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6 1. Planejamento — origem e concepg¢ao da pratica IPE\,’

Instituto Paulista de Exceléncia

da Gestao
Origem: ciclo anual de Planejamento Estratégico da ON em 2021/2022

Desafio: diminuir o n2 de reclamacgoes e insatisfagdes relacionadas a comportamento, comprometimento e
falta de comunicacao.

Oportunidade: trabalho em rede e a integragao entre as areas operacionais, comerciais e principalmente,
prestadores de servico (contratadas).

Objetivo: trabalhar o comprometimento e o senso de pertencimento dos prestadores de servigo (sentir-se
dono do processo).

NIVEIS DO PLANEJAMENTO SABESP

S 0 A R
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@ municipio de acordo com as
Metas Contratuais - Esgoto Promover a regularizacdo
do saneamento em
(" a eas url ba nas
irregular

3
©.
o« ’
- : 3 Nivel
Diretoria ]
S
(- Superintendéncia
: ) 3 ___Nivel |

Oportuni
H

Aprimorar e .

padronizar os Aumentar a eficiéncia
o3 servicos de & operacional com foco

R \ Operacional pavimentacio na arrlecadaqa:l ed

[ A \ no volume medido

[ ) Departamento /» L~ na ON
Promover a despoluigao dos ~ **™ et
Execugao ACOES

%e) corregos onde ha obras
estruturantes em andamento

- e ongmg
2028 OpERAGAO NORTE




o
E 1. Planejamento — origem e concep¢ao da pratica IPE\,’

sabesp

Instituto Paulista de Exceléncia
da Gestao

Obstaculos: O monitoramento das informagdes ocorria de maneira pontual e descentralizada, o que dificultava a acdo
integrada e proativa dos gestores para corre¢ao e prevenc¢ao dos desvios.

Relevancia: maior controle e agilidade na obtencio de informacg&es necessarias para melhorias em seus processos de
trabalho.

Capacitacao: Painel de Bordo, sob responsabilidade do Time Agil que atualmente responde pelo OO: Intensificar as
Acoes do Maratona da Experiéncia do Cliente

Abrangéncia: forma integrada e sistematizada, com analise compartilhada das informacdes e acompanhamento e
gestao diaria das reclamacodes e insatisfacdes dos clientes.

Relatério da Pesquisa de Satisfagio “*** - e ORIENTAGOES BACKLOG itega R Y —Y . —
Indicadores Empress  sascs - . 829 823 342% Gestao das Manifestagoes
NAO CONFORMID

Regilo  UN UGRDivisional  Municigia Gee fpeca P = - Tesdemdina  faabuea + Adicionar tarefa —{— Adicionar tarefa MANIFESTACOES

84% /o

EXPERIENCIA DO CLIENTE
Indicadeores de Satistagho por Anc, Mis, Regide, UN, UGR ¢ Msiciplo NPS por A, Més, Regido, UN, UGR ¢ Musicipio : : A 44 78 Ml
-
Reestruturar e padronizar as

(O atividades de servicos e atendimento
() Indicadores
(@]
Indicadores de Imagem por Ano, Mis, Regibo, UN, UGR ¢ Municipio N goal por Ano, W, Regi, U UGR e Masicp & 3112 @ @
_ ' r - Fortalecer o engajamento da cultura
(O da satisfacao do cliente na forca de

trabalho MOP e MOT




2. Execucao — Descricao do funcionamento da pratica IPEG>

=- ot
o vJ) 90 encontros presenciais

S

290 horas de treinamento

2.900 pessoas

* Comunicacao Assertiva;

* Inteligéncia Emocional,

e Etica, Conduta e Integridade;
e Saude e Seguranca Trabalho

 Resultados.

MMO’ Instituto Paulista de Exceléncia
/ da Gestao
oor® Metodologia:
v’ Realizacdo de encontros de integracdo, em
MXVW auditorios da Sabesp ou nos canteiros das
1
empresas.
o v’ Visitas técnicas a ESI (Elevatdria Santa Inés)
2o

e ETA (Estacdo Tratamento de Agua) Guarad

22 visitas a ETA Guarau

18 visitas a ESI-Elevatoria
Santa Inés

530 pessoas




¥ Benchmarking direto e reverso
dentro e fora do setor de
saneamento

v’ Igua Saneamento uso de projetos
de valor compartilhado

v’ Caterpillar+PESA para avaliar a i pardol s scsa s
utilizagcao de canais digitais

ZGether

v’ Participacdo em
feiras/congressos e seminarios
externos

v’ (Conarec - “WOHW-Inovac¢io”)




Funcionamento da pratica IPE’,»
Principais etapas de execuc¢ao, as principais metodologias [EEIETI
s ©0

Sprint para alinhamento, construcao e avaliacao do status do projeto e dos planos de acao \/‘@’\f
|

CRONOGRAMA TREINAMENTO MARATONA DA EXPERIENCIA- MN
ANO 2023 - 22 SEMESTRE

AGD SET ouT MOV
32 semana | 4% semana | 5% semana | 1% semana 2" semana 32 cemana | 4"semana | 1% semana | 2" semana | 3% semana | 42 semana | 1% semana | 2"semana | 3% semana | 4" semana
Segunda Terga Quinta Quinta Quinta Quinta Quinta Quinta
BRAGAMNCA 29/ago 21/zet - 15/out 16/now
M09 14f09 21/09 2809 0510 1910 26/10 09f11
07:30 AS 07:30 AS 07:30 AS 07:30 AS 07:30 AS 07:30 AS 07:30 AS 07:30 A5
EXTREMO NORTE 09:30
(28 09:30 (28 09:30 (28 09:30 (28 09:30 (28 09:30 (28 09:30 (28 0230 (28
pessoas) pessoas) pessoas) pessoas) pessoas) pessoas) pessoas) pessoas)
GUARULHOS data a data a data a data a data a
escolher escolher escolher escolher escolher

12/09
0B:00 as data a data a data a
PIRITUBA
10:00 (28 escolher escolher escolher
pessoas)
data a data a data a data a
SANTRIA escolher escolher escolher escolher -

FREGUESIA DO O

data a data a data a
escolher escolher escolher

OPERACAD DE AGUA

B - uARAL + ELEVATORIA SANTA INES

AGENDADO



IPEG

Instituto Paulista de Exceléncia
da Gestao

Ferramentas digitais e Metodologias ageis

Difundimos os diversos meios de canais digitais para facilitar o
acesso aos produtos da empresa. Utilizacao de ferramentas ageis
gue otimizam os processos e reduzem o tempo de execuc¢ao do
trabalho. WhatsApp, oferece recursos tecnoldgicos, inteligéncia
artificial, para facilitar solicitacOes de servicos e informacdes de
forma agil e pratica.

Originalidade

Carater pioneiro e inovador

Desenvolvimento e implementac¢ao da capacitacao personalizada
das equipes contratadas, com foco no negdcio da empresa
atendendo ao proposito de exceléncia na gestao. A pratica é

pioneira na Sabesp, objeto de benchmarking de outras Unidades
de Negocio e da propria Sabesp, o que nos faz referéncia na

empresa e no setor.



3. Controle e alertas IPEG.

Monitoramento automatizado diario dos servigos e manifestacoes

da Gestao
[

_ 0,,. 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 >11

Grupo servicos 5, 1dia 405 gias dias dias dias dias dias dias dias dias dias o2l

Controle de Consumo Norte Débitos 7 o 5| 2| s 11 1 0| 7

Denuncia 13 13

Relatorio Pendlist 10/09/2024 09:19 Dli.z::gaoqsﬁ:s 2 5 2 2 sl 1 2| 15 35

- Envio automatico do relatorio pendlist comercial - Relato... Exame predial 27] 1] S| 38] 10 17] S| S 2 14

Hidrometro 8 1 9 10 6 9 13 66

Ligacao de agua 85 2 9| 102| 64| 41| 19| 14 3 7| 114 460

Ligacao de Esgoto 7 1 7 1 1 6 23

Felipe Barbosa Castilho Manifestagdes do so| 7| 17| s3] 34| 17] 19| 6 7| 35| s07

x Z Reativacao/Religacao 92 8| 17| 78| 39| 20| 18 3 3 8 289

POSI(;aO dOS protocolos 0636 revisao/refaturamento 60 5 9 39| 25| 28 19 7 1 9 17 219
H H : H solicitacao

Bom Dia, Segue arquivo de hoje atualizado. Grato. caclicitacdo oo & 11| 108| 52| 21| 15| 12 o o3| 427

Teste de Corante 7 1 17 1" 8 7 6 2 9 75 143

gitulanidade | 145| 15| 13| 18| ss| s7| 48| 24| 2| 7| 2| 28| se3

fHCEvEJ
00

Ny,
Conecl @ Enzrmm
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4. Aprendizado — Avaliacao e melhoria IPE\,’

Instituto Paulista de Exceléncia

da Gestao
Integrada e \
N\

A concep¢ao e aplicacao da pratica tiveram como base as métricas do Modelo de
Exceléncia de Gestao — MEG e do Modelo de Exceléncia em Gestao do
Saneamento Ambiental - MEGSA, como modelos gerenciais de praticas
estruturadas para superar as necessidades e expectativas dos clientes e demais
partes interessadas.

sistematizada

Neste sentido, foram empregados no projeto, os seguintes t
mecanismos de fomento a inovag¢ao e melhoria: N

Capacitacao dos colaboradores;

3 Brainstorming; CTN
q — \ A
) R e Por o nas
d Benchmarking; ] B % “\T -
W
!
. : 3
d Treinamento; -l s
: &
d
d

Elaboracao de padroes de trabalho.




IPEG

Instituto Paulista de Exceléncia
da Gestao

Exceléncia na gestao do relacionamento com os
clientes e demais partes interessadas, além de
proporcionar aprendizado, amadurecimento e

constancia de propadsito.

COPN=-DZMDO>

DESENVOLVE ©

Foi implementada também a plataforma digital,
DesenvolveON, para fomentar ainda mais o
aprendizado, com conteudo didatico relacionado aos
servicos, para acesso aos envolvidos no Programa.




1.2 Resultados da pratica IPEG»

Instituto Paulista de Exceléncia

ISC (Indice de Satisfacdo dos Clientes) IEP-indice de Experiéncia Positiva da Cestdo

90 82%

80%

80%
85 78%
76% 24% 75%
0

80 74%
° 72%
75
3 70% 69%
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2022 2023 2024 meta 66%

(parcial) 64%

62%

(o]
N

Ve

inicio

2022 m2023 m2024 (parcial) " meta ERPI ERC 2022 2023 2024 Meta
IEAM-indice Eficacia no Atendimento das NPS - Net Promoter Score
Manisfestagoes 48% — 4%
o 47%
92% 91%
91% 46%
91% 90% 45%
90% 44%
43%
90% 89% 43% .
89%
42%
89% 88% . 41%
38% 41%
88% 40%
87% 39%
87% 38%

2022 2023 2024 Meta 2022 2023 2024 Meta




1.2 Resultados da pratica IPEG»

Instituto Paulista de Exceléncia

da Gestao
Reducao do numero de reclamac¢oes na ouvidoria
®Reclamagoes @ Informagoes 23.036
-78% 476
N " - 088 o1 9931.076
S 3 3 9.009

2.048
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Resultados - Indicadores e conclus6es aplicaveis ao programa IPE\," S

Instituto Paulista de Exceléncia
da Gestao

Pessoas, Sociais ou Ambientais, associados a pratica
A pratica também incorpora caracteristicas como beneficios importantes,
diretamente associados a promoc¢ao do desenvolvimento sustentavel.

AGUA POTAVEL
E SANEAMENTO

E Visitas técnicas

‘promovem o uso
racional da agua e
preservac¢ao do
bem, relacionada
a agilidade na

execucao dos
Servigos

consertos de

SAUDE E EDUCAGAD
BEM-ESTAR DE QUALIDADE

_'\'\/\' I!ﬂl Treinamento

- Abordagem nos . :
personalizado com
encontros sobre :
as equipes

do
Sistema de Gestao

Ambiental (SGA)

e em ETAs e ETEs,
especializado, contribuindo para
oportunizando a manutencao da

maior

do trabalho, assim
como a

do
funcionario,

através da vazamentos de

aplicacao da
inteligéncia
emocional.

agua, executado
pelas equipes que
SA0 0s principais
integrantes do
Programa



Resultados

Partes interessadas mais beneficiadas

A exceléncia na gestao do relacionamento com
seus clientes atende diretamente a visao de
.- '@¥futuro da Sabesp, o atendimento as necessidades
7" requisitos regulatérios estabelecidos pelo Orgdo
Regulador.

Atuacao com presteza e resolutividade na solucao
dos problemas, através do agendamento e
repactuacao de prazos com os clientes e sociedade

Integracdao e compartilhamento de experiéncias.
Estreitamento do relacionamento com os
fornecedores.

Instituto Paulista de Exceléncia
da Gestao

Maximizacao dos  resultados
relativos a qualidade dos servigos
executados e satisfagdao dos
clientes

Obtivemos dos clientes a seguinte
impressao "Quando eu precisei pude
perceber que esta empresa é
diferente das outras”

Alinhada comunicagao assertiva,
para que todos se sintam
pertencentes ao mesmo time
Sabesp.



1622 ® X B © O du ”
IP 7

Instituto Paulista de Exceléncia
da Gestao

RANKING

Sua posigcdo

Anilsa Assis Campos 150 Pontos @
Lima

Ranking

n Orlan Cardoso 6615 Pontos @
FLAVIO DE OLIVEIRA 6590 Pontos *
DORTA N

B2

=

=

ﬂ (Aij Zon T°f’es 6290 Pontos @
avalcanti

Humberto Alves
6290 Pontos
Andrade @

EXTREMO NORTE - 27/03/2023 Bom FREGUESIA DO 0 - 06/04/2023 Bom PIRITUBA - 08/10/2024
Bom egula 10% g 6% egula
9%
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| Otimo W Otimo i
mBom
WBom ™ Bom
™ Regular
mRegular W Regular
™ Ruim

™ Ruim
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Agradeco pela atencao!

Nome: Anilsa Assis Campos Li

Unidade: Sabesp - ON — Operaca

Superintendéncia Norte - ON
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