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RESUMO DO CASE
Nome simplificado da pratica de gestdo implantada: Ano
Gestao da Qualidade com foco no cliente e resultados de exceléncia implant.
Procurar utilizar em torno de 60 caracteres, baseado no nome informado na respectiva Ficha de Elegibilidade ou no nome pelo qual a Pratica implantada tornou-se 2014
conhecida na organizagdo.Informar o ano de implantagdo aqui ao lado.

Resumo da pratica de gestao e de seus resultados: (Até 20 linhas, baseado no resumo informado na respectiva Ficha de Elegibilidade)

Implantagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade diferente dos existentes no setor devido ser implantado
especificamente no processo comercial, dando maior énfase nas atividades de relacionamento com o cliente ao invés
do produto agua/esgoto. Com isso foi possivel controlar e monitorar as reclamacdes e solicitacbes dos clientes
visando que as mesmas sejam tratadas e acompanhadas desde a entrada até o retorno para o cliente, aumentando
sua satisfagdo, garantindo sua fidelizacao e contribuindo para o alcance de resultados e reconhecimentos como o
PNQS nivel Il em 2016, pois a pratica responde a maioria dos itens do critério 3 .

INFORMACOES DA ORGANIZACAO

Denominacao da organizacao candidata: Trata-se de:
Companhia de Saneamento do Parana - SANEPAR (_) Organizacdo completa ou

(x ) Unidade Auténoma (_) Unidade de Apoio
Atividades principais da organizacao candidata: Qtde de funcionarios proprios da org. candidata (porte):
Captacao, tratamento e distribuicdo de agua; Coleta e 169
tratamento de esgoto; Comercializacao de ligacoes e Ramo de atividade:
servigos de saneamento. Saneamento — Agua e esgoto
Area resp. pela coord. da Pratica de Gestao na organizacao: Endereco principal da organizacao candidata:
Coordenacao de Clientes Rua Guanabara, 168 — Toledo — PR
Nome do Autor, para se obter informacées adicionais: Email: carloslp@sanepar.com.br
Carlos Leandro Alves Pires Fone: 45 — 3421-2623

Cel: 45 —-99911-7799
Dirigente responsavel que autoriza a candidatura Endereco principal da organizacdo responsavel:Rua Guanabara,
Donizete Obara 168 — Toledo - PR
Razao social responsavel pela organizacao candidata: CNPJ da organizagao responsavel:
Companhia de Saneamento do Parana 76.484.013/0001-45

AUTENTICACAC

A organizag&o candidata concorda em responder consultas presenciais ou | Este Case,previamente aprovado via submissdo de Ficha de Elegibilidade,
remotas dos Avaliadores para esclarecimento de duvidas, bem como, no | deve ser remetido para cnqa@abes-dn.org.br, a partir do enderegco de email
caso de o Case ser declarado finalista, concorda em responder consultas | do Dirigente responsavel ou do enderegco de email do Autor com cdpia ao
de associados da ABES para compartilhar seu conhecimento em prol do | Dirigente responsavel, que ao fazé-lo, declaram que sdo veridicas as
saneamento ambiental. O autor fica ciente que o esclarecimento de | informagbes aqui apresentadas, ndo tendo sido omitidas informagdes
duvidas pelos Avaliadores pode resultar na solicitagdo de envio de versdo | adversas relevantes para a avaliagdo dos resultados do Case, em relagcao aos
atualizada para o caso de publicagao. clientes, a comunidade, a sociedade, ao meio ambiente e forga de trabalho.

CRITERIOS DE AVALIACAO IGS

A descrigdo do Case, é realizada por meio do preenchimento dos espagos reservados abaixo (em azul), em texto Arial 10. Deve ser simples e
objetiva para responder as questoes propostas nos Critérios A, B e C, focando os fatores a serem avaliados na resposta. Esses fatores e os seus
graus possiveis estdo descritos no“Quadro Conceitual de Notas IGS”, no documento “Critérios de Avaliagdo IGS”. Tabelas (texto Arial 8) e
Figuras/Graficos (texto Arial 6) podem ser utilizados liviemente. Até o final das respostas do autor ao Critério C, este Case completo deve observar
o LIMITE DE 13 PAGINAS NUMERADAS, incluindo enunciados das questoes (ndo conta Critério D, Glossario e Bibliografia). Apenas o contetdo
relatado sera avaliado, ndo havendo fatores estéticos. O contetdo do Critério D sera apresentado presencialmente pelo apresentador indicado na
Ficha de Elegibilidade,no Seminario de Benchmark do PNQS. Nesse evento, os Juizes avaliardo os Fatores relativos a esse Critério para compor a
pontuagio final.

A. A OPORTUNIDADE (peso 20)

A.1. Qual foi a oportunidade de melhoria ou de inovagdo de gestao (problema, dificuldade, desafio ou aproveitamento do momento) tratada pela prética de gestéo
implementada?

Informar de que forma a oportunidade surgiu ou foi identificada. Complementar com resultados ou ocorréncias adversas ou insatisfatérias ou ainda, com o potencial
avaliado de ganhos com a adogdo de abordagem original ou inusitada em relagdo ao status existente, constatados no periodo anterior ao desenvolvimento da ideia e
de implementagao da pratica, que justificaram a iniciativa, explicando essas constatacées. Descrever a ligacao da oportunidade com os objetivos estratégicos da
organizagdo. Informar como essa oportunidade se manifesta ou pode se manifestar no setor, segundo fontes conhecidas.

Fatores de avaliagao

A.1.1 Origem em sistematica de andlise ou avaliagdo estruturada
A.1.2 Relevancia da oportunidade para a organizagdo

A.1.3 Relevéncia da oportunidade para as organizagées do setor

A.1.1 A oportunidade de melhoria de gestao teve origem durante uma reunido de analise de desempenho no ano de

2013. Esse tipo de reunido é realizada mensalmente e sistematicamente desde 2012 apds a adocao do Modelo de

Exceléncia de Gestdao — MEG na GRTO, e tem por objetivo analisar os resultados dos indicadores, definir planos de

acOes baseados em fatos e acompanhar o atendimento aos requisitos de partes interessadas. Dentre outros
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indicadores, a GRTO acompanha os principiais indicadores relacionados a parte interessada CLIENTES, como o
indice de reclamacgdes totais e o indice de satisfagcdo dos clientes externos, sempre observando ndo apenas o
resultado mensal, mas também o resultado acumulado e a tendéncia de atingimento da meta anual. Para isso sao
utilizados graficos que sao, apresentados nas reunides e divulgados a toda forga de trabalho.

Serado apresentados a seguir os principais resultados ndo satisfatérios constatados no periodo:

Ao longo de 2013, durante as analises de desempenho, foi constatado que havia uma tendéncia de aumento no
numero de reclamagdes, podendo prejudicar o resultado anual e o requisito da Pl — Clientes.

Tabela A.1.1.1 - indice de Reclamacées Totais (%)

Més Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | 2013 | RC

Meta 1,05 (125 |1,07 088|090 |1,03| 1,05 | 1,04 | 1,04 | 1,01 | 1,04* | 0,61

Realizado | 0,64 | 0,96 | 0,75 | 0,77 | 1,15 | 1,37 | 1,27* | 0,95* | 1,04* | 0,87* | 0,95 | 0,59

(GRMD — ICMO01): Apresenta 0 % de reclamagdes por ligagoes.
*resultado apds a andlise que identificou a tendéncia

Tabela A.1.1.2 Indice de Tabela A.1.1.3 indice de Servicos
Satisfacao dos clientes 2013 (%) executados dentro do prazo 2013 (%)
Realizado 81,90 Realizado 80,42
RC 91,96 RC 94,03

A.1.2 A relevancia da oportunidade para o
éxito da Sanepar evidencia-se pelo fato de que
a mesma atende a sua visao de futuro de “Ser

uma empresa de exceléncia comprometida com AT oo i SN
. . - . ' de forma sustenhyﬂ, contribuindo paraa ~ comprometida com a universalizagao
a universalizacdo do saneamento ambiental”. EetehAcaalakin e nevanl Saatheasic s

Também pode ser constatada a medida que a
pratica e seus resultados impactam nos

objetivos estratégicos de: Seonamic - Encars
-“Elevar a satisfacao dos clientes”, 3

-“Fortalecer a imagem da empresa” e

-“Buscar a exceléncia dos produtos e servicos”.

OBJETIVOS nriolm

Manter e Promover a Elevar a Fortalecer
Ampliar o Mercado Universalizagéo do Satisfagao a lmagem
de Atuagéo ‘Saneamento Ambiental dos Clientes «da Empresa

Investir no Melharar a Buscara Assegurar
Desenvolvimento Eficiéncia dos Exceléncia dos a Gestio
Institucional Processos Produtos e Servigos Ambiental

Na Sanepar esses objetivos estratégicos
juntamente com as necessidades e expectativas roorr s ot ramoror s Sotsosts o o ospemmae
das partes interessadas sdo traduzidos em R s Etasone T
indicadores e tratados em planos de acgéo, os
quais sdo monitorados pelo SISWEB, sistema
corporativo baseado na metodologia BSC Fig A.1.2.1 - Mapa estratégico Sanepar
(Balanced Score Card).
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Em relacdo a pratica de gestdo apresentada nesse case, a parte interessada mais beneficiada sdo os CLIENTES,
cujo um dos requisitos principais identificado € a qualidade dos servigos prestados.

A.1.3 Segundo Philip Kotler:“conquistar um novo cliente custa de 5 a 7 vezes mais que manter um atual”. Esse
conceito parecia ndo fazer sentido para empresas de saneamento do Brasil, pois a maioria delas s&o estatais como a
Sanepar, com o mercado de atuagdo consolidado e sem concorrentes. No entanto atualmente o cenario esta
mudando e cada vez mais empresas privadas estdo buscando uma forma de apresentar seu produto e pressionando
a aprovagao de leis que as beneficiem. Exemplo disso é a MP 844/18 que torna obrigatéria a abertura de licitagdes
toda vez que uma prefeitura quiser realizar obras de 4gua e esgoto. Enquanto a MP 844/18, ndo entra em vigor, as
empresas de saneamento tem de lidar com outro concorrente, que sdo as empresas que perfuram pogos por um
valor cada vez mais atraente.

E questdo de sobrevivéncia no mercado, as empresas de saneamento se preocuparem com a satisfacdo dos
clientes, que estdo cada vez mais exigentes, conseqiéncia da globalizacdo e o avanco das tecnologias,
principalmente das redes sociais. Diante desse cenario, a oportunidade gerada com essa pratica € muito relevante
para todas as organizacoes do setor.



A.2. De que maneira as causas do problema ou dificuldade foram identificadas ou de que forma os obstaculos ao desafio ou aproveitamento do momento foram
conhecidos?

Incluir a descricao de métodos utilizados para identificar as causas ou obstaculos. Mencionar as ferramentas utilizadas para a andlise. Informar as liderangas e
profissionais envolvidos e informagbes sobre o processo de investigagdo dessa equipe.

Fatores de avaliagao
A.2.1 Emprego de métodos de anélise
A.2.2 Trabalho em equipe na andlise

A.2.1 As causas do aumento do indice de reclamagdes foram identificadas com o emprego de métodos de analise

que sdo amplamente difundidos e incentivados na organizacdo. A primeira analise foi realizada na reunido de analise

de desempenho conforme ja citado em A.1.1.

Nessa reunido foi realizado um brainstorm, em que cada participante pode expor as suas idéias apresentando os

possiveis motivos dos resultados estarem aumentando desfavoravelmente. Dentre as varias possiveis causas, foram

levantadas:

1- impacto da estiagem com focos de falta de agua em alguns locais aumentando o nimero de reclamagées;

2- Equivoco nos registros de reclamagdes por parte dos atendentes quando na verdade os clientes estariam ape-
nas solicitando informacdes;

3- Elevado nimero de servigos executados fora do prazo, aumentando o nimero de reclamagoes;

4- Falta de metodologia padronizada para tratamento das reclamacgdes, fazendo com que as reclamagdes se tor-
nassem reincidentes;

Para fundamentar as possiveis causas levantadas, o indicador foi desdobrado, categorizando os tipos de

reclamacgoes relacionados a 1 — Qualidade da Agua, 2 — Esgoto, 3 — Faturamento e 4 — Outros servigos prestados,

sendo que a maior parte das reclamagdes estavam dentro do grupo 4 — Outros servigos prestados. Além desse dado

importante, foi analisado outro indicador, o indice de servicos executados fora do prazo, o qual demonstrou

claramente que a GRTO estava com um indice alto em relagdo ao seu referencial comparativo e ndo atendia as

metas previstas.

Outra método de andlise empregado para identificar as causas do aumento de reclamacdes foi o “5 Porqués:

1 — Por que o indice de reclamagdes esta aumentando?
R: Por que os clientes estao insatisfeitos com os servigos prestados.
2 — Por que os clientes estao insatisfeitos com os servigos prestados?

R: Por que os servigos ndo estdo atendendo a expetativa dos clientes

3 — Por que os servigos nao estao atendendo as expectativas dos clientes?

R: Por que ndo estdo sendo cumpridos prazos e os clientes acabam voltando para reclamar

4 — Por que ndo estao sendo cumpridos prazos e os clientes acabam voltando para reclamar?

R: Por que néo estdo sendo acompanhados os resultados dos servi¢os e do retorno das reclamacoes

5 - Por que nédo estdo sendo acompanhados os resultados dos servigos e das reclamacoes?

R: Por que ndao ha um procedimento definido e padronizado para controlar e tratar os motivos das
reclamacoes.

Novamente, a causa do aumento do indice de reclamagdes foi identificada como sendo consequéncia da falta de um
procedimento padrdo na GRTO para que pudesse ser acompanhada, controlada e a qualidade dos servigos
prestados e o tratamento das reclamagdes.

Essa lacuna ficou ainda mais evidente quando se percebeu que era comum os clientes abrirem reclamagdes de
reclamacdes, ou seja, abriam uma reclamacao, e percebendo que ndo haviam sido atendidos, retornavam para
reclamar da falta de informagéo e da falta de solugdo do seu problema. Nesse periodo, a forma de “tratar as
reclamacdes” seguia apenas um fluxo, do atendente para o seu coordenador e do coordenador para outras areas, via
email. Devido a outros fatores, muitas vezes esses e-mails eram esquecidos e o cliente ficava sem resposta.

Os métodos de andlise utilizados foram amplamente divulgados na organizacdo por meio do curso “Escola da
Qualidade”, onde empregados eram treinados nas ferramentas da qualidade e se tornavam multiplicadores no seu
local de trabalho. Além disso, as ferramentas estdo embutidas nas maiorias dos sistemas informatizados da
organizagao.

A.2.2 Essas andlises envolveram todos os atores internos e externos necessarios para a definigdo da causa do
aumento das reclamagdes, como empregados, gestores, alta direcido, partes interessadas e parceiros. Desde
2012, as reunides de analise de desempenho citadas em A.1.1 e A.2.1 sao realizada em trés niveis na GRTO:




- Operacional — Realizada entre os empregados para analisar os desempenhos relacionados a grupos especificos
de atividades. Para a analise em questao a reunido foi realizada com a equipe de atendentes. Basicamente, para
essas reunides operacionais, é utilizado o Brainstorm, apresentando o problema aos empregados e abrindo para as
ideias e sugestoes.

- Setorial — Realizada entre os gestores dos processos com o coordenador da 4rea. Para a andlise em questédo a
reunido foi realizada com os gestores dos processos comerciais € o coordenador da area de clientes. Nessas
reunides, sdo avaliados os indicadores especificos do processo comercial, registrando as justificativas e definindo
planos de acdo para o atendimento das metas.

- Alta direcdo—Realizada entre os coordenadores e o gerente regional. Especificamente para a analise em questédo
foi avaliado o indicador “indice de reclamagdes” e as demais informagdes coletadas das outras coordenacdes, por
exemplo: o indice de servigos fora do prazo (da area responsavel pelas manutencdes de redes), as ocorréncias de
falta de 4gua no periodo (da area responsavel pela produgédo de agua tratada) e outras que contribuiram para chegar
na causa do problema.

Além das informacdes de todas as areas da GRTO, foi necessario consultar as principais partes interessadas
envolvidas na questdo, como por exemplo, o Procon que foi consultado com o objetivo de levantar a quantidade e os
principais motivos das reclamagdes. Também foram utilizadas as informacgdes da pesquisa de satisfagcdo corporativa,
para analisar a percep¢do da parte interessada CLIENTES por meio das perguntas relacionadas aos servicos
prestados pela empresa.

Foram envolvidas também na analise representantes da GCOM (Gerencia Comercial) e GPE (Gerencia de
Planejamento Estratégico) que sdo areas estratégicas da Sanepar, devido a necessidade de informagoes
corporativas e procedimentos normativos que contribuiram para a identificacdo das causas e posteriormente para a
implantagéo da pratica.

Também, houve contribuicdo de professores da PUCPR principalmente com a orientagdo das melhores ferramentas
da qualidade a serem utilizadas e o aperfeicoamento da utilizagdo dessas, aproveitando que no mesmo periodo
acontecia o curso “Escola da Qualidade”.

B. A IDEIA (peso 45)

B.1. De que forma a prética de gestao foi planejada, concebida, desenvolvida e verificada para superar as causas ou os obstaculos identificados?

Informar quais as liderangas e profissionais, internos e/ou externos, foram envolvidos no projeto ou planejamento da pratica de gestdo (se for diferente da equipe de
andlise) e resumir a fungdo de cada um no projeto. Apresentar os recursos (financeiros, humanos e materiais) or¢cados e realizados no projeto, até a implementagao
final e entrada em regime. Destacar a utilizagao de mecanismos de fomento da inovagdo (atividades ou programas de sugestdo ou experimentagao ou outros) que
estimularam a busca de ideias originais ou inusitadas. Incluir as principais origens ou fontes de inspiragdo, internas e/ou externas, para desenvolvimento da ideia
(literatura, entidades de classe, academia, empresas do setor ou de fora dele, outras unidades da mesma controladora ou outras) e eventuais oportunidades
identificadas. Descrever atividades de treinamento necessarias e sua abrangéncia. Informar como a evolugdo do projeto foi controlada.

a) Fatores de avaliagao

B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projeto

B.1.2 Sistemética de trabalho em projeto

B.1.3 Emprego de mecanismos de fomento da inovagao

B.1.4 Busca de informagées de concorrentes ou de outras organizagées de referéncia (benchmarking)

B.1.1 A pratica de gestéo foi planejada durante a elaboragdo de um TCC — trabalho de conclusao de curso, requisito
para aprovagdo no curso “Escola da Qualidade”. Esse TCC incluia apresentacdo de projeto com aplicagdo dos
conhecimentos adquiridos para resolver um problema ou melhorar o processo no qual o aluno estava lotado. Para
isso além da descricdo de toda metodologia a ser utilizada e fundamentacdo tedrica, era necessario incluir
cronograma detalhado das etapas, responsaveis, orcamento e avaliagdo de status de projeto que era realizado pelos
responsaveis pedagdégicos do curso. O planejamento do projeto foi realizado de forma a estabelecer melhoria no
controle e monitoramento das reclamagdes e solicitagdes dos clientes, bem como, de proporcionar resultados
satisfatdrios em todos os processos da GRTO.

O projeto de implantacao foi baseado no ciclo PDCA: Plan — Planejamento, definicdo das metas, especificacao dos
métodos; Do — Treinamento e execucao do trabalho; Check — Verificacdo dos resultados do trabalho; Act — Agéao
corretiva para melhoria ou manutengdo do processo. Foi utilizada a ferramenta 5W2H para sua estruturacdo e
estabelecimento de metas e prazos. No final de 2013, foi realizada apresentacdo para banca examinadora da
PUCPR e aprovado com uma das melhores notas da turma.




Tabela B.1.1.1 — Planejamento do projeto

ETAPAS Principais acoes Prazos Responsaveis Orcamento R$
Definicao da equipe | 02/2014 | Gerente, coordenadores e | 0,00
multidisciplinar responsavel pelo Equipe da Qualidade -
planejamento e implantacdo da Sanepar Curitiba
pratica
Capacitagcao da equipe e gestores | 03/2014 | Equipe da Qualidade - | Passagens e

1 na metodologia do Sistema de SaneparCuritiba hospedagens

Elaboragdo | Gestao da Qualidade

do Projeto | Visita de benchmarking em outras | 03/2014 | Equipe multidisciplinar | 0,00
unidades com SGQ implantado. responsavel pela

implantagéo do projeto
Elaboragdo do plano de acgédo | 04/2014 | Equipe multidisciplinar | 0,00
operacional responsavel pela
implantagéo do projeto
Elaboragao do mapa de | 06/2014 | Equipe multidisciplinar | 0,00
processos responsavel pela
implantagao do projeto
Definigio de fornecedores e | 07/2014 | Equipe multidisciplinar | 0,00
elaboracao de avaliagdes responsavel pela
sistematicas implantagéo do projeto
2-— Criacdo de procedimentos de | 07/2014 | Equipe multidisciplinar | 0,00

Execugdo | controle de  solicitagbes e responsavel pela

dos planos | reclamacgdes de clientes implantacéo do projeto

de agéo Criacdo de procedimento para | 08/2014 | Equipe multidisciplinar | 0,00
tratamento da pesquisa de responsavel pela
satisfagao implantagao do projeto
Definigho de produtos néo | 09/2014 | Equipe multidisciplinar | 0,00
conformes e elaboracdo de responsavel pela
procedimentos para deteccdo e implantacéo do projeto
tratamento destes
12 Diagnéstico do atendimento | 03/2015 | Equipe da Qualidade - | Passagens e
aos requisitos do Sistema de Sanepar Curitiba Hospedagens
Gestéo da Qualidade
Adequacbes com as melhorias | 04/2015 | Equipe multidisciplinar | 0,00

3. necessarias apontadas no responsavel pela
e diagnostico implantagao do projeto

Certificacdo —5——=——F— - - .

interna 2° Dlagn(.)s.tlco do a?endlmento 06/2015 | Equipe da .Qualldade — | Passagens e
aos requisitos do Sistema de Sanepar Curitiba Hospedagens
Gestao da Qualidade
Auditoria para avaliagdo do | 12/2015 | Equipe da Qualidade — | Passagens e

atendimento aos requisitos do
Sistema de Gestao da Qualidade

Sanepar Curitiba

Hospedagens

A avaliacdo de status de projeto era realizada juntamente com os professores orientadores do TCC e todas as
etapas de implantacdo e os planos de ag¢do operacionais foram inseridos no “SISWEB”, permitindo gerenciamento

estruturado, com registros das analises criticas de cada acao planejada e atualizagéo do status dos planos.

B.1.2 Uma equipe formada por empregados e alta direcdo da GRTO e representantes da GPE- Curitiba foi criada
para planejar todas as etapas do projeto. Também, na fase de planejamento houve a monitoria de professores da
PUCPR. A equipe realizava reunides semanais, onde eram definidas as a¢des necessérias e andlises criticas do que
ja havia sido definido utilizando um dos mddulos do SISWEB, que possibilitava registrar as agées com prazos e
responséaveis. Os integrantes recebiam as atas automaticamente em seus e-mails, e o sistema também classificava
automaticamente as agbes por cores verde (dentro do prazo), amarelo (proximo do prazo estabelecido),
vermelho(agao atrasada), facilitando a comunicagcao na equipe. As agdes iniciaram no municipio sede da GRTO e a
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medida que as ac¢des eram testadas e os problemas sanados, eram implantadas nas demais localidades. Desde
2017, todos os 17 municipios estao inseridos no projeto.

B.1.3 Algumas préticas ja disseminadas na Sanepar foram fomento para esse projeto:

- Escola da Qualidade — curso que tinha o objetivo de capacitar empregados que seriam multiplicadores da cultura da
qualidade dentro da empresa, com aplicagdo de ferramentas e metodologias para a busca da exceléncia na gestédo
como o MEG e as ISOS. O curso tinha status de extensdo e era realizado por meio de uma parceria entre a Sanepar
e a PUCPR.

- MEG — Com a adogao da metodologia, lacunas foram sendo identificadas no atendimento aos critérios, entre essas
lacunas estava a necessidade de programar agdes para tratar as solicitagdes, reclamacdes e sugestdes dos clientes,
(critério 3).

- BIP — Banco de idéias e praticas da Sanepar, um sistema corporativo criado para incentivar o cadastro e
disseminacao de idéias e praticas que trouxessem melhorias aos processos da organizagao.

B.1.4 A Sanepar possui procedimento PF/NEG/0052 que define critérios para realizagdo de benchmarking dentro e
fora da empresa. O benchmarking passou a ser ainda mais disseminado na organizagao apés a adogado do MEG.
Para esse projeto as informagdes de processos gerenciais e os resultados principalmente relacionados a parte
interessada clientes foram buscadas e comparadas por meio dos relatérios de gestdo de outras GR’s e outras
empresas de saneamento vencedoras do PNQS. Foram realizadas visitas em unidades com ISO 9001 implantadas
para entender a dindmica do processo e como eram respondidos 0s requisitos da norma, apesar do produto ser
diferente do proposto nessa pratica. Com relagdo a pratica, conclui-se que é a primeira desse tipo no setor de
saneamento e ainda nao possui referencial comparativo pertinente, sendo a GRTO referencial de exceléncia para as
demais organizagdes.

B.2. Como funciona a pratica de gestao?

Descrever a sistematica, mencionando os usudrios, seus principais padrdes gerenciais, caracteristicas de originalidade e valor adicionado por cada uma delas, de
proatividade, agilidade, abrangéncia, mecanismos de controle e eventual indicador de monitoramento da eficiéncia ou efic4cia, integragdo ao sistema de padrées
existente da organizagdo (manuais, procedimentos, sistemas informatizados ou outros). Incluir padrées relativos a metas almejadas. Informar como os padrées sdo
veiculados para as dreas pertinentes. Para descrigao da pratica, consultar, como referéncia, os padrées de descricdo de praticas de gestdo, exigidos nos Critérios de
Avaliagdo MEGSA.

Fatores de avaliagao

B.2.1 Enfoque sistematico e com padrdes gerenciais claros

B.2.2 Enfoque inovador (inclui ideias originais ou inusitadas com beneficios evidentes)
B.2.3 Enfoque proativo, estimulando a prevengao

B.2.4 Enfoque 4gil, estimulando a resposta rapida

B.2.5 Aplicagdo é abrangente e controlada

B.2.6 Integragdo ao sistema de padrées da organizagdo

B.2.1 a B.2.3 Diante das necessidades de melhorias identificadas em A.2.1 e internalizando o conhecimento
promovido pelo curso “Escola da Qualidade” no qual diversas ferramentas e metodologias foram apresentadas,
surgiu a idéia de implantar de uma forma inovadora um SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade no processo
comercial tendo como entrada as solicitagdes e reclamacdes de clientes e saida a sua satisfagdo com os servigos
prestados. Para isso foram adotados os requisitos da NBRISO9001:2008. Essa metodologia € amplamente difundida
no meio corporativo, apesar disso, com base em pesquisas realizadas na internet e nos relatérios de gestao de
empresas de saneamento que participaram do PNQS, ndo foi encontrada nenhuma referéncia a implantagdo da
metodologia exclusivamente no processo comercial, portanto a pratica incorpora aspectos de originalidade com
beneficios evidentes.

Essa forma de aplicagdo da metodologia trouxe para a GRTO resultados que evidenciaram o foco principal de um
Sistema de Gestao da Qualidade que é o CLIENTE, e o objetivo maior que é a satisfacdo dos clientes. Diferente do
que é encontrado de uma forma geral, em que a metodologia da ISO 9001 ¢é aplicada preocupando-se apenas com
os processos de producdo de um produto, para garantir a sua padronizagao. Por exemplo, no setor de Saneamento a
aplicacdo da metodologia tem como base o produto agua e o servigo esgoto. Desta forma, todos os requisitos giram
em torno desses “produtos”. No caso da pratica de gestao aqui apresentada, todos os requisitos giram em torno dos
processos de atendimento ao cliente, desde a entrada até a saida da solicitagao ou reclamacao (fig B.2.1.1)
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Devido ao fato de tratar-se de uma aplicagéo diferenciada da metodologia da ISO 9001, o primeiro passo foi garantir
o0 conhecimento sobre os requisitos de um Sistema de Gestdo da Qualidade (Fig B.2.1.2). Isso foi realizado
promovendo treinamento da metodologia para 100% dos empregados envolvidos no processo comercial. Apds essa
etapa, foi definida uma equipe de melhoria responsavel pela implantacdo da pratica. Essa equipe teve o desafio de
juntamente com a area de qualidade da Sanepar, identificar quais e como os requisitos da NBR ISO 9001 ja eram
atendidos e quais ndo eram atendidos e que demandavam de planos de acao.

i g’ B
i - SISTEMA DE GESTAD DA 4 RESPOMAASL A D i T - REALLTACAD DO B - MEDBCAG AMALISE £
CUALIDADE EHRICAL J § - GEsTRO Of AECyRSOS PROGLTD MELHOSIA
A A
!
i) ¥ 14 g I
s T o F .
; .t “Comprmmetmenio s T.1 - Plamejamenin da
A1 Gequishes Sean A I B1 - Prewicho de pecuine e AT et sdm
N F L. L
I
SR — I I I I
Uhitﬂmdt %3 - Foen Be cliente I I T e— ?-?Mmmrmdﬂ .2 - Messtod smenin ¢
)
o 7 I I
. y T.1 - Fegjeta B3 - Confeoly de prodadn
5.1 - PobSscs da guabdads J B3 -beiva-estruba g
- L . L - . L - - L -
3
S -Flanrpemenio A - Ambirwic de Wabalive T - hgunscho B4 -Andine die dados
]
o L = - * = T o * —
5.5 - Respaniabaage, 1.5 - Fenducla £ prestachs Y
Suidade ¢ CmunEaho e werein L
8- Comtmlede |
5.6 - ARilie Oitha pelk P I.E-Lin:iﬁﬁd:wt
T & Ered W ;
B.7 - Controbe o vkt nio

Fig B.2.1.2 Requistos do SGQ



Foi necessario descrever todo o fluxo do processo comercial, desde a solicitagdo do cliente até a entrega do servico
com retorno para o mesmo, bem como estabelecer a abrangéncia da aplicabilidade do Sistema de Gestdo da
Qualidade que na primeira etapa (piloto) teve como escopo definido nove dos dezessete municipios da GRTO. A
partir de 2017, com o aperfeicoamento da pratica todos os municipios da GRTO passaram a integrar o escopo do
Sistema de Gestao da Qualidade.

Foram muitos os requisitos que precisaram ser pensados e repensados pela equipe e alta diregcdo até encontrar uma
forma de atendé-los. A seguir demonstram-se alguns exemplos de a¢des planejadas para isso:

Requisito 6.2 — Recursos Humanos: Todas as atividades que faltavam foram descritas e transformadas em IT’s
(Instrucbes de trabalho). Posteriormente, foi elaborada uma matriz de treinamento para cada empregado. A partir
disso, para realizar determinada atividade, obrigatoriamente os empregados precisam ser treinados nos documentos
referentes a sua area, e o controle desses treinamentos séo realizados por meio do Sistema Normativo Sanepar.

Requisito 6.3 — Infraestrutura: Para que os empregados do escopo tivessem toda a estrutura necessaria para o bom
andamento do SGQ, foi sistematizado também o levantamento das necessidades de infraestrutura e de treinamento
e anualmente, na época do Planejamento Estratégico da Geréncia, os empregados recebem dois formularios, um
para preenchimento das principais necessidades de infraestrutura e outro para indicar quais os treinamentos
necessarios para o desenvolvimento profissional. Todas as informacoes levantadas passam pelo coordenador que
analisa e aprova ou rejeita as demandas apresentadas, sendo que as aprovadas s&o inclusas no planejamento a ser
executado no préximo ano e as ndo aprovadas sao informadas com justificativas aos solicitantes.

Requisito 7.1 — Planejamento da realizagdo do produto: Para padronizar o processo comercial, foram definidas as
atividades por sub-processos: Relacionamento, Cadastro, Faturamento, Arrecadagdo e Cobranga. Por meio do
Sistema Normativo da Sanepar, onde séo elaborados e controlados os padrdes de trabalho documentados, foram
analisadas e alteradas as normas existentes, conforme a necessidade identificada, e elaborados novos documentos
de controle com descrigédo das atividades e registros.

Requisito 7.2 - Processos relacionados a clientes: Para garantir o atendimento as solicitagdes dos clientes foram
definidos responsaveis por controlar as entradas de reclamacgdes de cada canal de relacionamento até o retorno ao
cliente. Foi identificado que a principal dificuldade estava com as demandas que entravam nas centrais de
relacionamento personalizadas, pois apds executarem o tramite normal do atendimento, caso a necessidade do
cliente nao tivesse sido atendida, os atendentes enviavam email para o coordenador de clientes, e a partir disso, ndo
eram realizados acompanhamentos das solicitagées e, na maioria dos casos, também néo era realizado retorno ao
cliente para finalizacdo da atividade. Com isso, os clientes procuravam outras formas (ex. Orgdos de defesa do
consumidor, agées judiciais) de registrar suas solicitagdes ou reclamagdes, elevando o grau de insatisfagdo. Com a
implantagédo do SGQ, foi criado um formuldrio eletrénico no qual o préprio atendente registra a reclamagéo do cliente
e apos preenchimento, realiza uma investigagdo do caso e encaminha para a area envolvida, com registro e prazo
para o retorno. Para finalizar o processo, o cliente recebe uma resposta formal sobre a situacédo, dentro do prazo
previsto. Este procedimento é descrito em um documento normativo e de conhecimento de todos os envolvidos. O
retorno de forma eficiente aumenta a credibilidade da Sanepar perante os clientes.

Requisito 7.4 — Aquisi¢cdo: As principais areas envolvidas, que tinham maior impacto na satisfagdo dos clientes,
passaram a ser tratadas como fornecedores. Para isso, foram implantadas avaliagdes internas com os principais
itens a serem atendidos, como por exemplo, o cumprimento dos prazos estabelecidos para que as respostas
retornassem aos clientes. Foram definidos como fornecedores: Coordenagao Industrial — responsavel pela qualidade
da agua e tratamento de esgoto; Coordenacao de Redes — responsavel pelos servicos de manutencado de redes de
agua e esgoto; Empreiteira Comercial — responsavel pelos servicos comerciais de campo; Unidade de Servigo de
Atendimento Telefénico — responsavel pelo atendimento 24h do 0800. As avaliagbes desses fornecedores sao
realizadas sistematicamente 2 vezes ao ano, de acordo com os critérios estabelecidos e sao controladas
mensalmente e apresentadas nas reunides de andlise de desempenho da Alta Direcao para conhecimento e tomada
de decisao.

Requisito 8.2 — Monitoramento e medi¢do: Para avaliar o grau de satisfagdo dos clientes foi elaborada a Pesquisa de
Satisfacdo Regional, que investiga por amostragem clientes que solicitaram algum servico. Esses clientes sao
escolhidos aleatoriamente por meio do sistema comercial e consultados via telefone. A pesquisa é realizada durante
0 ano todo, em todas as localidades da GRTO, com registro dos resultados mensalmente, permitindo que seja
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analisada nas reunides de analise de desempenho da Coordenacao de Clientes e Alta Direcdo. A pesquisa passou a
ser modelo padrao e a ser aplicada em todas as geréncias da Sanepar.

Requisito 8.3 — Controle de produto ndo conforme: Os principais motivos de insatisfacdo dos clientes passaram a ser
denominados como “produtos ndo conforme”. Para o tratamento dessas n&o conformidades foi elaborado um
procedimento padrdo, registrado no Sistema Normativo Sanepar. Esse procedimento define desde a elaboragéo de
boletins de ocorréncia das ndo conformidades até a abertura e tratamento de RACP’s (Relatérios de agbes corretivas
e preventivas), por meio do SQS-Sistema Qualidade Sanepar. Foram definidos como produtos ndo conformes na
GRTO as situagbes que baseada nos requisitos dos clientes para o processo comercial gerariam maior insatisfacéo
caso ocorressem, sendo: erros de leitura do consumo, cortes indevidos do abastecimento por falta de pagamento e
reclamagdes sem tratamento.

Para assegurar a repetitividade e controle da pratica, além de descrever todos os padrbes gerenciais e transforma-
los em documentos normativos, foi elaborado um manual (MQ/NEG/0009), no qual foram descritas as acoes da
GRTO que atendem a cada requisito do Sistema de Gestdo da Qualidade. Também, a pratica foi inserida no BIP-
Banco de Idéias e Praticas da Sanepar, um sistema corporativo onde ficam disponiveis todas as boas idéias e
praticas da organizacao para conhecimento dos empregados.

B.2.4 A implantagio da pratica permitiu que as demandas dos clientes fossem analisadas e tratadas de forma agil e
com retorno ao cliente dentro de prazos pré-estabelecidos. Além disso, o monitoramento de situagdes que mais
afetam a satisfacdo dos clientes permitiu que os problemas fossem detectados e tratados antes que se tornassem
sistémicos. Exemplo disso, é o controle de cortes indevidos: Os cortes no abastecimento ocorrem quando o cliente
nao paga a conta e mesmo assim o procedimento € realizado. Isso ocorre, por problemas na transmissdo do
pagamento do recebedor para a Sanepar, ou por erro de endereco por parte do empregado. Como o controle é
realizado diariamente, quando ocorre um corte indevido imediatamente é verificado o motivo, tomadas as acoes para
nao ocorrer mais e algumas vezes o cliente nem toma conhecimento do ocorrido, devido a agilidade na resolugéo do
caso.

B.2.5 A pratica foi implantada em todos os locais onde haviam empregados do processo comercial dentro da
Gerencia Regional Toledo, que atende 17 municipios. Além da coordenacao de clientes também foram envolvidos no
projeto a coordenacdo de planejamento e administragdo que realiza todo o processo de elaboragéo e
acompanhamento do planejamento, além de ser responsavel pelos treinamentos e compras na Geréncia; a
coordenacao de redes, responsavel pelos servicos de manutencdo das redes de agua e esgoto; e a coordenagao
industrial, responsavel pela producéo e qualidade da agua e do tratamento do esgoto.

Os requisitos das partes interessadas foram incluidos na pratica desde a sua concepgéo, conforme fluxograma (fig
B.2.1.1). Todo inicio de planejamento, esses requisitos sdo analisados e as adequagdes sdo feitas, tendo como fonte
as pesquisas, auditorias e reunides de analise critica da pratica.

A prética é controlada por meio de indicadores de eficdcia com metas estabelecidas anualmente e acompanhadas
mensalmente. Esses indicadores sdo definidos pela Gerencia Regional e encaminhados para aprovacao da diretoria.
Eles estdo relacionados com a politica e os compromissos da qualidade da Sanepar, de forma a demonstrar em que
grau a pratica realmente esta sendo eficaz para o seu atendimento. A relagdo desses indicadores esta em B.3.2.

O acompanhamento desses indicadores é realizado por meio de analises criticas mensais durante as reunides de
andlise de desempenho da Gerencia Regional Toledo. Caso algum indicador ndo atenda a meta prevista ou esteja
com tendéncia de ndo atingimento da meta anual, sdo elaborados e executados planos de agéo.

B.2.6 Todos os padroes gerencias da pratica sdo integrados ao sistema de padrdoes da Sanepar, por meio da
elaboracdo de documentos que se tornaram normas e foram inseridos no “Sistema Normativo Sanepar”. Esses
documentos que foram elaborados a partir da implantagao da pratica sdo encaminhados para analise e aprovagéo da
GCOM e GPE que fazem a gestdo corporativa dos processos comerciais € da qualidade respectivamente. As
revisdes e atualizagcées sdo anuais. Além disso todas as analises de indicadores e registros de reunides seguem
padrdes corporativos e ficam disponiveis no SISWEB que funciona como um painel de bordo da organizagao.

B.3. Como funciona a sistematica de avaliagdo e de melhoria da pratica de gestdo?
Mencionar indicador, ou indicadores, utilizados para avaliar o desempenho. Exemplificar eventuais melhorias, requeridas em fungéo das avaliagées iniciais.

Fatores de avaliagao da resposta
B.3.1 Mecanismo de aprendizado da prética de gestéo (avaliagdo e melhoria) estruturado
B.3.2 Indicadores consistentes para avaliar a pratica de gestao
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B.3.1 A sistematica de avaliacdo e de melhoria
da pratica de gestdo segue o ciclo de
aprendizado organizacional (Fig B.3.1.1).

Aprendizado Organizaciona

A pratica é submetida a 3 auditorias por ano,

) DEFINIR PROCESSOS E PADROES PROCESSOS
realizada por empregados externos a GRTO. |« e s o e PLANEIAR execuTaR
. . - . . « Contratos de concessao/programa/PMSB. «+ Planejamento operacional + Capacitacao da forca de trabalho
Nessas auditorias sdo avaliados os atendimentos — :ue o o rus wsn R O et warmece
aos padrGes gerenciais definidos, bem como o s
atendimento das metas dos indicadores de eficacia AGIR q

« Manutengio Auditoria de processos
« Melhoria (agdes Anélise de desempenho
corretivas / preventivas) Benchmarking
* Inovagio Grupos / comités /
equipes de melhoria

da pratica (item B.3.2).

Outra forma de avaliagdo e melhoria, sdo as
reunides de analise critica da pratica, realizada
pelo menos 2 vezes ao ano, com a participagao da
equipe de implantacdo, alta dire¢do e demais
empregados. Nessas reunides, avaliam-se o0s
requisitos das partes interessadas, necessidades
de melhorias e ajustes de planos de agéo.

APRENDER ANALISAR DE FORMA INTEGRADA

« Auditoria de gestao

+ Manutengao « Avaliagao MEG

+ Aperfeicoamento . :ccnh .

+ Benchmarking

« Sistemas de reunioes

+ Grupos / comités / equipes de melhoria

+ Inovagio

o . . Fig B.3.1.1 Aprendizado organizacional
Uma melhoria incorporada a partir de 2017 foi a

ampliacdo da &rea para todos os municipios de abrangéncia da GRTO. Outra melhoria, a partir de 2016, foi o
aperfeicoamento da metodologia da pesquisa de satisfacdo realizada regionalmente, dando maior confianga aos
resultados e disseminada como modelo para toda organizagdo. Também, a partir de 2017, a versao 2015 da NBR
ISO 9001, trouxe novos requisitos que precisaram ser trabalhados e respondidos pela GRTO, aumentando
principalmente a responsabilidade com os requisitos das partes interessadas e a analise de cenario da organizagao.

B.3.2 Para avaliar a eficicia da pratica foi elaborado o IA/NEG/0249, procedimento que faz a correspondéncia da
Politica da Qualidade e seus compromissos da Sanepar, com indicadores que mensurem o seu atendimento e a
eficacia da pratica. Esse procedimento é elaborado e revisado pela GRTO anualmente na época do planejamento,
definindo os indicadores e as metas para o ano, e aprovado pela area da Qualidade da Sanepar. Se algum indicador
nao é adequado, o documento é devolvido para revisdo e alteragdo. O demonstrativo de eficdcia é avaliado durante
as auditorias e divulgado para todos os empregados. Todos os indicadores relacionados a pratica séo
acompanhados e analisados mensalmente e tudo fica registrado no SISWEB. A seguir sdo apresentados os
indicadores utilizados para avaliar a eficicia e o valor adicionado, preponderantemente pela pratica de gestao:

Tabela B.3.2.1 — Indicadores consistentes de avaliacao da pratica de gestao
N2 Tipo Indicador Un Descricao Avalia
1 Estratégico indice deTEte;cilsamagées % Total de reclamagggcs;{'éotal de lig agua e Eficacia
5 Estratégico Indice di "s:r:itzf:géo dos % Amostraggamsc?zgésgzacﬁgnﬁ’:;quisa de Ef::gg/a\éagor
o | o | oo | % | fsesses it | g
4 Operacional indicneod:bggtr;ecsiérgegidos % Total de cortezgilr&c;egig:;g[gtal de ligacoes Eficacia
5 | Oporaciona |  Ercedermediote | o | Towdesmoe e meacie de g | oo
o | Operaconal |  SeRoqariore | o | Mibuoiarcadnapesaisade | Efedomia
7| Operaciona | SuScdoqumian | o, | Ao yefesdo rpesausade | o v

C. OS RESULTADOS (peso 25)
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C.1 Apresentar um ou mais tipos de resultados relevantes, medidos antes e depois da implementagado da pratica.
Devem ser expressos quantitativamente por meio de indicador(es) de desempenho com série histérica (antes e depois). Apresentar referenciais comparativos
pertinentes, do setor ou do mercado, que permitam avaliar a competitividade do resultado alcangado. Se o resultado apresentado ndo decorrer preponderantemente da
prética, justificar sua correlagdo com ela.

Fatores de avaliagao
C.1.1 Evolugdo de resultados antes e depois comprova ganho
C.1.2 Nivel de desempenho alcangado demonstra competitividade

C.1.1A evolugéo dos resultados associados & essa pratica de gestdo sdo apresentados a seguir:

Tabela c.1.1.1 Evolucao de resultados associados a pratica
Pratica
Ti U Antes da em Pratica implantada Referencial
Ne fpo Indicador Sentido m pratica implant P Meta Comparativo
acao
2013 2014 2015 2016 2017 Empresa Valor
indice de
1 E Reclamagdes Totais l. % 0,95 1,2 0,93 0,76 0,63 | 0,87 RC2 0,99
2 | g | Indicede satisfagao T | % | 89 861 | 884 | 861 | 851|800 | RCI 80,0
dos clientes
Indices de servigos
3 E executados dentro do "‘ % 80,4 89,2 93,5 97,2 98,4 | 97,9 RC2 99,0
prazo
Indice de cortes
4 (0] indevidos no l. % 0,89 0,20 0,17 0,14 0,13 | 0,13 MP -
abastecimento
Erros de medigéo do
5 (0] consumo do cliente l Qt 634 356 222 212 202 276 MP -
Satisfagcdo quanto ao o
6 (0] atendimento recebido t Yo NE 80,0 80,5 90,5 93,1 | 80,0 | Sanepar | 82,1
Satisfagdo quanto a
7 (6] solugdo dada a t Y% NE NE NE NE 93,0 | 80,0 | Sanepar | 81,3
solicitacdo

E — Indicador estratégico; O — Indicador Operacional;RC - Os resultados do RC sao os melhores resultados entre as empresas vencedoras do
PNQS 2017; NE — N&o existia a medi¢gdo no ano em questao; MP — Metodologia prépria

**** A partir de 2017 a Sanepar entrou no ambiente regulado, sendo que uma das mudangas ocorridas foi a
reestruturacgao tarifaria, passando a taxa minima de 10m?3 para 5m3. Apesar de todo trabalho realizado para
apresentar o novo modelo a populagéo, a pesquisa de satisfagéo dos clientes foi realizada no auge do processo,
fazendo com que o resultado geral da Sanepar diminuisse alguns pontos, pois os clientes ligavam a redugéo da taxa
minima com o reajuste da tarifa. Conseqlentemente, diminuiu também o resultado da GRTO. Contudo, destaca-se
que a GRTO obteve a melhor nota de satisfacao de clientes da Sanepar e ainda a maior entre os referenciais
comparativos, mesmo estes ndo tendo passado por um momento de mudancgas significativas como esse da Sanepar,
neste periodo em questéo.

C.1.2 A seguir sdo apresentados os niveis de desempenho alcangados com a pratica:

Tabela C.1.2.1 Niveis de desempenho alcancados

Tipo Melhores empresas de saneamentono Sanepar Sanepar
Ne Indicador Sentido Un PNQS 2017 (Corporaca GRTO Nivel de desempenho
RC1 RC2 RC3 RC4 0) 2017
ICm Indice dg )
1 01 Reclamagbdes i | % 1,46 0,99 1,11 1,16 0,90 0,63 Lideranca no setor
Totais
Icm i'ndicg de _
2 02 satisfagao dos t % 80 80 79 74 80,3 85,1 Liderancga no setor
clientes
Indices de
servigos Métod.
3 IPS 1 executados 1 % 86 996 proprio | 97,04 96,8 98,4 Lideranca no mercado
dentro do
prazo
Indice de A
~ . . . - Demonstra a eficiéncia
cortes o Inovagao: Indicador criado pela GRTO, néo identificado
4 0 indevidos no l‘ 7o esse tipo de controle em outras organizagdes. 0.13 resm?ltt')ag%ngr(g;!r:grge 0
abastecimento )
Erros de Demonstra a eficiéncia
5 o medic¢do do l at Inovagao: Indicador criado pela GRTO, néo identificado 202 do controle, com
consumo do esse tipo de controle em outras organizagoes. resultado 56% menor
cliente que antes da pratica.

11




Sﬁgf]ftigsg Atributo avaliado na pesquisa de
6 0 quan L | % satisfagdo de clientes Corporativa — 82,1 93,1 Lideranga no mercado
atendimento Sanepar ’
recebido par.
Sa:};sr:?ga;o Atributo avaliado na pesquisa de
7 (¢} qua L | % satisfagdo de clientes Corporativa — 81,3 93,0 Lideranca no mercado
solucdo dada S ’
o e anepar.
a solicitagdo

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

Fatores de avaliagao

C.2.1 Beneficios intangiveis para partes interessadas

Tabela C.2.1.1 — Beneficios intangiveis para partes interessadas

Parte Interessada

Beneficios

Forga de trabalho

Retengao e compartilhamento do conhecimento com a elaboracdo dos procedimentos
relacionados a atividade. Maior satisfagéo ao perceber que os problemas encaminhados estao
sendo tratados e consequentemente diminuindo as reclamacgdes. Essa satisfagéo € percebida
na Pesquisa de Satisfagdo dos empregados realizada na empresa. Além disso a pratica é
reconhecida corporativamente e alvo de benchmarking de outras Unidades da Sanepar. (Fig
C.2.1.1eFigC.2.1.2)

Acionistas e
Diretoria

Com a melhoria dos resultados, a pratica agrega valor a imagem da Sanepar e do governo do
Estado. A pratica também contribuiu para a conquista do PNQS nivel Il em 2016, pois o
critério 3 pode ser respondido com evidéncia das praticas. A pratica foi destaque no RA da
GRTO em 2016 quando a geréncia recebeu a premiacao nivel Il, Ouro(Fig C.2.1.3). Além
disso, a pratica esta sendo disseminada para outras geréncias da empresa.

Clientes

Qualidade nos servigos prestados e a garantia de que suas necessidades e expectativas
serdo levadas em consideragao e que o atendimento dos seus requisitos serdo monitorados,
evitando transtornos como interrup¢des indevidas, erros de medigéo e falta de tratamento das
reclamagdes. Auditorias internas certificaram que essas ac¢oes estdo acontecendo conforme

esse tipo de escopo.

0s requisitos exigidos, sendo a GRTO a primeira na Sanepar a receber a certificacdo com

Fornecedores

Principalmente os fornecedores de servigos comerciais de campo que estdo diretamente em
contato com os clientes, contribuem e se beneficiam com a prética, agregando valor a marca
deles e adquirindo know-how para outras entradas no mercado.

Regional Toledo conquista certificacao no
sistema de gestdo de qualidade da Sanepar

Publicado em 13/12/2016

A C:}:}rﬂ&nagﬁ: de Clientes da Unidade Regional Toledo {URTO) & 0 primeire processo comercial
e Saneper a s enguadrar nos mitériss da 150 3001:2008 = conquister 3 certificacdo no Sistems
de Gestdp da Quslidade {SG3Q)

A certificacdo faz parte do Programa de Certificacdo Intema da Qualidade, promovida pels
Diretoria de Meio Ambiente. Tem como escope as cidades de Assis Chateaubriand, Cafeldndia,
Formosa do Oeste; Guaira, Jesuitss, Nova Aurcea, Paloting, Tera Roxa, Tolede e Vers Cruz do
Ceste.

Aimplentacdo do programa teve inicio com o Trabalho de Conclusdo de Curso do empregado
Carlos Leandro Alves Pires. Ele se formou ne Escola ds Quslidade Sanepar em 2012, "Nos
liltimos trés anos 8 C::}.’:I&nagﬁ: de Clientes trabalhou muito & o oescimento profissional
também foi grands. Ests conguists € fruto de dedicacdo de todos os empregados, com o apoio
das unidades parceiras,” diz o gerente Fabio Leal Oliveira,

A auditeris da cedificacdo foi realizads diss 8 & 7 de dezembro nas coordenacdes de Clisntes =
Plansjaments & Administracdo ds URTO. Participaram as auditorss hosgana Pachecs, Cristisne
ta Grags da Silveirs Femaz e Jandira Tomaz da Silve. "A meta sgore £ a continuidede dos
trabalhos, buscando melhorar sinds mais os processos & mantsr 8 Der‘tificsu_:é:." coments o
coordenador de Clizntes Donizete Chara.

A ABNT MER ISC 8001, trata dos requisitos para um Sistema de Gestdo da Qualidade. Nela a

orgenizacio precise demenstrar cepacidede pars formecer produtos gue atendsm sos oitérios

deswitos na norma. Também objetiva sumentar a satisfacdo do dlients.

Figura C.2.1.1 - Matéria Intranet Sanepar sobre certificacdo no SGQ
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Gestao de Qualidade da URTO é referéncia para
Regional Londrina Cambé | eusscedo = 15702017

BENCHMARKIN 1]

O tretementa que a Unidadz Regional Toleds (URTC) de pars es reclamacdes que os clizntes
fazem dos servigos prestados pels Sanepar foi tema de visits da Unidade Regional Lendrina
Cambé em Toledo.

O objetivo ds visita foi snalisar a planilhs de reclsmacdes utilizada pels URTO. Ests femaments
& um dos destsguas do procesio do Sistema de Gestdo de Qualidede de coordenscdo de
Clientes e foi feits pars stender s0s requisitos ds norma NBR 150 8.001, no que se refere &
satisfacdo dos clientes.

Uma das caracterizticas da planilhs & que, por meio dels, & possivel ver resultados e acompanhar
eventusis servicos ndo solucionados. Estes itens =80 discutidos todos 03 meses nas reUnides de
slts diregdio da URTQ. Segundo o coordenador de Clientes, Donizete Obars, o tratamento que &
dsdo pars asreclamacdes da Unidede foi um dos pontos mais positives no relatdnio do PNQS
2018, Nivel 11,

"Nes tembém apresentamos o projeto & Unidede de Servico Comerdial & Merketing (USCM) pars
conhecimento & também para aprovagde no Sistema Normativo ds Ssnepar (SNS), junte com
oUtros processos desenvolvidos pels URTO que suxiliam nes stividades de gestdo”, disse.
Representando = Unidsde Regional Londring Cambe, participaram da visits os empregados
Jurandir Totti, Redrige Akira Imazu, Igor Custddio dos Santes e Jilio Casar Caldas Santi. Alem de
Donizete Cbara, eles foram atendidos pelos gestorss Carlos Leandro Alves Pires, do Comité da
Qualidade e Edilson Brandép, que & do Sistema de GestSo da Qualidade. Meuri Carlos Canova,
que faz 2 gestdo des reclamacdes de Ouvidoris, PROCON = Fale Conosto & Justs dos Santos,
que 2 responsdvel pelz pesquisa de Sstistagdo do Clients Regional, também acompanharem 2

visita.

Figura C.2.1.2 — Matéria SaneparBenchmarking na GRTO




Resultado PNQS 2016.

GRTO premiada nive Il, Ouro

+ URTO 471.3/500 : 94.3%

« Critério 3, Clientes — 33/35 : 94.3% dos pontos.
« Critério 8.3 45/50 : 90% dos pontos

+ Com destaque no RA para o0 SGQ

de TIC. A base do tramite de documentos e informacdo € via e-mail. A
Universidade Corporativa contribui para o compartilhamento de
conhecimento e o fomento a inovagdo — por exemplo, um empregado realizou

um curso na area de qualidade e o TCC versou scbre implementagdo do ISO
9001 na coordenagao de atendimento a clientes. 0O empregado teve a
oportunidade de implementar o trabalho, gue passara pela primeira
auditoria interna, realizada por pessoas de fora da Unidade, ate fim do
ano.

Fig C.2.1.2 - Trecho do RA -PNQS 2016

= Participacaono |2
Comorativo Boas Praticas de e
Fig C.2.1.3 Apresentagéo 12 Seminério Corporativo de Boas Préticas de Fig C.2.1.4 Troféu do Seminario Corporativo de Boas Praticas
Gestao

Altair José da Silva

Gerente da Sanepar Toledo

“A implantagcdo do SGQ no processo comercial da GRTO ja é fato consolidado e sistematizado. Trouxe
indmeras contribuigées de melhorias em nossos processos, especialmente no de relacionamento com a parte

B g interessada Clientes. Evidéncia disso sdo os resultados da nossa Pesquisa de Satisfagao do Cliente Externo, a
melhor da Sanepar.”

H Donizete Obara
=] Gerente Geral da Sanepar Sudoeste

‘ “O projeto de implantacdo do Sistema de Gestao da Qualidade no processo comercial da GRTO, trouxe um
=/ novo olhar para um processo que em todos o0s outros escopos existentes é tratado como apoio. Com essa

inovagdo o relacionamento com o cliente teve maior destaque e os resultados alcangados, serviram de

, incentivo para que outras geréncias implantassem o modelo que iniciou em Toledo.”

Limite de 13 Paginas aqui
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D. A APRESENTA QAV OoP UBLI CA ( peso 10) (Os cases selecionados serdo apresentados no Semindrio de Benchmark ABES)

D.1 A apresentagdo publica do Case no Semindrio de Benchmark da ABES estimula a busca da inovagdo da Gestao em Saneamento?

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na apresentagao
D.1.1 Objetividade e clareza

D.1.2 Pontualidade

D.1.3 Estimulo ao publico

Glossario

Citar, se necessario, glossario para siglas e termos nao usuais.
Nao ha pontuagéo para este item e ndo onera a contagem de limite de paginas.

FALE FRANCAMENTE - Pesquisa de Satisfagdo dos Empregados

MEG — Modelo de Exceléncia da Gestao

PUCPR - Pontificia Universidade Catdlica do Parana

RACP — Relatdrios de agbes corretivas e preventivas (oriundos de ndo conformidades detectadas no SGQ)
SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade

SISWEB - Sistema de Informagbes Sanepar (Sistema Informatizado que funciona como painel de bordo da empresa,
com indicadores, registros de analises, atas e outras informagbes estratégicas.

SNS - Sistema Normativo Sanepar (Sistema Informatizado utilizado para gestdo de documentos normativos da
empresa)

SQS - Sistema Qualidade Sanepar (Sistema Informatizado utilizado para gestdo dos programas da qualidade na
empresa)

GRTO — Geréncia Regional Toledo (até 2018 chamava-se URTO)

GCOM — Geréncia Comercial Demonstrar livremente fator usando tabelas, graficos ou relato.

Referencias Bibliograficas

Citar, se necessario, as fontes bibliograficas que foram usadas nesse trabalho.
Nao hd pontuagéo para este item e ndo onera a contagem de limite de paginas.

Fig B.2.1.2 — Requisitos do SGQ http://www.8idea.com.br/wp-content/uploads/2017/01/Requisitos-iso-9001.png
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