IPES

Instituto Paulista de Exceléncia
da Gestao

Prémio Paulista na Qualidade da Gestao
Seminario de Benchmarking IPEG

Mérito na Inovacao em Gestao — MIG

Modalidade: Gestao Avancada

Case: Gamefraude — Gamefica¢ao de Procedimentos na Irregularidade

Autor (a): Gabriel Alexandre Lima de Souza Seibarauskas

Empresa: Sabesp — OCS — Superintendéncia Centro — Departamento de Servicos a Clientes - Faturamento
25-10-2024



Oportunidade / Desafios IPEG..
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AGUA POTAVEL INDUSTRIA, INOVACAD
E SANEAMENTO EINFRAESTRUTURA

a 0OCS

a Reuniao de Analise Critica da UGR verificamos que:

Principal indicador da irregularidade que € o indice de assertividade das vistorias de 1,8% em

020.

35% do total de vistorias de Irregularidade estavam sendo baixadas/finalizadas incorretamente,
e um aumento de 55% das Ouvidorias de reclamacao das vistorias realizadas pelo contrato de
Irreqularidades.

- Haviam sido executadas apenas 9 novas ligagoes pelo contrato de Irregularidades.

- Indice de Retrabalho das equipes por baixas erradas segundo levantamento que fizemos,
chegava a levar até 8hs para corrigir o impacto causado pela baixa errada do servico. Em uma
area com 1Milhdo e 400 mil ligagdes e 2.700 vistorias mensais.

- Na contramao dos ODS 6 Agua potavel e Saneamento e 9 Industria Inovacao e Infraestrutura.

- Em Benchmark realizado com a.empresa ENEL, vimos que eles nao possuem uma pratica de
treinamento.continuo para as equipes.de campo que cuidam de irreqgularidades e muito me
se utilizam de gameficacao 0CesSO.




Objetivos

CAR O PROCESSO PARA APRENDIZADO DAS EQUIPES

ando a plataforma de Quiz Eletronico Kahoot pensamos em

/ar procedimentos e treinamento com perguntas sobre as

Daixas corretas para aprendizado das equipes.

- Foi oferecido como premiacao simbdlica ao vencedor uma caixa
de bombons.

- Utilizamos Project Model Canvas para estruturar o projeto e
iniciar a pratica.
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Abrangéncia

E FORCA DE TRABALHO JUNTAS DESDE O
ENTO ATE A EXECUCAO:

izarmos o Project Model Canvas para estruturar o projeto e
ar a pratica, desde essa etapa colocamos 2 equipes
Jeracionais, 1 coordenador da empresa terceirizada, 1 membro
ecnico da Sabesp e o Coordenador do Processo Sabesp.

- A ideia de envolvermos todas as partes do processo, foi um
diferencial competitivo enorme, pois desde o inicio tivemos um
maior engajamento das equipes.

- Depois de pensado apenas o encarregado Sabesp ficou
responsavel por treinar todas as 36 pessoas do contrato.

- E feito através de uma reuniao mensal com formato misto de
analise critica e treinamento.
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Relevancia para Organizacao e para o Setor IPE\,"

Institute Paulista de Exceléncia

a metodologia de treinamento totalmente pioneira tanto para a e et
b de forma estruturada, quanto para todo o Setor de Utilities, pois €
ira inovadora de treinar as equipes e ja medir o aprendizado.

1 consiste em darmos a reuniao e apontarmos resultados,

mentos, pontos de melhoria, formas de tirar fotos, etc. Apds isso é

do o Quizz eletrénico Kahoot, onde as equipes entram e respondem

orme as perguntas aparecem na tela. Apds as respostas ele mostra o total =)

e acertos e o total de erros, sabendo assim de prontidao se precisamos e

reforcar algum tema ou assunto.

- Visto que como o sistema utiliza inteligéncia artificial na analise dos relatorios,
ainda por cima, nos ajuda a elaborar melhores questoes e aponta onde as
equipes estao sentindo mais dificuldade.

- A pratica foi tao pioneira no Setor que além de ter sido vencedora e premiada
no IGS 2023 (Premio de Inovacao em Gestao no Saneamento Ambiental), foi
objeto de benchmarking das empresas SAAEB de Bebedouro, COPASA Unidade
de Negocios Sul, SaneAgo e das Diretorias de Clientes e Gente e gestao da
propria Sabesp. O que nos.torna.a referéncia no setor quanto ao assunto.

- Por ser uma plataforma onling, e por:ser algo de simples implementacao pode
facilmente ser.replicado por empresa gualguer setor, com o intuito de
melhorar seu processo de trein apacitacao, alem de melhorar os
resultados operacionais.
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O Principal desafio para implantacao foi adquirir a licenca da plataforma

Kahoot, pois por motivos burocraticos e procedimentos internos da Cia, foi bem

dificil obter a autorizacao para a compra.

= Além disso outro desafio que levantamos durante a implantacao, foi o de como
minimizar a resisténcia das equipes, uma vez que os “treinamentos” anteriores,
haviamos levantado a resisténcias das equipes operacionais, que consideravam
os treinamentos como “chatos”, “repetitivos” e etc.

- Tivemos uma aceitacao do treinamento com 92% de favorabilidade, com a
pesquisa realizada apds os primeiros treinamentos.

- Tivemos também o ganho de aprendizado dos procedimentos e leis pelas

equipes, que melhoraram o aspecto técnico realizado profissionalmente.




Insights, fontes de inspiracao ou outras fontes de
referéncia

ima premiacao interna na Sabesp OCS, chamada prémio de Reconhecimento, foi

D 0 quizz eletronico Kahoot, para envolver a plateia e gerar uma maior integracao.
alizado um Benchmark com a Unidade de Negdcios Sul, que era a referencia para o
)r, para verificar as melhores praticas que eles estavam adotando.

em disso realizamos também um Benchmark com a empresa ENEL, que tem um setor de
irregularidades muito parecido com o nosso.
Com os Benchmark’s realizados verificamos que nao haviam um treinamento especifico, que
fosse realizado de forma mensal com as equipes operacionais, geralmente eram treinados
apenas 1 vez por ano, e feito alguma reuniao de alinhamento apenas com 0s supervisores

operacionais quando necessario.
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Capacitacao IPEG..
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tacao prévia foi realizada apenas pelo Encarregado Sabesp, pois a ferramenta é
ar-simples para implementacao.

rante as reunides apenas explicamos como funciona a plataforma, que € superintuitiva, e
0 pessoal tem uma adesao na casa dos 98%.




Funcionamento da pratica

cionado anteriormente, a pratica funciona da seguinte forma:

ma reuniao mensal com indicadores e formato similar a uma analise critica e ao
ida reuniao é realizado um quizz eletronico com perguntas e respostas, na

na Kahoot, onde as equipes, respondem a perguntas realizadas de acordo com a

da reuniao, com os indicadores mostrados e os procedimentos, alinhamentos e todo o
2Udo é retratado em alguma pergunta.

plataforma oferece agilidade pois ao final de cada pergunta, ja sabemos o nimero médio

alinhamento do assunto no momento do quizz, e se necessario fazemos uma nova
explicacao.

- O Vencedor, segundo lugar e terceiro lugar de cada sessao sao premiados, no inicio era uma
caixa de bombom, e fomos evoluindo as premiacoes conforme os resultados foram ficando
melhores em parceria com a contratada.

- A automatizacao vem através do uso de inteligéncia artificial que analisa o relatério gerado
de cada sessao de quizz, e sugere assuntos a serem abordados na proxima reuniao, além
disso auxilia ja gerando algumas-perguntas referentes a procedimentos e legislacao vigente.

de acertos e erros, e se algum assunto ainda esta gerando divida, ja refazemos o ‘\/\
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Originalidade

1o que conforme benchmark realizado com a Empresa Enel, nao temos noticia de

de utilities como um todo, uma empresa concessionaria utilize de gamificacao para

ento com foco nas equipes operacionais de campo.

disso temos o ganho de usar o Project Model Canvas, que deu uma agilidade a

plementacao do projeto que foi um diferencial pois em apenas 2 meses ja estavamos com

o piloto rodando, e com 3 meses operando ja decidimos que se tornaria uma pratica

utilizada por todo o departamento.

- Esta alinhado com os objetivos da Industria 4.0, pois utiliza-se de gamificacao para melhor
exposicao e aprendizado dos temas.
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Exemplaridade - Inovacao

encionado anteriormente a pratica € bem simples, e pode ser replicada facilmente

alguer empresa do setor de Utilities e até mesmo em empresas de outro setor, por

uma reuniao/treinamento, com assuntos pertinentes ao dia a dia da empresa.

emos também como parametro o uso de inteligéncia artificial para analise dos relatorios de
cada sessao de treinamento e auxilio na criacao de novas perguntas, desde o inicio do
projeto.

- Temos também a proatividade na resposta e agilidade, pois ja na propria reuniao ficamos
sabendo quais 0s assuntos que as equipes ainda tem duvidas, quais ficaram ou nao ficaram
claros, além de ja poder dar uma nova explicacao e retomar o tema, sem o risco das
equipes irem a campo com a compreensao errada do tema.
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Controle e Alertas IPEG»
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0os como controle do aprendizado o nimero de erros em cada questao de cada

10 do quizz.

disso utilizamos também o controle da assertividade e o indice de retrabalho, que

apesar de ter sido descontinuado em 2022 por nao termos mais baixas de retrabalho, ainda
fazemos o monitoramento, casa apareca alguma ordem de servico baixada errada, e o
melhor € que o proprio sistema comercial, faz a tratativa da inconsisténcia apontando um
relatorio de inconsisténcias de baixa.

- Com o auxilio da Inteligéncia Artificial, fazemos a analise dos relatdrios de cada sessao do
Quizz (Kahoot) e ele indica qual tema esta com deficiéncia de aprendizado, além de ja
sugerir questoes abordando os procedimentos e legislacao vigente.




Aprendizado/Melhorias

e ja mencionado anteriormente temos o auxilio da Inteligéncia Artificial, fazemos a
e dos relatorios de cada sessao do Quizz (Kahoot) e ele indica qual tema esta com
iéncia de aprendizado, além de ja sugerir questoes abordando os procedimentos e
gislacao vigente.

- Além disso fazemos reunides de aprendizado do projeto mensalmente apds cada reuniao,
para avaliar como esta o andamento e se & necessario alguma nova melhoria ao processo
do treinamento, como por exemplo quando identificamos a necessidade vinda de um pedido
das proprias equipes de abordarmos mais temas como a Deliberacao Arsesp 106/2009 no
que diz respeito as irregularidades.

- Também implementamos a premiacao de 2° e 3° colocados conforme identificamos como
oportunidade de melhoria.

- E com as melhorias implementadas e com 0 acompanhamento continuo de rodar o ciclo
PDCA, conseguimos em _apenas 6 meses zerar as baixas erradas.
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Resultados

REDUCAO DE BAIXAS ERRADAS

Melhor Sentido '

7000/O

0 0
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Reducao de Retrabalho - Horas
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Resultados

' Melhor Sentido

2020 2021 2022 2023

an™

Numero de Novas Ligacoes - Und.



Resultados

Resultado de Assertividade - %
Melhor Sentido

321°%

2020 2021 2022




Resultados

paracao com o relatorio Energia Legal da Empresa Enel 2023, o indice de
ividade da empresa foi de 7,63%, enquanto o nosso indice em 2023 foi de 12,8%.
idade de negocio Sul, que era a referéncia do setor de Saneamento atingiu em 2023 o
dice de assertividade de 8,57%.

Sendo assim nos tornamos a nova referéncia no setor.




Resultados/Depoimentos

Intangiveis — Reconhecimento dos Clientes




Resultados/Depoimentos

Depoimento do Encarregados da Enorsul Fernando Janeiro:

Estamos passando por um momento muito dificil ha mais de 2 anos por uma pandemia onde Reconhecimento da Contratada
perdemos amigos e familiares e mesmo assim precisamos dar continuidade nas nossas vidas e

alem dessas dificuldades conseguimos resultados excelentes no nosso contrato de Vencedora do IGS 2023 —

[ laridades. - =

MEREneares Categoria de Gestao Avancada
E isso € o resultado da nossa parceria da empresa Enorsul e a Sabesp agradeco muito pela i i i

parceria dos funcionarios Gabriel e Romildo da UGR Ipiranga, pessoas humanas e muito F||‘|a||sta dO Pl‘em|o
compreensivas. Sempre dando apoio e suporte sempre que necessario para nossas equipes de

e Empreendedor Sabesp 2023
Parabenizo o pessoal da Sabesp pela iniciativa do Kahoot, pois as equipes aprendem e gostam

além de ficarem ansiosas pela proxima reunido.

Depoimento do Encarregados da Enorsul Arthur Garrido:

Durante os ultimos 2 anos além de todos os problemas trazidos pela pandemia, a nossa Equipe
Enorsul so tem a agradecer aos funcionarios da Sabesp Gabriel, Romildo e Ronaldo Martins, pois

y FOmOS prOCU radOS pela UGR sempre nos deram suporte e para as equipes de campo, tirando duvidas, prestando todo o auxilig
GuarU|hOS, e pelas empresas necessario.

E fora esse problema tivemos que nos adaptar um novo sistema com muitos problemas no inicio

SAN EAGO, COPASA e SAAEB e que porém agora no presente momento muito melhor do que no inicio entéo fica aqui meu
Bebedou ro pa ra Benchmarking agradecimento pela parceria dos funcionarios Sabesp mencionados muita gratidéo em nome da

empresa Enorsul e de nossa equipe.

E muito legal e importante aquele perguntas e respostas pelo aplicativo Kahoot que o Gabriel faz
com as equipes de campo com a premiacao simbolica com uma caixa de bombom por
classificacdo € uma forma de orientar e motivar a equipe.
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