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A. OPORTUNIDADE (peso 20)

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

A.1.1 Origem da oportunidade

A Organizacao quando assumiu a gestdo do municipio contava com uma forga de trabalho heter6gena composta de
colaboradores da SABESP e cedidos pela Prefeitura de Guarulhos além de um cenario complexo, em especial ao nivel
de satisfacao dos clientes decorrentes da qualidade dos servigos prestados pela extinta autarquia SAEE.

Foi necessério o desenvolvimento de um diagndstico em relagdo ao cenario apresentado, onde foram identificadas
vulnerabilidades na gestao dos processos, que impactavam o atendimento aos requisitos das partes interessadas, tais
como: a imagem de uma empresa do porte da SABESP, uma das maiores empresas de saneamento do mundo,
assumindo os servigos em Guarulhos, segundo maior municipio do Estado com 1,4 milhdes de habitantes, populagao
maior como por exemplo a Maceid, capital de Alagoas.

Diante do cenario se fez necessario acelerar o processo de assungao, com foco na eficiéncia operacional; qualidade
dos servigos; cumprimento de prazos e metas contratualizadas com o Poder Concedente, em especial a situacdo de
abastecimento de agua no municipio, que a tempos adotava o rodizio no fornecimento impactando diretamente no bem
estar da totalidade da populagao; a imagem e o ndo atendimento as demandas regulatérias.

Olhando estas oportunidades a Sabesp fundamentou suas agbes para melhorar a imagem da empresa na cidade.

A.1.2 Relevancia da oportunidade para a organizacao

A pratica é relevante para o setor, pois considera a assun¢ao do segundo maior municipio de SP e essa migracédo tem
se tornado frequente com as privatizagées e mudangas com o Marco legal do saneamento. A Sabesp assumiu a gestao
do municipio com um nivel de atendimento aos clientes muito aquém dos aceitaveis, e necessitava se promover agdes
afim de proporcionar a melhoria dos servicos e atendimento dos requisitos pactuados com o poder concedente
proporcionando um melhor atendimento a populagdo com consequente a melhoria da imagem junto a populagao.
empoderar da estrutura de saneamento da cidade.

Na busca pela universalizagéo e atendimento ao marco regulatério, assun¢do do municipios possibilitou a SABESP o
aumento da carteira de ligagcdes na ordem de 435 mil, e incremento de faturamento na ordem R$ 693 milhdes ano,
alinhado com a visdo e missao da SABESP, a mudanca de cultura se faz necessaria para buscar a qualidade dos
servigos e eliminar o problema de rodizio no abastecimento de agua no prazo de 01 ano, cenario impensavel para uma
metrépole do porte de Guarulhos que afetava diretamente a totalidade da populagéo, além de elevar o nivel de
tratamento de esgoto que no momento da assungao era de 3% para 21% em 2023, com meta estabelecida de 100%
para ser atingida em 2030, para coleta e tratamento de todo esgoto gerado no municipio.

A.1.3 Relevancia da oportunidade para as organizacées do setor ou mercado
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A forma de assunc¢ao do municipio foi muito particular em Guarulhos, podendo-se afirmar que foi inédito e até motivo
de Benchmarking por outras unidades da prépria organizacdo. Neste contexto a necessidade de estruturacdo da
gestéao com foco na eficiéncia operacional, da mudanca cultural para os colaboradores cedidos e dos resultados (curto,
médio e longo prazo) se mostraram perfeitamente alinhados com os objetivos estratégicos da organizagao, que prevé
em sua missao: (...) “Prestar servicos de saneamento, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida e do meio
ambiente", e em sua viséo: (...) “Ser referéncia mundial na prestacao de servigos de saneamento, de forma sustentavel,
competitiva e inovadora, com foco no cliente”. A larga experiéncia da organizacdo no saneamento € de amplo
conhecimento pela sociedade e a sua preocupacdo com as questdes socioambientais uma realidade no dia a dia.
Podemos destacar dentre os pontos aqui apresentados a importancia da assun¢ao do municipio é de suma importancia
para o atendimento do marco regulatério em conformidade com a Diretrizes da ARSESP, em especial no tocante a
universalizacdo dos servigos de saneamento.

Outro ponto de relevancia que merece destaque se refere a contribuicdo que a melhoria do sistema de tratamento e
coleta de esgoto esta impactando diretamente no projeto de despoluicao do rio Tieté, considerando o numero 01 do
ranking de cursos d’aguas mais poluidas do Brasil.

B. IDEIA (peso 45)
| B.1. De que forma a pratica de gestao foi planejada ou concebida para superar obstaculos identificados? |

B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projeto

A partir da analise de cenérios e avaliagdo desenvolvida pela organizacdo, corpo gerencial e demais colaboradores,
identificou-se no processo de planejamento a oportunidade para implementar praticas para promover a adogédo de
metodologias que proporcionassem a avaliagdo dos processos e resultados em ciclos curtos, utilizando o aprendizado
adquirido no desenvolvimento do Projeto “ UGR Agil”, que adotou o framework SCRUM com principal ferramenta de
gestéo dos processos.

O PEO até entio intitulado com Projeto, se iniciou com a identificagdo das principais fonte de dados necessarios para
0 acompanhamento em ciclo curtos dos resultados, em especial aos dados relativo ao nivel de satisfa¢do e experiéncia
dos clientes, fiscalizagao dos servigos, manifestacdes das partes interessadas nos meios de comunicagao disponiveis,
tais como: Atendimento presencial ou virtual, Poder Concedente, Liderangas Comunitarias, Rede Sociais, WhatsApp,

contatos telefénicos, forca de trabalho proprias ou
terceirizada. ANy PEO — Identidade Visual q

A partir desta etapa, foi instituido reunides semanais com os e _
fornecedores, com duracao de aproximadamente 90 min. a@" i K@ EOEMGA
A evolucao dos resultados, culminaram no desenvolvimento S atameie S T
de outras praticas apresentadas na identidade visual, g —
passando o entdo intitulado “Projeto” para “Programa de ‘@‘, Mo ‘@" ERacA
Eficiéncia Operacional’”, garantindo desta forma a R 7 CITED
perenizagdo da mesma amparada pelos resultados = =

auferidos e entendimento pelos envolvidos que o PEO, &@ EROGhaMA i@ E;‘Q;;‘;T:J
agrega valor ao produto final ao produto. o e e
Dentre os principais riscos e obstaculos enfrentados

podemos destacar: Perfil da for¢ca de trabalho, devido ao modelo mental e cultura organizacional com viés de
administracao publica; Recursos escassos; Resisténcias das liderangas em relagdo a mudanga comportamental e
organizacional; Carga de servicos decorrentes inerentes ao desenvolvimento de servicos de cunho operacional;
inferéncia politica; perfil dos clientes; idade e conservagao dos ativos, entre outros.
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B.1.2 Sistematica de trabalho em projeto

A sistematica adota para a gestdo do programa esta estruturada e
integrada com as estratégias, Objetivos Operacionais, Objetivos
Departamentais, planos de agédo e principais requisitos das Partes
interessadas por meio da utilizagdo do aplicativo Trello, Dashboard Painel
de Bordo com base na metodologia BSC (Balance Scorecard = tradugao
dos fundamentos do planejamento estratégico em indicadores que
possam ser monitorados e controlados).

A Organizagdo desenvolve encontros semanais para andlise do
desempenho dos Contratos de Prestacdo de Servigcos dentro do PEO,
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onde verifica-se 0 desempenho dos indicadores relacionados aos servigos prestados pelos

Fornecedores, Fiscalizagdo desenvolvidas pelo Contrato de Controle Tecnologico, Vistoria Prévia, Equipe SESMT e
Prépria, com o acompanhamento do desenvolvimento das acdes feitas através do método Kanban na ferramenta de
gestao Trello.

Os encontros sdo gravados em conformidade com Lei “LGPD” com registro de participacao é efetuado através lista de
presenca virtual da ferramenta Google Form.

Diariamente através de grupo de trabalho criado no aplicativo WhatsApp, sdo enviados para as os envolvidos na
administracao dos Contratos, dados de desempenho dos servigos sob sua responsabilidade, o que proporcionam uma
acao rapida por parte dos responsaveis no intuito de mitigar as nao conformidades identificadas.

Desenvolve-se também encontros também semanais com as principais liderangas para analise de desempenho das
acoes dos objetivos e metas departamentais e operacionais e oportunidades de melhoria, denominado encontro da
“Comissao da Gestao da Qualidade — CQG”, e mensais denominadas como Reunido de Analise de Oportunidades
com a participacao dos fornecedores que apresentam a evolugao das atividades sob sua responsabilidade, entdo
denominada — RAO — Fornecedores.

Para o gerenciamento do Programa, é utilizado a metodologia do o Framework SCRUM com as cerimonias de avaliagao
e atividades inerentes ao desenvolvimento do mesmo utilizamos a metodologia Kanban através do aplicativo Trello,
que garante a agilidade, excelente visualizagao, adogao da légica do fluxo entre outras.

B.1.3 Uso de informacé6es de outras fontes de referéncia

Foi desenvolvido o Benchmarking em unidades da controladora e das organizagdes que se destacaram nas
implementacdes das praticas de interesse da corporacao, dentre elas podemos citar as Unidades de Negdcio Leste e
Norte, para conhecer e entender as agdes desenvolvidas no processo de relacionamento com os clientes; na Embraer
junto a Geréncia de Qualidade da Organizacao, para conhecerem as praticas de gestdo desenvolvidas, em especial:
ao Planejamento Estratégico, Gestdo dos processos e projetos, utilizando o Framework SCRUM. No ano de 2021 —
dentro do compartilhamento de préticas e projetos — recebemos a SABESP Santo André, que demonstrou interesse
em conhecer o projeto de “Olho no seu Caminho”.

Buscamos também o aperfeigopamento do entendimento das melhores praticas, através da literatura especializada,
entre as quais podemos citar as publicac¢des:

- Treinamento de Equipes Ageis — Autora Lyssa Adkins — Editora Alta Books;

- Avalie o que importa — Autor John Doer — Editora Alta Books;

- Projeto Modelo Canvas — Autor José Finocchio Junior — Editora Campus.

Também foi efetuada uma pesquisa de mercado, para identificarmos como agregar valor ao negécio da organizagao,
culminando no desenvolvimento dos projetos listados neste relatério. Em relagao a identificagao e ao registro das licdes
aprendidas, houve a pratica desenvolvida dentro do projeto UGR Agil que deu origem ao PEO, na ceriménia de
Retrospectiva da Sprint (etapas de desenvolvimento de um projeto), previsto na Framework Scrum, momento este que
os colaboradores que integram o projeto e avaliam o desenvolvimento da etapa, onde séo observados os pontos fortes
e de melhoria, que sdo considerados no desenvolvimento da préxima Sprint.

B.2. Como funciona a pratica de gestao? O Resumo do Case no Formulario deve sumarizar com clareza a
abordagem inovadora ou exemplar relatada.

B.2.1 Enfoque sistematico e com padrées gerenciais claros
Para a implantagédo do Modelo de Gestao para desenvolvimento da pratica, foram desenvolvidas 3 etapas

1 — Estruturacao do PEO.

1.1 Analise de Cenério — Desenvolvimento de diagnostico junto as partes envolvidas (SABESP, Fornecedores),
utilizando para a ferramenta SWOT ou Matriz FOFA, onde verificou-se as Forcas, Oportunidades, Fraquezas e
Ameacas.

1.2 Desenvolvimento do Projeto PEO, com a definicdo das cerimonias, cronograma, atores, ferramentas, etc., com
posterior aprovagédo do Administrador dos Contratos.

1.3 Gestéao junto aos fornecedores (Controle Tecnoldgico e Vistoria Prévia) e equipes SABESP (Polos de Manutencéo,
SESMT, etc.), para obtengéo dos dados, forma de envio, prazos, etc..
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PEO — Linha do Tempo i 2 — Desenvolvimento PEO - Linha do Tempo

Novembro/22

4 - Método de Trabalho

Utilizado o aprendizado adquirido no Projeto UGR Agil,
i desenvolvido utilizando a Metodologia Agil — Framework
SCRUM, com o acompanhamento do desempenho
através de ciclos curtos com a gestao das agdes através
@ da Metodologia Kanban através da ferramenta Trello.
b

. adas SABESP &
Controle Tecnolégico.

. B.2.2 Enfoque original ou inusitado
— O principal enfoque que caracteriza a originalidade da

pratica e a adogao de metodologias e ferramentas de gestdo comumente utilizados na iniciativa privada, e pouco
exploradas no setor de saneamento.
Dentro as principais ferramentas utilizadas destacamos:

- Metodologia Agil através da utilizagdo do Framework SCRUM, que é uma estrutura 4gil de gestao de projetos.

- Metodologia Kanban online através da ferramenta de Gestao Trello;

- Zoom Meeting, que é um servi¢o de videoconferéncia baseado em nuvem que permite a realiza¢gdo de reunides
virtuais de maneira muito simples, tanto pelo celular, desktop ou notebook.

- Grupo de trabalho no aplicativo WhatsApp, possibilitou o processo de comunicagao agil junto aos envolvidos no PEO.
- Projeto “Fala MN GRU”, desenvolvido com o objetivo de melhorar o nivel de comunicagao interna, incluindo ai os
fornecedores.

- Programa de “De Olho no seu Caminho”, canal a disposicdo do colaborador, onde através dos canais disponiveis,
aplicativo WhatsApp, Organizagao e do Sabesp Mobile, informa os servigos que encontra pelo seu caminho quando
em transito pelas ruas do Municipio.

B.2.3 Enfoque inédito Enfoque promotor do desenvolvimento sustentével
As atividades que integram o escopo do PEO, estdo aderentes aos fatores que compde a ESG, no tocante as questoes
de Governanga, ambiental e Social, conforme demonstrado a seguir:

Governanca

A Organizagéao através do PEO, proporciona uma gestao dos processos de forma justa, transparente, equilibrada é
ética, com o desenvolvimento da analise de desempenho e atendimento dos requisitos contratuais, desenvolvidos
diariamente através das cerimonias previstas no Programa. Quando identificados ndo conformidades, decorrentes da
mal prestacdo dos servigos, € aplicado de imediato o rito de sangbes previstos contratualmente. A verificagao da
aplicagcao das Politicas Institucionais, Legislagdes e Procedimentos aderentes as modalidades de servigos prestados,
sdo verificados periodicamente através vistorias e fiscalizagdes realizadas através de mao de obra prépria ou
contratada, e avaliadas nos encontros semanais programados com as partes envolvidas (Adm. SABESP e Contratos).

Social e Ambiental

A organizagdo em parceria com os fornecedores, alinhado ao atendimento aos fatores Social e Ambienta e ao objetivo
de atender as ODS 6 — Agua potavel e Saneamento, implantou iniimeros projetos em destaque podemos citar:

- Container DEIXAKI (Automatizacdo da Coleta de Reciclaveis) — Instalado em parceria com a empresa gestora das
obras do programa Agua Legal no bairro Sitio Sao Francisco; o container gera
retorno em beneficios para cada tipo de material reciclado. Operado por
aplicativo, remunera automaticamente o coletor, que pode escolher como usara
seus créditos.

- Ensinando a Pescar, no formato de Ensino a Distancia (EAD), potencializou o
alcance da formagédo oferecida pelo curso Ensinando a Pescar (nog¢des de
hidraulica e conserto de vazamentos, meio ambiente, uso racional). Com o
conteudo disponivel, o participante escolhe o horério e periodo para cursar. A
plataforma digital avalia o aproveitamento e emite o certificado.

- Programa Agua Legal - Regularizagdo do abastecimento de &4gua em regides de alta vulnerabilidade social, onde
normalmente o abastecimento é precério, efetuado de forma irregular e por tubulagées improvisadas e sujeitas a
contaminagao. O propdsito é levar saude e qualidade de vida para a populagao, preservar os recursos hidricos e
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promover a sustentabilidade urbana.

B.2.4 Enfoque proativo estimulando a prevencao

A prética iniciou-se ap6s a fase de maturidade no processo de assung¢do dos servicos de saneamento, sendo
desenvolvido em 03 etapas

A pratica se iniciou apés a fase de maturidade no processo de assuncao dos servicos de saneamento e fusao das
organizagbes envolvidas. Foi desenvolvida em etapas, sendo a primeira a analise de cenério, onde foi identificado o
fluxo dos processos e respectivo entendimento; indicadores, carteira de servigos; o nivel de satisfagdo dos clientes;
forca de trabalho; cenario etc. Na sequéncia foi desenvolvido um diagndstico, levando-se em consideragéo a analise
inicial.

Apds a conclusdo da fase de estruturacdo, iniciou-se a fase de desenvolvimento do PEO, onde iniciou-se a
desenvolvimento das cerimonias previstas, que através da adocdo de ciclos curtos de avaliagdo propiciou a
identificacdo e corregao de desvio de forma rapida e assertiva garantindo a conformidade com os objetivos propostos
pelo Programa.

Dentre os mecanismos de prevengéo de problemas, destacamos o acompanhamento Diario e Semanal através das
praticas e cerimonias previstas no modelo adotado visto que o objetivo da pratica é aperfeigcoar o processo de gestao
em vias ao atendimento das diretrizes empresariais e requisitos das partes interessadas.

Todos os este elemento (padrdo de aprendizado, melhorias, licbes aprendidas, mecanismos de prevencao de
problemas, etc.) sdo avaliadas nas cerimonias previstas no modelo de gestao, semanalmente através das reunides
PEO e CQG onde sao avaliados os indicadores Operacionais € que compde os 03 Pilares (Arrecadacao, Clientes e
Clientes), e mensal através da RAO onde sao avaliados os Objetivos Departamentais e indicadores que considerados
estratégicos pela organizagdo, encontros este que possibilitam o devido monitoramento e controle dos processos
criando mecanismo para prevencao em relacdo a possivel fatos que possam comprometer o atingimento das metas e
diretrizes organizacionais.

B.2.5 Enfoque agil, estimulando a resposta rapida

A organizagao diante da melhoria dos principais processos e resultados auferidos, através do PEO, implantou a
sistematica da criacdo de grupos de trabalho compostos pela forgca de trabalho prépria, cedidas e de terceiros para
agilizar a solugéo dos problemas em vias ao desenvolvimento das atividades relacionadas a execugao dos servicos
aos clientes.

Para efetuar o gerenciamento da atividade, a organizacéo se utilizou no aprendizado auferido no projeto “UGR Agil”,
que utilizou para sua gestdo ferramentas de gestdo com foco na metodologia Agil, através do framework SCRUM. O
projeto se iniciou em 2022 com o a Gestdo dos Servigos Prestados pelos principais fornecedores de servigos,
agregando com a maturidade do seu desenvolvimento outros projetos em vias a aprimorar os servi¢cos ao atendimento
dos requisitos das partes interessadas.

B.2.6 Aplicacao é abrangente suficientemente e controlada

As metas estabelecidas no Planejamento Estratégico e Operacional da SABESP e Controladora sdo desdobradas para
os processos durante o Planejamento Departamental da UGR Guarulhos (d_2019). As estratégias definidas no PO MN
sdo avaliadas nos processos Agua, Esgoto, Clientes e Apoio e desdobradas no planejamento departamental, sempre
se levando em consideracao os requisitos dos processos e recursos disponiveis e com visdo transversal, permitindo
0s ajustes necessarios continuamente para a obtengao dos resultados almejados para o atingimento.

O acompanhamento e efetuado mensalmente na Reunido de Andlise de Oportunidades com os Fornecedores.
conhecida como Andlise Critica, por meio do Dashboard “Painel de Bordo” e o aplicativo “Trello”.

B.2.7 Integracao ao sistema de padroes da organizacao

O processo de gestédo do pratica esta aderente ao utilizado pela SABESP e segue as diretrizes empresariais utilizando
para tanto a documentagdo que norteia o Sistema de Organizagdo Empresarial — SOE, da controladora, em duas
classes

- Procedimentos Empresariais — Abrangéncia em todas as unidades da Controladora;

- Procedimentos Operacionais — Abrangéncia na unidade emissora do documento.

Sao considerados como processos principais no negécio da organizagao:

- Processo Agua, Processo Esgoto, Processo Clientes e Processo Apoio.
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| B.3. Como a avaliacédo e melhoria da pratica de gestéo é ou foi realizada apés implementada? |

B.3.1 Mecanismo de aprendizado da pratica de gestao (avaliacdao e melhoria)

O modelo de Aprendizado adotado pela Organizacdo esta aderente ao Diretrizes da Alta Administracdo em
conformidade com o PO QA-00201 — Modelo de Aprendizado M, que esta alinhado aos conceitos do Modelos de
Gestao da Fundagao Nacional da Qualidade.

O modelo adotado tem por objetivo estruturar e sistematizar a analise, implementacado e compartilhamento com das
melhorias implementadas no PEO.

A partir das entradas, e efetuado a classificagdo dos principais elementos, utilizando para isso os métodos estruturados
no modelo de Gestdo adotado na Organizagao.

- Planejamento Departamental, Analises Criticas — RAO, Avaliagdo de Gestédo, Auditorias, Pesquisas de Satisfacéao,
Benchmarking, Féruns e Inovacgéo.

O processo de implementagédo de melhorias ocorre através da formagao de grupos através de comissoées, reunides de
trabalho, redes internas de diversos niveis, reunides com a forga de trabalho, canais de comunicagdo através do
“Programa Fala MN GRU?”, praticas essas alinhadas aos conceitos do MEGSA da FNQ.

As saidas do processo de aprendizado sao produtos resultantes da implementacdo de forma estruturada que
retroalimentam o modelo, dentro as quais destacamentos: Melhorias e Inovagdes, Resultados potencializados e
conhecimento adquirido.

A andlise de desempenho ocorre nas cerimonias do Modelo de Gestdo adotado pela organizagdo, através
monitoramento e controle dos indicadores estratégicos e operacionais.

B.3.2 Consisténcia dos indicadores para avaliar o desempenho da pratica de gestao

Os indicadores utilizados para avaligao da pratica de gestéo, estédo alinhados com as Diretrizes e Metas Estratégicas,
sendo desdobrados para 0 acompanhamento e monitoramento pela organizagdo:

1. Faturamento liquido

Objetivo — Receita que a Organizagao decorrente da prestacao de servigos de saneamento basico. os a sociedade
2. Arrecadacao Total (R$)

Objetivo: Receita que a Organizagao dispde para manter sua estrutura e oferecer servigos a sociedade

3. indice de Satisfacdo dos Clientes (%)

Objetivo: Mensurar o quao satisfeito os clientes estdo sobre produtos e servigos oferecidos pela Organizagao

4. Novas ligacoes de esgoto — NLE

Objetivo — Medir o n® de novas ligagdes instaladas nos domicilios localizados na area de abrangéncia da Organizagao
5. Novas ligacoes de agua — NLA

Objetivo — Medir o n® de novas ligagdes instaladas nos domicilios localizados na area de abrangéncia da Organizagao
6. Indice de Cobertura de Agua

Objetivo — Medir o percentual de domicilios com disponibilidade de acesso ao sistema publico de abastecimento de
agua.

7. indice de Cobertura de Esgoto

Objetivo — Medir o percentual de domicilios com disponibilidade de acesso ao sistema publico de coleta de esgoto.

8. IT - indice tecnolégico — MNO

Objetivo — Avaliagao desenvolvida por equipe técnica nos Canteiros, Equipamentos, Servi¢os dos fornecedores.

9. Perdas Totais de Agua (litros)

Objetivo — Medir as perdas totais por ligagao na rede de distribuicdo de agua

10. IORC - indice de obstrucdo da rede coletora — MNO

Objetivo — Medir o percentual de obstrugao nas redes coletores em relagdo ao total de redes implantadas.

11. indice de Favorabilidade da Pesquisa de Clima (%")

Objetivo — Identificar a percepgéo dos funcionarios sobre o ambiente interno.

C. 0S RESULTADOS (peso 25)

C.1 Apresentar um ou mais resultados relevantes, medidos antes e depois da implementacao da pratica. O
Resumo do Case no inicio deste documento deve sumarizar com clareza o principal resultado da Pratica
de Gestao desta questao.

C.1.1 Evolucao de resultados comprova ganho e C.1.2 Nivel de desempenho alcancado demonstra
competitividade
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Evolugdo Competitividade Potencial (Metas)
e [ 2020 | 2021 | 2022 | Ret | Res. [ m | Res | 2022 |

Faturamento total (Liquido) - MNO R$/milhdo 1 582351 693,245 810,886 MLN 604,91 AC 846,372 846,372
Arrecadagao total - MNO R$/milhdo 1 5284 610,135 721,711 MLN 579,62 AC 764,928 764,928

ISC - indice de satisfagéo dos clientes - ppr - MNO % t 83 80 83 MNL 78 AC 81 81

NLE - Novas ligacoes de esgoto - ppr - MNO Qtde 1 15598 13179 16.767 MNL 7.001 AC 16.130 16.130

NLA - Novas ligagdes de agua - MNO Qtde 1 10678 11.250 11.818 MNL 5175 AC 10.434 10.434

ICA - indice de cobertura de agua - MNO % 1 98 98 100 MNL 94 AR/PCI/AC 98 98

ICE - indice de cobertura de esgoto - MNO % 1 92 92 92 MNL 79 AR/PC/AC 92 92

IT - indice tecnolégico - MNO % 1 - 91 99 MNL 82 FO >80 280

Litros/Ligacdo x

IPDT - Indicador de perdas totais de agua - MNO Dia 498 384 359 MNL 233 AR/PC 344 344
IORC - indice de obstrucéo da rede coletora - MNO Obst./1000lig 1 232 141 155 MNL 104 CL/AC 168 168
IFPCO - indice de f bilidade da isa de clima izacional . Média melhores

(pesquisa de clima SABESP e cedidos SAAE) - MNO % 10| IS0 | Eenal?) 31 GPTW - 89% fr 8 80

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

C.2.1 Beneficios intangiveis para partes interessadas
Os resultados auferidos com o desenvolvimento das praticas junto as partes interessadas sao representativas e os
resultados auferidos demonstram o nivel de aderéncia e entendimento do PEO junto a partes interessadas.

» Relacionamento com o Cliente — Elevagéao do nivel de Satisfagdo do cliente com o melhor atendimento;

» Fornecedores — Desenvolvimento de parcerias com consequente melhoria da qualidade dos servicos;

* Marca — mediante o fortalecimento da imagem da Sabesp junto as partes interessada;

» Cliente — Percepcao sobre o nivel de Satisfagao do cliente;

» Poder Concedente, - Percep¢éo do nivel de satisfagdo da populagéao;

» Forgca de Trabalho Prépria e Contratada - Melhoria das condicées do ambiente de trabalho; Ampliagao e

melhoria da comunicacado; Capacitagdo; Melhoria do clima organizacional.

C.3. Quais foram as principais licoes aprendidas, favoraveis e desfavoraveis, com a implementacao da
pratica e com o alcance de seus resultados? Resumir a importancia das licoes para outras organizacées.

C.3.1 Lic6es aprendidas

O nivel do comprometimento dos envolvidos, impulsionado pelo interesse e engajamento da Alta Direcdo da
Organizagao, possibilitou a melhoria nos relacionamentos, comunicacao, aprendizado, entre outros. Em decorréncia
deste aprimoramento as oportunidades surgiram, ocasionando o aperfeicoamento da gestdo dos processos de
responsabilidade da organizacao.

Ainovagéo teve um fator singular, promovendo o entendimento da necessidade de se atualizar em relagdo aos modelos
de gestdo atualmente utilizados pelas Organizagdes. O produto deste entendimento foi a adogao da Metodologia Agil,
através do Framework SCRUM, que possibilitou a adog¢ao da gestao do processos e monitoramento dos resultados
através de ciclos curtos. A adocdo deste método possibilitou a Organizagdo a promover o -
realinhamento dos processos, estabelecimento de novos itens de controle, melhoria na  —

qualidade dos servicos e na tomada de decisdes afim de efetuar corre¢des de desvios de forma p—

rapida e efetiva. o

A realizagdao de monitoramento e diagnésticos periodicos foi outras ligacdo aprendida que

possibilitou a identificacdo da necessidade de aprimorar a comunicagdo, (Fala MN GRU) FALA

junto a FT, capacita¢do relacionadas a qualidade dos servigos, seguranga no trabalho e em MN GRU
especial da forma de se relacionar com os clientes, pois é sabido que a maior parte do contato

é efetuado, através desta mao de obra, que nem sempre preparada para esta atividade.

Diante do cenéario apresentado, entendemos que nao poderemos caracterizar as dificuldades como insucessos, pois
diante do comprometimento da Alta Dire¢ao da Organizagdo os obstaculos foram gradativamente sendo superados.
Destacamos a resisténcia inicial por parte dos fornecedores no atendimento ao estabelecido, o que foi gradativamente
sendo superado através do monitoramento constante e aplica¢cdes de san¢des administrativas quando necesséria.
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O Sistema de Pontuacdo do PPQG - Modalidade Mérito de Inovagdo em Gestao, utilizado pelos Examinadores para avaliar os Fatores dos
Critérios com notas de 0 a 10, estao disponiveis a partir do Regulamento desta Modalidade no site do PPQG.

Os Critérios dessa Modalidade do PPQG estédo baseados nos Critérios de Premiagdo da Inovagédo em Gestao®, copyright da Compumax®.

Apés preenchimento enviar para ppqg@ppqgg.org.br juntamente com o Comprovante de Inscricao (ver regulamento e site).



