
Prêmio Paulista na Qualidade da Gestão – PPQG ESG 2023

Mérito da Inovação em Gestão  - MIG ESG 2023 - Modalidade: Clássico

Case: Estratégia inovadora na Gestão dos Contratos de Manutenção e 

Crescimento Vegetativo na SABESP Guarulhos – PEO

Empresa: SABESP

Tempo: 14 minutos



População : 1.291.784

2ª maior no estado de SP

13ª maior no Brasil

Maior que estados : Acre , Amapá e Roraima

“Não capital de estado”

mais populosa do Brasil

3º maior do estado de SP

9º maior do Brasil
PIB

GuarulhosCenário



* Últimos 12 meses

83,3% (antes)

92,1% #
(depois)

COBERTURA ESGOTO

ICE

COBERTURA ÁGUA
ICA

89,2% (antes)

100% #
(depois)

529 Litros/Lig/Dia (antes)

279 Litros/Lig/Dia (depois)

IPDT COM ÁGUA

384 mil (antes)

441 mil (depois)

LIGAÇÕES ÁGUA

344 mil (antes)

399 mil (depois)

LIGAÇÕES ESGOTO

SATISFAÇÃO
DOS CLIENTES

54% (antes)

83% (depois)

9,6 mil (antes)

122 mil (depois)

ATENDIMENTO 

TELEFÔNICO
ARRECADAÇÃO 

ANUAL

R$ 415 milhões

R$ 780* milhões

3% (antes)

21,4% (depois)

TRATAMENTO 

ESGOTO

ICE

2.400 km  (antes) 

2.695 km (depois)

EXTENSÃO ÁGUA

1.700 km  (antes) 

2.104 km (depois)

G UA R U L H O S

88,0% (antes)

94,1%#
(depois)

ATENDIMENTO 

ÁGUA IAA

80,7% (antes)

85,4%#
(depois)

ATENDIMENTO 

ESGOTO IAE

Cenário



O PEO - Programa de Eficiência Operacional foi em idealizado em 2022,

no Planejamento Operacional – SABESP Guarulhos, com foco no

aprimoramento da gestão dos Contratos de responsabilidade da

SABESP Guarulhos.

Tem por proposito promover ações que possibilitem o aperfeiçoamento

dos processos, por meio do incremento da eficiência operacional para a

melhoria do nível de satisfação dos clientes, qualidade e atendimento

dos prazos regulamentares.

Oportunidade



Cliente

Acionista

Força de 
trabalho

Fornecedor

Sociedade

Poder 
Concedente

ARSESP

Atendimento às 
diretrizes

Capacitação
SST

Qualidade
SST

Sustentabilidade

ESG
Impactos Sociais e 

Ambientais/Governança

Relacionamento e 
requisitos contratuais

Atendimento aos 
requisitos

Início em agosto/2022

Oportunidade



PlanejamentoIdeia – B.1



Benchmarking Scrum

Project Model CanvasOKR

Ferramentas de GestãoIdeia – B.1

UGR ÁGIL



Ideia – B.2 Desenvolvimento



SESMT

Partes
Interessadas

Vistoria
Equipe 
Técnica 
Própria 

Entradas de dados Ideia – B.2

Controle 
Tecnológico e

Vistoria
Previa

Resultados

Canais 
Relaciona-

mento



Linha do Tempo

Agosto/22
•Reunião de partida Contratos 

Globais Gopoúva e Pimentas;
•Vistoria prévia e;
•Vistorias Padronizadas SABESP & 

Controle Tecnológico.

Outubro/22
•Reunião de partida Comercial -

Contratos TACE, Cobrança e 
Irregularidades e;
• Treinamentos do Maratona da 

Experiência.

Novembro/22
•Reunião de partida Contrato 

de  Desobstrução e;
•RAO Fornecedores.

Setembro/23
Em desenvolvimento:
•Globais – Ciclo 13;
•Comercial – Ciclo 11 e;
•Desobstrução – Ciclo 10.

Setembro/22
•Projeto Hidrometria

Fácil.

Maio/23
• Identidade visual própria e;
• Fim do Projeto Piloto, 

nasceu o Programa 
Eficiência Operacional.

Abril/23
•Projeto Operação 

Eficiente.

Ideia – B.2



Aprendizado – B.3



Evolução de Resultados  - C.1



Evolução de Resultados  - C.1



Município

Cobertura de 

Água ߡ

Coleta de

Esgoto ߡ
Tratamento ߡ IPDT ߜ

Result. Meta Result. Meta Result. Meta Result. Meta

GUARULHOS 99,0 97,9 92,7 93,0 21,5 49,8 267 280

Anos das Metas: 2025 2025 2025 2023

Metas Contratuais

Metas sendo  Atendidas!

Evolução de Resultados  - C.1



Partes Interessadas   - C.2



Reunião FT Global Pimentas 05 04 2023

Partes Interessadas – C.2

Reunião FT Global Gopouva 12 04 2023

Treinamento de Sinalização e uso de EPIs - 16/05/23 Falando sobre os clientes – 18 07 2023



PPQG - 2021 PPQG - 2022

Prêmio Líder Empresarial 2021 

Partes Interessadas – C.2



Aprendizado e Lições Aprendidas – C.3

Comprometimento das equipes envolvidas Engajamento da Alta Direção

Adoção de Metodologia Ágeis Adoção de Metodologias Eficientes de Comunicação 



O PEO tornou-se uma ferramenta ágil de gestão dos contratos, auxiliando tanto as lideranças 

dos Polos como dos Consórcios e munindo ao administrador dos Contratos informações de 

desempenho. Os encontros semanais e, posteriormente, agregado à RAO - Reunião de Análise 

de Oportunidades, ocorre a prestação de contas das ações dos fornecedores, possibilitando 

tomada de decisões conforme o resultado apresentado. Com isso, buscamos sempre a 

satisfação dos clientes, que é a nossa parte interessada no programa.

Miriam Endo

Equipe PEO

SABESP

Depoimentos

O programa surgiu como um desafio, pois estávamos atuando 

numa área totalmente diferente da nossa, mas conseguimos 

desenvolver e aperfeiçoar o programa em conjunto com as 

gerências, obtendo resultados de forma rápida e eficaz.

Priscila Melo 

Equipe PEO

SABESP

O Programa de Eficiência Operacional foi um Marco para a 

Sabesp em Guarulhos. A analise de indicadores junto com os 

Fornecedores é crucial, pois eles fazem parte dos processos. O 

programa mostrou e ainda mostra que o trabalho com foco na 

excelência é benéfico para a Companhia, para os Fornecedores 

e principalmente para os Clientes do município.

Daniel Moraes da Silva

Gerente Polo Gopoúva

SABESP

O programa de eficiência operacional da UGR Guarulhos representa um salto significativo 

rumo a uma operação mais ágil e sustentável. Ao otimizar recursos e implementar práticas 

eficientes no saneamento, elevamos nossos padrões e impactamos positivamente a 

qualidade de vida em Guarulhos. Esse compromisso não só garante saúde à população, 

como também impulsiona nosso crescimento econômico e social. A UGR Guarulhos 

merece reconhecimento pelo sucesso na implementação do programa, que desempenha 

um papel vital na construção de um futuro mais próspero e sustentável. O trabalho de 

gestão integrada e sustentável dos sistemas de esgotamento sanitário sublinha nossa 

busca incessante por soluções eficazes.

João Rafael de Lima

Gerente Polo Pimentas

SABESP

Participar do programa de eficiência operacional foi uma experiência transformadora para mim e todos da minha 

equipe. Fiquei verdadeiramente impressionado com a abordagem estratégica e inovadora adotada.

A orientação dos mentores foi excepcional; eles não apenas compartilharam suas experiências, mas também nos 

incentivaram a pensar fora da caixa e a encontrar soluções criativas para os desafios operacionais. A colaboração 

entre os membros da equipe foi incentivada e, como resultado, desenvolvemos ideias inovadoras que foram 

implementadas com sucesso.

Os resultados foram notáveis. Observamos uma melhoria significativa em nossos tempos de atendimento, redução 

de retrabalhos e, o mais importante, um aumento significativo na satisfação dos nossos clientes. Sem dúvida, esse 

programa não apenas aprimorou nossas operações, mas também impulsionou nosso espírito de equipe e inovação

Cristiano Pequeno de Oliveira

Gerente ER Guarulhos

SABESP

"Trabalhar com o PEO em Guarulhos ao longo do contrato tem sido uma experiência 

extremamente positiva. A equipe acompanha de perto nossos indicadores, 

garantindo a transparência e preocupação com o contrato. Sua supervisão contribui 

para monitorar e aprimorar nosso trabalho, para que os serviços sejam prestados 

com eficiência e qualidade. A parceria com o PEO é parte da melhora deste contrato."

Eng. Rafael Passos.

Presposto do Contrato.

Global Pimentas

O Programa de Eficiência Operacional é uma excelente 

ferramenta de gestão, olhando pelo lado da contratada. Pois 

nos permite ter uma comunicação mais ativa entre contratada 

e contratante, acompanhar o andamento e cumprimento das 

tratativas alinhadas em conjunto, além de propor ações para 

melhoria dos indicadores e monitorar os resultados obtidos.

Engª Regina 

Consórcio Gopoúva

Melhorias: O projeto permitiu a criação de ações do grupo de Gestores para levantamento 

das necessidades e oportunidades que alavancaram os resultados.  

Vantagens: Análise e acompanhamento de causas e efeitos, tratativas pontuais e evolução 

gradativa nos resultados.

Ganhos: Otimização da mão de obra e tempo, redução das insatisfações dos clientes, 

aumento de arrecadação, redução dos indicadores de qualidade e cumprimentos das metas.

José Roberto Belchior

Gerente Operacional 

Grupo TCM

O programa de eficiência operacional veio para dar resposta no sentido de envolver os 

fornecedores na missão da Sabesp visando encantar o cliente no atendimento dos serviços 

solicitados. Na medida que a liderança indica as oportunidades de melhoria para que seja 

focada a melhor prática . Ao longo das reuniões as partes foram se integrando e os bons 

resultados começaram a surgir. Pessoalmente entendo que contribuiu definitivamente 

para levar Guarulhos a referencia de boa gestão.

Valdemir Viana

SABESP



Carlos Ito Cicero Edson
Michelle

Miriam Priscila Silvia Simone Valdemir

Equipe



Edson Geraldo V. Souza

Unidade de Gerenciamento Regional Guarulhos 

Obrigado.


