

B.1. De que forma a pratica de gestdo foi planejada ou concebida para superar obstaculos
identificados?
B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projeto

O Planejamento da pratica que teve inicio em 2020 envolveu a lideranga e profissionais internos e externos e
foi desenvolvida e sistematizada levando em consideragéo os indicadores relativos a Clientes e execucéo de
servigos de Esgoto (IEAM - indice de Eficacia no Atendimento as Manifestagdes, IFI indice de Favorabilidade
da Imagem, IEP - indice de Experiéncia Positiva — Execugéo, IORC - indice de obstru¢ées na rede coletora)
analisados e teve como ponto fundamental a contribuicdo no desenvolvimento a participacdo de todos os
profissionais do setor de Esgoto do Polo de Manutengédo Osasco conforme tabela abaixo:

Profissionais Participantes Funcao no Planejamento do Projeto

Lideranca Interna - Gerente do Polo de Manutencéo Identificac@o do problema - Diagndstico
Encarregado - Esgoto do Polo de Manutengéo Interlocucao no Planejamento Operacional
Lider de equipe - Lider da Equipe Esgoto Definigdo da acéo
Lider de equipe / Agentes de Saneamento Pesquisa em campo
Forca de Trabalho Esgoto Desenvolvimento do sistema de Feedback
Fiscais Internos - Fiscalizac&o / Execugéo Implantagéo, Acompanhamento
. - L - Pesquisa em campo po6s implantacédo
Fiscais Externos - Fiscalizacdo / Execucéo Melhorias e Utilizac&o do Sistema

Etapas do Projeto:

RAD - Reunides de
analises de
desempenho —
Origem da demanda
Diagnéstico

Implantacéo do
Sistema de
FeedBack

Criagdo do Sistema
de FeedBack

Planejamento Avaliacas d
Operacional — Brainstorming valiacdo de

Insergdo da Melhorias
necessidade

Criacdo do AMP || Formagcéo do grupo -
Departamental — de trabalho AMP — Utilizagcéo do
Foco no indicador Atuacdo nos Sistema
IEAM trabalhos

Etapas para Utilizacdo do Sistema Dashboard: “Feedback com o Cliente”:



Etapa

Importacéo de dados

Acéao

Envio de dados para o SDFC

Fonte

Geocall WFM
(Sistema de Controle
de Servicos)

Analise dos dados

Checagem dos prazos, reincidéncias, ma qualidade do servigo
para priorizacdo de contato e fiscaliza¢do

Feedback do cliente
(via telefone)

Realizacédo de pesquisa de satisfacdo com o servigos prestado

Feedback do cliente
(em campo com a equipe
de fiscalizagdo Sabesp)

Realizacéo de pesquisa de satisfacdo com o servigos prestado

Agrupamento dos servigos reprovados na pesquisa junto ao

Itinerario .
cliente
Servicos de campo Verificagéo in loco dos ser\élg?zl re];igcutados para identificag@o

Notificagdo a contratada
(falhas identificadas)

Envio de notificagdo com 24hs de prazo para apresentacéo de
resolucdo satisfatdria.

Interno

Criacéo de Plano de Acao e retroalimentagdo do cliente

Finalizacao

Acompanhar até a finalizac@o do servi¢o proposto em plano de
acdo e finalizar a reclamacé&o apés a aprovacgéo final do cliente

Sistema Dashboard:
“Feedback com o
Cliente”

Dentre os demais obstaculos j& superados com o novo sistema SDFC e modificaces desde a
sua criacdo da pratica, destaca-se o alto volume de servi¢os para e atingimento da meta de
100% de feedbacks coletados para o qual estuda-se solucdo em fase de testes com 0 uso

QRcode para realizagdo de maior volume de pesquisa externa.

B.1.2 Sistematica de trabalho em projeto

Sistematica de trabalho

Responsabilidades

Sistema de
Comunicagéo

Adocéo da Metodologia Agil

Estudar conjunto de comportamentos, processos,
praticas e ferramentas dos servicos de esgoto.

Criacdo do Canvas - fatores-
chave para o funcionamento e
desenvolvimento dos trabalhos

Esbocar o novo modelo de pesquisa e fiscaliza¢do
proposto.

Criacdo do Kanban - controlar
tarefas e fluxos de atividade

Sinalizar de controles e fluxos de produgéo do novo
método.

Criacdo do Backlog - Tarefas

Listar atividades e histérico do projeto e as atividades
que precisam ser executadas.

Insercdo da metodologia Scrum

Gerenciar o projetos com énfase inicial no
desenvolvimento de sistema.

Criac&o dos Epicos (Scrum)

Segmentar a¢fes de forma que possam ser
estimadas, priorizadas e desenvolvidos em no sprint.

Inicio das Sprints

Reunir as pessoas envolvidas no projeto para
promover o desenvolvimento do projeto.

Daily,
Prestacdo de contas.

Comunicacdo e interacdo da
forca de trabalho e
fornecedores

Informar andamento, principais decisfes e resultados
do projeto.

Reunido Estruturada,
Reunides de Analise de
Desempenho.

B.1.3 Uso de informac®es de outras fontes de referéncia

¢ Plataforma de CRM integrada que oferece a todos os departamentos uma visédo Unica e compartilhada de

cada cliente.
https://www.salesforce.com/

¢ Relatério de Gestdo da UGR Osasco PNQS Nivel Il
e Guia para aplicacédo da ISO 55001.

http://www.snis.gov.br »

http://www.snis.gov.br/downloads/panorama/PANORAMA_DO_SANEAMENTO_BASICO_NO_BRASIL_SNIS_2021
http://www.arsesp.sp.gov.br/Documentosgerais/manual_fiscaliza%C3%A7%C3%A30_saneamento

B.2. Como funciona a préatica de gestdo? O Resumo do Case no Formulario deve sumarizar com

clareza a abordagem inovadora ou exemplar relatada.



https://www.salesforce.com/
http://www.snis.gov.br/downloads/panorama/PANORAMA_DO_SANEAMENTO_BASICO_NO_BRASIL_SNIS_2021

B.2.1 Enfoque sistematico e com padrdes gerenciais claros

O objetivo do trabalho é fazer o acompanhamento do servigo solicitado do inicio ao fim através de um sistema
aonde possa ser realizada a pesquisa de satisfagéo do cliente relativo a cada servigo e fiscalizar o processo de
execucao em sua totalidade. A otimizacéo da fiscalizagcao permite a melhoria da relacdo com cliente, melhoria
narelagcdo com a prestadora de servi¢o buscando evitar retrabalho e com isso favorecer e aimagem da Sabesp.
A pratica, fundamentada na cultura de Gestdo de Ativos em andamento na unidade desde 2019 tem como
premissas:

Planejamento Manutencao
com confiabilidade dos
ativos e os aprendizados
com as falhas.

Planejamento do projeto Gerenciamento de projeto
utilizando a aprendizagem de forma a antecipar
do ciclo de vida dos ativos potenciais problemas

A Tomada de deciséo
assertiva

Implementacéo de
métodos, sistemas
preditivos e preventivos na
gestéo de ativos

Relacionamento constante
com cliente-fornecedor e
partes interessadas

Desenvolvimento e
Qualificacéo de
Fornecedores

Avaliacdo de riscos

evolutivos

B.2.2 Enfoque original ou inusitado

O carater a ser destacado no novo sistema € a quebra do antigo modelo de fiscalizagdo existente, por vezes
ineficiente, em que apenas a informacéo originada da baixa do servi¢o do sistema corporativo (inseridas pelas
empresas contratadas) ofereciam o subsidio de avaliagéo.

No novo modelo o cliente é o centro, sendo seu feedback a base das agcbes de resolucdo de servigos
incompletos, reincidentes e prazos inadequados de execucao indo direto ao ponto causador de insatisfacéo.

B.2.3 Enfoque inédito

As préticas relativas ao processo agua tem de fluxos de controle fortalecidos e maduros em razéo da prioridade
da necessidade de regularidade de abastecimento a populacdo. O ESG, governanga ambiental, social e
corporativa, € uma abordagem para avaliar até que ponto uma corporac¢éo trabalha em prol de objetivos sociais
gque vao além do papel de uma corporagdo para maximizar os lucros em nome dos acionistas da
corporacgdo. Deste modo o processo esgoto tem sido cada vez mais demandado para o cumprimento de
exigéncias ambientais, legais e sociais. A construcdo de um dashboard de servicos de esgoto para
monitoramento e gestdo dos resultados da pesquisa disponibiliza de forma agil as avaliagcdes para as tratativas
das areas responsaveis. Parte do novo sistema, a ferramenta permitiu a identificagdo de falhas do processo
por tipo de servigo, por contratada. A ferramenta desenvolvida também auxilia na identificacdo de pontos
criticos de manutencdo possibilitando andlises precisas e solucdes efetivas de acordo com o diagnéstico
realizado.

Sistema Dashboard: “Feedback com o Cliente”

Home Feedback  Sistema Wim [Cvasboars ] DASBOARD

Home @ SistemaWim  Banco Dados  Retrabalhos  Dashboard Pesquisa
ot 0s = FEEDBACK COM O CLIENTE UGR-OSASCO

e
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Gravar Dados

B.2.4 Enfoque proativo estimulando a prevencéo

Com a criac8o do sistema, podemos gerenciar os impactos aos indices de Obstrucdo em Rede Coletora de
Esgoto (IORC) e o de Satisfagdo do Cliente (IEAM) em atuagéo diaria. Com as lavagens preventivas obtidas
pelas identificag6es dos clientes diminuimos o IORC. As ac¢des preventivas nas redes coletoras de esgoto
contribuem para a diminuicdo dos langamentos nos corpos d’agua, garantindo qualidade e quantidade dos
recursos hidricos. Destacamos o impacto social no respeito ao cliente, buscando prestagdo de servico



adequada e sua participacdo na execucdo do servigo, sendo parte na gestdo do processo, sendo um co-
fiscalizador proporcionando a comunidade local melhores indicadores de saude e saneamento. O caréater
preventivo também é retratado na abertura de reclamacdes de Ouvidoria, evitando a procura do canal com
resolucéo antecipada e acompanhada dos servigcos. A pratica evita retrabalhos em geral afetando horas extras,
materiais e servi¢os, satisfacdo das partes interessadas e potenciais passivos, multas, dentre outros. Refina a
compras de ativos, componentes, materiais que ndo atendem as especificacdes de qualidade e confiabilidade.
Reduz as reunibes por problemas de falhas, retrabalhos e reclamagdes de clientes. Também diminuem a
manutenc¢éo corretiva ou ndo programadas, as falhas sistematicas nos ativos e discussdes por problemas na
operagao e na manutengao.

B.2.5 Enfoque &gil, estimulando a resposta rapida

O sistema tem por caracteristica a ordenacdo de etapas controladas diariamente e compartilhadas
imediatamente com as empresas contratadas executora dos servicos. Ao término de cada pesquisa €
encaminhado para o setor responsével para a correcdo e/ou execuc¢do do servi¢o. O servigo a ser refeito é
estipulado em comum acordo com o cliente o prazo para execucdo e pés execuco. E realizado novo contato
com o cliente para nova pesquisa. A baixa do servigo s6 acontece com a aprovacao do cliente.

B.2.6 Aplicacéo é abrangente suficientemente e controlada

A atuacao da equipe envolvida na préatica guiada pelo novo sistema, contempla 100% dos servigos relacionados
a manutencao de esgoto executados no municipio. A listagem de servigos diario é importada de sistema
corporativo (Geocall WFM) para o novo sistema garantindo controle total da demanda diéria, gerando base de
pesquisa confidvel. A meta da prética é de realizagcéo de pesquisa em 100% dos clientes solicitantes dos nossos
servigos de esgoto (eficiéncia) e o aumento do IEAM de esgoto (eficicia), impactando positivamente o indicador
da Unidade de Gerenciamento Regional Osasco — MOS e consequentemente da Unidade de Negdcio Oeste -
MO. As empresas contratadas séo acionadas nos casos de falha e solugdo, mas também se beneficiam do
feedback dos clientes. O retorno das pesquisas e registro fotografico evidenciam os aspectos que necessitam
de correcdo e capacitacdo de equipes sendo um apoio a gestdo a essas empresas, evitando o retrabalho
(servicos ndo pagos pela companhia) e san¢des e multas. O acompanhamento € nos proprios AMPS, por meio
de reunibes diarias (daily), reunido de Prestacdo de Contas e Reunides de Andlise de Desempenho.

O cliente, razdo de ser da pratica, acompanha todas as etapas a partir do feedback aprova a finalizacéo do
atendimento.

B.2.7 Integracdo ao sistema de padrdes da organizacéo
O sistema de gestdo da UGR est4 estruturado num

Aprendizado modelo que integra varios modelos de gestéo:
organizacional

Modelo de Exceléncia em Gestao do Saneamento
Ambiental (MEGSA), Modelo de Exceléncia da

Melhorias - Gestdo (MEG), Gestdo de Projetos, entre outros.
Inovagdes il (onposdetabano s APGS, 0 modelo da MO foi revisto e as praticas de
Mudancas Cultals JiBLpases, cstutrs organzacion gestdo reorganizadas em seis blocos, de acordo
s com 0S macroprocessos estruturantes da 2 1 2

bl . edicdo do MEG ® : Gestdo das Pl s (Partes

Avaliagdo da Gestao Sistorma do Gestdo Interessadas), Gestdo estratégica, Gestdo de

processos, Gestdo do desempenho, Aprendizado
organizacional e Gestdo da cultura. Destaca-se o
bloco Gestao das Pls, que inclui as praticas de
identificacao e priorizacéo, conhecimento, traducao
das necessidades e expectativas em requisitos e relacionamento com as Pl s, na qual esté integrada a pratica.

b,
) %ENDIZADO COLE‘NO

| B.3. Como a avaliacéo e melhoria da pratica de gestéo é ou foi realizada apés implementada? |
B.3.1 Mecanismo de aprendizado da pratica de gestao (avaliagcdo e melhoria)

Criagao de
graus de
satisfagdo do
cliente

Qrcode para

Implementagao
de itinerario via
google maps

Implementacao

pesquisa

de Dashboard
externa




Além da avaliagdo da propria pratica, os aprendizados sdo gerados por meio
de outras praticas, como Programa Melhores Praticas, Campeonato de
Operadores, Prémio Empreendedor, PO-MO, GTs, avaliacdes internas e
externas, benchmarkings e outros, também oferecem inputs para o
estabelecimento dos procedimentos operacionais. As informacdes
guantitativas e qualitativas séo obtidas por meio das praticas de identificacdo
das necessidades e expectativas das Partes Interessadas, das pesquisas
junto aos clientes, das notas e comentarios do monitoramento da experiéncia
do cliente, da andlise das reclamacdes de problemas e manifestacdes
provenientes dos diversos canais de comunicac¢do como o Fale Conosco, as
redes sociais, reunides com a comunidade, entre outros. Estas informacdes
sédo analisadas e compiladas e discutidas em reunides e féruns especificos
de forma participativa e utilizadas na andlise de cenarios no PO-MO,
subsidiando a definicdo e o desdobramento das metas quantificaveis por
meio do objetivo operacional “Aumentar eficacia no atendimento as
manifestacbes para 90%, conquistar 82% de satisfacdo dos clientes e alcancar 64% de favorabilidade da
imagem”, o qual foi desdobrado na MOS, representado pelo AMP “Atender e Cativar os Clientes de Osasco”.

B.3.2 Consisténcia dos indicadores para avaliar o desempenho da prética de gestéo

O IEAM, principal indicador da prética, € utilizado pela Sabesp desde 2019 e tem como base as informages
de todas as manifesta¢des do cliente nos diversos canais de comunicag¢édo da Sabesp (Net@suite - comercial)
migrados para o sistema RAIO X (painel Power Bl) que apresenta os dados dos servicos segmentados por
categoria.

O aumento do IEAM do processo esgoto € o principal objetivo da pratica embora haja demais indicadores
acompanhado para verificacdo de sucesso conforme tabela abaixo:

Indicador | O que mede Melhor Sentido Categoria
IEAM Atendimento no primeiro contato(%) Aumentar Outcome
Ouvidoria Reclamac8es néo atendidas em canal primario(um) Reduzir Driver
IFI Imagem da companhia (%) Aumentar Outcome
IORC Desobstrucdes de rede coletoras de esgoto (km) Reduzir Outcome
ISCPC Satisfacéo do cliente Aumentar Outcome

C. OS RESULTADOS (peso 25)
C.1 Apresentar um ou mais resultados relevantes, medidos antes e depois da implementacdo da
pratica. O Resumo do Case no inicio deste documento deve sumarizar com clareza o principal
resultado da Préatica de Gestdo desta questao.

C.1.1 Evolucéo de resultados comprova ganho

C.1.2 Nivel de desempenho alcangado demonstra competitividade

Cl.eC22

IEAM - INDICE DE EFICACIA: NO ATENDIMENTO AS
MANIFESTACOES - % t

_—

/

Ciclo Total Ciclo 1 Ciclo 2 Ciclo 3 MOG - UGR TIETE
Indicador 2021 Indicador 2022 Ref. Comparativo




IFI - INDICE DE FAVORABILIDADE IEC - INDICE DE ECONOMIAS

DA IMAGEM - % 1 COLETADAS AO TRATAMENTO DE
ESGOTO *PPR-% 1

Ciclo Total Ciclo1 Ciclo 2 Ciclo 3* MOG -

SGRITETE Ciclo Total Ciclo1 Ciclo2 Ciclo 3* MOG -

Indicador 2021 Indicador 2022 Ref. Comparativo UGR TIETE

* Projetado Indicador 2021 Indicador 2022 Ref. Comparativd

RECLAMAGCOES OUVIDORIA - ESGOTO - QT $ RECLAMACOES

OUVIDORIA -
2021 m 2022 ESGOTO - QT |{

2021 m2022

DESOBSTRUCAO
DE RAMAL

DESOBSTRUCAO
REPOR TAMPAO

REDE COLETORA
DE

DESOBSTRUGCAO

(OES) -
MANUTENGCAO -
REDE/RAMAL -

RETORNO PARA O

IMOVEL
(OES) -
VAZAMENTO DE
ESGOTO
(OES) -
MANUTENCAO -
DE ESGOTO
(OES) -
MANUTENCAO -
ESGOTO
(OES) -

SINISTRO/ESGOTO
- VERIFICAR

RESPONSABILIDAD

(OES) -
MANUTENCAO -
PV/PI/TL
(OES) -
MANUTENCAO -
NIVELAMENTO
PV/PI/TL

C.2. Quais séo outros beneficios intangiveis decorrentes da implementacéo da préatica, baseados em
fatos, depoimentos ou reconhecimentos? Resumir os beneficios para cada parte interessada
alcancada.

C.2.1 Beneficios intangiveis para partes interessadas

Sociedade Melhora nos indicadores de saneamento, qualidade de vida, Servigos relacionados em
Esgoto com qualidade.
Poder concedente Satisfacdo com a prestacao de servigcos e imagem frente ao cliente
Clientes Necessidades atendidas, fidelidade, confianca, satisfacdo no atendimento
Acionista (MO) Satisfacdo com a prestacdo de servicos e imagem frente ao cliente
Forca de trabalho Diminuicdo do retrabalho, assertividade, foco

C.3. Quais foram as principais licdes aprendidas, favoraveis e desfavoraveis, com a implementacéao
da pratica e com o alcance de seus resultados? Resumir a importancia das licbes para outras
organizacoes.

C.3.1 Licbes aprendidas

A adogédo da estratégia de um projeto integrado desde a andlise de desempenho, planejamento operacional,
AMP Departamental e aprendizado do ciclo de GA se mostrou fundamental para a criagdo de um Sistema
adequado que atendesse as necessidades para o melhor atendimento ao cliente. Foco na qualidade na
prestacao e fiscalizagdo nos servicos melhora os indicadores estratégicos e a relacdo satisfacdo Cliente x
SABESP.



