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Prémio da Inovacdo da Gestdo em Saneamento Ambiental

INSTRUCOES PARA PREENCHIMENTO

MANTER TODOS OS ENUNCIADOS, INCLUSIVE ESTE, E NUMERAR AS PAGINAS.

LIMITE DE PAGINAS DO FORMULARIO PREENCHIDO: 13 péginas (nfo inclui Glossério e Bibliografia), formato tamanho A4. fonte Arial ou
Times New Roman, tamanho 10. Tabelas Arial 8, Figuras Arial 6. Apenas o conteudo relatado sera avaliado utilizando o “Quadro de Notas
IGS” da publicacao “Critérios IGS 2023”, ndo havendo fatores estéticos.

Salvar arquivo em formato PDF para ser enviado, com o nome “IGS 2023 XXX - YYYYYYYY”, onde “XXX” é o ID do Case e
“YYYYYYYYYY” € o nome do Case. O ID é o nimero dado pelo site ao preencher a Ficha de Elegibilidade e o nome do Case é o que
foi informado na Ficha de Elegibilidade. Nao é permitida a alteracdo no nome do Case submetido a Elegibilidade. Caso isso ocorra, 0
CNQA néo se responsabiliza pela nédo localizagdo da Ficha de Elegibilidade aprovada, e, por consequente, perda da submisséo do
Case ao IGS.

No caso de dividas de preenchimento, entrar em contato com o CNQA, pelo e-mail cnqa@abes-dn.org.br.

RESUMO DO CASE

Case submetido em Ano

Nome do Case (prética de gestdo implantada) - o mesmo da Ficha de Elegibilidade, maximo 60 caracteres 3 ) .
ciclo IGS anterior? | implant.

GameFraude - Gameficacdo de Procedimentos na Irregularidade. (lt 3 anos)
Informar o ano de implantagdo ao lado. (_)Sim (X)Ndo| 2021
Tema central da Pratica

(\) Transformacéo Digital () Gestéo de Pessoas (X) Gestdo Avancada (outros)

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

A UGR Ipiranga durante sua reunido do PRIME(Programa de Inovacao e Melhoria Estruturado) espaco dentro da
reunido de andlise critica que tem relacéo direta com o Planejamento Estratégico da Cia, verificamos que em
Dezembro de 2020 a quantidade de baixas erradas no servico de irregularidade era de 35%, além de reclamacfes
por parte dos clientes referentes aos servicos de Irregularidade, onde somente reclamacfes desse servico especifico
tinham aumentado em 55%, além de verificar que as novas ligacdes feitas pelo contrato de Irregularidade tinham sido
de apenas 9 ligacBes no ano. Apds apurar os dados decidimos fazer uma agdo com foco em “zerar” as baixas
erradas, reduzir as reclamacdes dos servicos de Irregularidade e ainda aumentar a quantidade de novas ligacoes
executadas pelo contrato para regularizacédo das residéncias.

A prética consiste em uma reunido de acompanhamento mensal com a contratada, onde passamos para as equipes
de campo, procedimentos, legislacéo e delibera¢gdes, procedimentos operacionais, etc. Através de uma plataforma de
Jogos Interativos de Perguntas e Respostas eletrdnico que faz uma pontuacgéo e ranking e onde premiamos 0s
melhores colocados da reunido com brindes.

Apos a implantagdo do processo conseguimos obter os seguintes resultados:

- Aumento de assertividade de 3% em 2020, para 6,8% em 2021 e para 7,8% em 2022, aumento de 160%
comparando 2022 com 2020.

- Reducéo nas baixas erradas em 95% apdés os 3 primeiros meses, e o indice atingiu 100% em apenas 6 meses da
pratica eliminando o problema de baixas erradas.

- Aumento das novas ligacdes de agua de 9 em 2020, para 32 em 2021 e para 55 em 2022 representando um
aumento de 511% comparando 2022 com 2020.

- Reducéo das Reclamag6es na ouvidoria sobre a atuacdo das equipes de Irregularidade em 100%.

No caso de Case ja submetido em ciclo anterior, mesmo com outro nome, incluir acima aspecto que evoluiu na Pratica ou Resultados desde enté&o
A QUALIDADE DO RESUMO ACIMA E PONTUADA NAS QUESTOES “B.2” — RESUMO DA PRATICA E “C.1” — RESUMO DO RESULTADO
Na descricdo dos Critérios A, B e C, consultar, como referéncia, os fatores de pontuacdo da questéo a ser respondida.

INFORMACOES DA ORGANIZACAO

Denominagéo da organizacdo candidata: Trata-se de: ... de Operador direto ou indireto de:
Sabesp — UGR Ipiranga — Processo Faturamento () Organizagdo completa (X) Abastecimento de agua
Atividades principais da organizagéo candidata: (X) Unidade Auténoma (X) Esgotamento sanitario
Distribuicao de Agua () Unidade de Apoio () Manejo de aguas pluviais
Coleta de Esgoto () Manejo de residuos sélidos
Prestacdo de Servi¢o ao Cliente — Comercial e (U Manejo de efluentes industriais
Operacional (L) de Fornecedor de operador
Manutenc&o de Sistemas de Distribuicdo de Agua e

coleta de Esgoto

Quantidade de empregados proprios da org. candidata (porte): Endereco principal da organizacédo candidata:

163 Avenida do Estado, 681 — S&o Paulo - SP
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Razé&o social responsavel pela organizagdo candidata: CNPJ da organizagéo candidata:

Cia de Saneamento Basico do Estado de S&o Paulo 43.776.517/0393-96
Nome do Autor, para se obter informacgG6es adicionais: Email Autor: gseibarauskas@sabesp.com.br
Gabriel Alexandre Lima de Souza Seibarauskas Fone Comercial Autor: (11) 3388-6267

Celular Autor: (11) 98597-5311

Dirigente responsavel que autoriza a candidatura
Pasquale Alberto Lisa

DECLARACAO AUTENTICACAO
A organizacdo candidata concorda em responder consultas do O dirigente responséavel pela organizacédo candidata autoriza a submisséo
Especialista para esclarecimento de davidas, bem como, no caso de o | do Case a ABES e responsabiliza-se pela autenticidade das informagdes

Case ser finalista, concorda em responder consultas para compartilhar | fornecidas, bem como autoriza sua andlise pelos Especialistas designados
seu conhecimento em prol do saneamento ambiental. pelo CNQA e divulgagédo do Case, no caso de ser declarado finalista.

A. A OPORTUNIDADE (peso 15)

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

Informar de que forma a oportunidade surgiu ou foi identificada.

Destacar eventuais sistematicas de estimulo a inovacdo (atividades ou programas de sugestdo ou de experimentagdo ou similares) ou de
analise/avaliacdo de desempenho, que levaram a identificagédo da oportunidade e desenvolvimento da ideia. Complementar com informacdes sobre
o potencial de ganhos que foi estimado com a ado¢do de nova abordagem ou reverséo de resultados adversos identificados em analises/avaliacoes
de desempenho realizadas no periodo anterior ao desenvolvimento da ideia.

Descrever a ligagdo da oportunidade com os objetivos estratégicos da organizacao, incluindo de potencializagdo do desenvolvimento sustentavel.
Informar como essa oportunidade se manifesta ou pode se manifestar no setor, segundo fontes conhecidas.

Fatores de avaliagcao

A.1.1 Origem da oportunidade

A.1.2 Relevancia da oportunidade para a organizacao

A.1.3 Relevancia da oportunidade para as organiza¢c6es do setor e para sociedade ou meio ambiente

Al.l
Conforme descrito no resumo da pratica, a RAC (Reunido de Andlise Critica) realizada na UGR (Unidade de
Gerenciamento Regional) Ipiranga em dezembro de 2020, durante o momento reservado ao PRIME (Programa de

Inovacao e Melhoria Estruturado), revelou uma série de desafios significativos que precisavam ser abordados de

forma proativa. Essa analise, que segue uma sistematica baseada em fatos e estimulos a inovagéo, € uma pratica
essencial da OC (Organizagdo Concorrente) para promover melhorias continuas.

Os problemas identificados foram os seguintes:

1. Erro na Baixa de Servicos de Irregularidade: Foi constatado que a taxa de erro na baixa de servicos de
irregularidade no sistema era de 35%. Essa informacgéo é fundamentada em dados concretos da organizagao,
conforme registros de nosso sistema comercial.

2. Aumento das Reclamacgdes e Ouvidorias dos Clientes: As reclamages e ouvidorias dos clientes relacionadas &
execucao do servico haviam aumentado em alarmantes 55%. Novamente esses dados foram obtidos em nosso
sistema comercial.

3. Baixo Numero de Novas Ligacbes de Agua: Em 2020, a execugdo de novas ligacdes de agua sob o contrato de
irregularidade foi extremamente baixa, com apenas 9 liga¢cfes realizadas.

4. Baixa no principal indicador do Contrato o indice de Assertividade: O principal indicador do contrato de
irregularidades é o % de assertividade onde para encontrarmos dividimos o niumero de irregularidades autuadas pelo
namero de vistorias realizadas, ou seja, quanto maior, melhor, nosso indice em 2019 era de 5%, que caiu em 2020

para 3%, assim indicando uma piora no principal indicador.
Diante desses desafios, em conformidade com as diretrizes do PRIME, realizou-se uma analise com diagrama de
Ishikawa (causa e efeito) para identificar oportunidades de melhoria no processo. Essa avaliacdo apoiou-se em

dados reais da organizacdo e demonstrou que, por meio do treinamento das equipes de campo da contratada de

irregularidade, era possivel reduzir a taxa de erros na baixa de servicos para apenas 1%. Além disso, a
implementacdo dessa agéo poderia zerar a entrada de reclamacdes relacionadas aos servicos de irregularidade
pelos clientes e ainda aumentar substancialmente o nimero de novas ligagcdes executadas sob o contrato.

O Principal resultado adverso levantado durante esse processo foi a resisténcia das equipes em aderir ao
treinamento e adotar um novo fluxo de trabalho, uma vez que estavam acostumadas a seguir um processo
considerado “errado” até aquele momento.

E importante destacar que o PRIME estéa alinhado diretamente com os Objetivos do Planejamento Estratégico da OC,

especificamente os objetivos 2 — Implantacdo de Novas Tecnologias nos Processos, 4 — Aperfeicoamento dos

Processos, 7 — Fortalecimento da Imagem da Companhia, 8 — Prestar servigos de qualidade que atendam aos

clientes com exceléncia. Essa correlac@o entre o PRIME e os objetivos estratégicos da OC é fundamental para a

identificacao e promocao de melhorias assim como sera descrito através desta pratica.
Para embasar ainda mais essa abordagem, realizou-se um benchmarking com a UN(Unidade de Negdcio)
MS(Metropolitana Sul), que tem a pratica estabelecida de realizar treinamentos periédicos com as equipes de campo

de irregularidade da cada 6 meses. Esse processo sera detalhadamente descrito no item A.1.3 desde documento.
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Além disso, para validar as informag8es e demonstrar a relevancia do problema para o setor, foram consultados sites

de referéncia como o “Portal do Saneamento Basico”, que noticiou que muitas empresas do setor so direcionam sua
atencao a irregularidade quando ela ja ocorreu. Surpreendentemente, em 57% das empresas, nem mesmo existe um
departamento de irregularidade estruturado como temos na OC. Portanto, as informacfes apresentadas neste case
sdo baseadas em dados internos da UGR Ipiranga, diretrizes do PRIME, correlacdo com os Objetivos estratégicos da
OC, benchmarking com a UN MS e fontes externas confiaveis, como o Portal do Saneamento Basico, para validar e
mostrar a relevancia dos desafios identificados no caso apresentado.

Al.2

Conforme mencionado no item A.1.1, observamos um aumento significativo e 35% nas baixas erradas dos servi¢cos
de irregularidade em 2020, em comparagdo com o indice de apenas 1,5% em 2019. No entanto, apds a
implementacéo a pratica de gestdo que envolve o Quizz eletronico(Kahoot), alcangamos uma notavel reducao de
95% nas baixas erradas nos primeiros 3 meses assim como mencionado no resumo. Supreendentemente, em
apenas 6 meses, alcancamos a marca de 100%, assim eliminando completamente o problema das baixas erradas,
algo que nunca havia sido alcancado pela OC.

Além disso, enfrentamos um aumento de 55% nas reclamacdes dos clientes, especificamente relacionadas ao
servico de irregularidades. No entanto, conseguimos reduzir essas reclamagdes em 78% nos primeiros 3 meses e,
em apenas 5 meses, alcangamos a eliminacdo completa das reclamac®es relacionadas a execucao desse servico.
O principal indicador em nosso contrato de irregularidade como mencionado no item A.1.1 é o indice de Assertividade
das vistorias conforme explicado no item A.1.1. Em 2020, esse indice estava em 3%. Apés a implementagéo da
pratica em 2021, subiu para 6,8%, e em 2022, continuou a crescer, atingindo 7,8%. Comparando 2022 com 2020,
registramos um impressionante aumento de 160% no principal indicador do servico, e que representa um ganho de
4,8 pontos percentuais.

Esses resultados estédo alinhados com os objetivos 0 nosso planejamento estratégico especificamente os objetivos 2
— Implantag&o de Novas Tecnologias nos Processos, 4 — Aperfeicoamento dos Processos, 7 — Fortalecimento da
Imagem da Companhia, 8 — Prestar servi¢os de qualidade que atendam aos clientes com exceléncia.

Essas conquistas representam um sucesso notavel para nossa organiza¢do, destacando o potencial alcan¢ado por
meio da préatica implementada.

A.1l.3

Conforme mencionado no item A.1.1 durante o més de dezembro de 2020 realizamos um BENCHMARK com a UN
MS no seu setor de irregularidade.

Durante o Benchmark a UN MS nos apresentou sua pratica de treinamento as equipes de campo de irregularidades,
gque sao realizados a cada 6 meses. Naguele momento em 2020 eles eram a unidade referéncia do Setor. Isso foi
confirmado pelos dados divulgados nos balangos das empresas COPASA, SANEPAR, CORSAN, Embasa,
Compesa, Saneago, Caesb, Cagece e Cagepa. Dessas empresas listadas apenas a COPASA, SANEPAR E
CORSAN e Saneago, medem e possuem departamentos de irregularidades estruturados, e em todas essas
empresas, os indices de assertividade do servico de deteccdo de irregularidades fica na casa dos 5% a 6%. Em 2020
o indice de assertividade da UN MS era de 6,5%, tornando-se referéncia nacional no setor. Vale ressaltar que, com a
pratica implementada, atingimos um indice de 6,8% em 2021 e um indice de 7,8% em 2022, estabelecendo-nos
como a nova referéncia para o setor.

Além disso, como mencionado no item A.1.1, o site Portal do Saneamento Basico e o Site Trata Brasil, ambos
referéncias no setor, ndo tém noticiado um indice superior ao que alcangamos com nossa pratica.

Acrescentando o aspecto social, regularizamos as ligacdes de agua de familias em situacao de vulnerabilidade
social. Concedendo a nova ligagcao de agua, ainda realizamos o cadastramento da familia em tarifa social, uma tarifa
mais baixa voltada a esse publico, afim de permitir que a pessoa tenha agua de qualidade a um preco justo, e assim
inibindo que a pessoa volte a cometer uma nova irregularidade por conta de obter alguma “vantagem” no valor da
fatura mensal. Possibilitando assim o atendimento de suas necessidades basicas e mantendo sua dignidade e uma
cobranca de um valor justo. E tudo isso com um custo minimo da pratica custando apenas R$ 3.500,00 por sesséo
de treinamento para 20 pessoas em uma reunido de 2 horas mensal. Dessa forma, demonstramos a importancia e
relevancia da pratica tanto para o setor quanto para a sociedade. Esses ganhos serdo demonstrados no item C.1.1, e
conforme sera demonstrado detalhadamente, superaram até mesmo algumas metas propostas na concepcdo da
pratica.
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B. A IDEIA (peso 50)

B.1. De que forma a pratica de gestédo foi planejada ou concebida para superar obstaculos identificados?

Informar quais as liderancas e profissionais, internos e/ou externos, foram envolvidos no projeto ou planejamento da pratica de gestdo. Resumir a
funcéo de cada um deles nesse projeto. Informar qual a sistematica de trabalho em projeto, citando a metodologia de projeto adotada.

Apresentar as principais etapas planejadas e os recursos (financeiros, humanos e materiais) orcados e realizados no projeto, até a implementacao
final e entrada em regime.

Informar os principais obstaculos identificados e a forma para superar as dificuldades.

Citar fontes de inspiracao, internas e/ou externas, para apoiar o desenvolvimento da ideia (literatura, entidades de classe, academia, consultorias,
empresas do setor ou de fora dele, outras unidades da mesma controladora ou outras) e eventuais oportunidades identificadas ou licbes aprendidas
nessas fontes, incluindo sobre resultados possiveis ou alcangados por elas. Se ndo houve ligdo aprendida declarar o fato.

Descrever qualquer atividade prévia de capacitacéo de pessoas, se houver, e sua abrangéncia.

Informar como a evolugéo do projeto foi controlada.

Fatores de avaliagao

B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projeto

B.1.2 Sistematica de trabalho em projeto

B.1.3 Uso de informacgdes de outras fontes de referéncia

B.1.1

Para identificarmos as principais causas do problemas utilizamos o diagrama de Ishikawa com uma equipe que foi
definida no PRIME, ficou definido um grupo multidisciplinar composto por: 1 membro da lideranca da UGR
representando pelo encarregado de Perdas Aparentes, 1 técnico da OC, 2 Supervisores da empresa contratada para
0 servigco de deteccgdo de irregularidades, 1 membro da equipe de campo da empresa contratada.

Com a metodologia e o grupo definidos, na primeira reunido do grupo de trabalhos identificamos que a principal
causa do aumento nas baixas erradas foram a falta de conhecimento dos procedimentos da OC pelas equipes de
campo, além de muitas davidas operacionais tanto do servico, quanto da utilizacdo do sistema comercial utilizado
para as baixas das vistorias. Com isso as equipes ficavam inseguras, cometendo erros tanto nas baixas dos servicos,
guanto até menos na execuc¢ao dos servicos em campo, o que refletiu diretamente no aumento das reclamacdes dos
cientes na ouvidoria da OC em 55%, além do aumento de 35% das baixas erradas, e com o aumento dos erros levou
a consequente perda do indice de assertividade que caiu para 3%, todos resultados de dezembro de 2020.

Isso posto verificamos que o principal ponto a ser tratado era a falta de conhecimento e as duvidas das equipes, e
gue isso poderia ser feito através de um treinamento de forma regular, mas o membro da equipe de campo do grupo
ressaltou que as equipes poderiam demonstrar certa resisténcia em fazer um “treinamento formal”, pois era visto por
eles como uma grande “perca de tempo”. Assim o membro da liderancga teve a ideia de utilizarmos a plataforma de
Quizz eletrdnico Kahoot, onde poderiamos montar uma reunido de alinhamento de procedimentos e resultados e ao
final da reunido fariamos 0 Quizz com uma premiacéo simbdlica como 1 caixa de bombom para o vencedor e com
isso motivar as equipes a participar e prestar atencdo nos treinamentos. O grupo apoiou a ideia entdo definimos que
0 mesmo grupo multidisciplinar iria compor a equipe do projeto, onde o membro da lideranca foi definido como GP
(Gerente de Projeto), e todos os outros iriam atuar como membros dessa equipe de projeto. Com isso demos um
prazo de 7 dias para montar o cronograma de implementacdo, metodologia, orcamento, lista de etapas e etc. Logo
apos o prazo o GP apresentou a proposta de utilizar a metodologia Project Model Canvas para a implementagéo e
acompanhamento do projeto. Conforme segue o CANVAS:

Justificativas: Falta de conhecimento técnico do sistema de vistorias, falta de conhecimento técnico dos
procedimentos da OC.

Objetivo Smart: Reduzir as baixas erradas para apenas 1%, aumentar a quantidade de novas ligages de agua
executadas pelo contrato e aumentar o indice de assertividade das vistorias.

Beneficios: Reducao das baixas erradas, reducao de custos com erros, aumento da quantidade de novas ligacdes,
aumentado da assertividade. Melhora da imagem da OC perante os clientes.

Produto: UGR Ipiranga sem erros de baixa no servi¢o de irregularidade, com aumento de assertividade e aumento da
guantidade de novas ligacbes executadas pelo contrato de Irregularidade.

Requisitos: Todas as equipes deveriam conhecer os procedimentos e estar alinhados com o processo de
Irregularidades, além de conhecer o sistema para evitar baixas erradas.

Stakeholders: Forca de Trabalho, Fornecedores do contrato de Irregularidade e os clientes da OC.

Premissas: Todas as equipes devem conhecer o sistema para baixar as vistorias e os procedimentos da OC.

Riscos: Equipes ndo se motivarem, ndo aprenderem, recusar os alinhamentos passados, ndo seguir os
procedimentos da OC e os passos de baixa do sistema corretamente mesmo apdés o treinamento.

Equipe: 1 GP Membro da Lideranca da OC, 1 técnico da OC especialista no servico de Irregularidade, 2 supervisores
da contratada de irregularidade, 1 membro da equipe de campo da contratada de irregularidade.

Grupos de Entrega: 1 — Criag@o de uma reuni@o que sirva de alinhamento sem seguir moldes de treinamentos
formais. 2 Criar uma forma de engajar a participacdo das equipes. 3 Reuniao de aprendizado do projeto. 4
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Implementacdo da Reunido Mensal de acompanhamento do projeto. 5 Homologagé&o do projeto e definicdo dos

indicadores que serdo monitoradas pela RAC da UGR Ipiranga.

Linha do tempo: As entregas seriam feitas 15 dias ap6s a primeira entrega do CANVAS.

Restricdes: Orcamento mensal do projeto limitado a R$ 5.000,00.

Comunicacao: Criacdo de um grupo no Whatsapp para agilizar e facilitar a comunicacao entre os membros do grupo,
1 reunido semanal para verificar o andamento das etapas do projeto. Divulgacéo para a forca de trabalho em RE
(Reunido Estruturada) da UGR Ipiranga. Reunido mensal apés a implementacédo para acompanhamento dos
indicadores do projeto e eventuais melhorias.

E os custos identificados foram de R$ 5.000,00 por sessédo por Hora/Homem da equipe parada 2 horas mensalmente
por sessao de treinamento.

Com o Project Model Canvas descrito acima em méos, o GP tomou algumas decisdes, como a de se responsabilizar
pela montagem das reunides e apresentar as informagdes. Para reduzir os custos encontramos uma plataforma de
Quizz Eletronico gratuita para nao gerar custos adicionais para orcamento do projeto.

Em seguida foi feita uma lista de Etapas seguindo a ordem de entregas do CANVAS com os responsaveis definidos
da seguinte maneira:

1 — Criacdo de uma reunido que sirva de alinhamento sem seguir moldes de treinamentos formais, responsaveis
foram o GP e o técnico da OC.

2 Criar uma forma de engajar a participacdo das equipes, onde a ideia foi do GP e ele junto com o membro da equipe
de campo ficaram responsaveis por encontrar a melhor plataforma.

3 Reunido de aprendizado do projeto, todo o grupo ficou responséavel pelo acompanhamento com responsabilidade
do GP de convocar as reunides.

4 Implementacao da Reunido Mensal de acompanhamento do projeto. Ficou sob responsabilidade dos Supervisores
da Contratada com apoio do GP.

5 Homologacgé&o do projeto e definicdo dos indicadores que serdo monitoradas pela RAC da UGR Ipiranga, ficou sob
responsabilidade de todo o grupo, com apoio do GP e do Gerente de Depto da OC.

E o cronograma foi definido da seguinte forma:

1° dia — criagdo do formato e pauta da reunido dos itens a serem alinhados com as equipes de campo.

2° dia até o 5° dia — teste de varias plataformas de Quizz eletrénico entre 0 GP e 0 membro da equipe de campo para
escolher a melhor plataforma. Ao final do 5° dia foi escolhida a plataforma Kahoot pois além de gratuita ela mostra o
pédio ao final, e mostra um ranking durante a disputa do Quizz.

6° dia — Primeira reuni@o no formato definido pelo projeto realizada com todas as equipes de campo.

7° dia — Primeira reunido de aprendizado do projeto, para verificar o que deu certo e o que deu errado e poderia
melhorar para as préximas reunides.

15° dia — Apds a primeira reunido de aprendizado do projeto, fizemos a reunido de definicdo dos indicadores que
seriam acompanhados para identificar o sucesso do projeto. Foram definidos o indice de baixas erradas, reducéo de
ouvidorias relativas aos servicos de irregularidade, Indice de Assertividade e criado o QLNCI (Quantidade de
LigacBes Novas do Contrato de Irregularidade).

36° dia - 1 més apls a primeira reunido foi realizada a segunda reunido com as equipes no formato do projeto ja com
as melhorias identificadas.

37° dia — Nova reunido de aprendizado ap6s a 2° reunido e definimos que sempre no dia seguinte apds a reuniao
farifamos a reunidao do aprendizado do projeto.

45° dia — Na primeira reunido de indicadores do Projeto ja notamos uma melhora em todos os indicadores.

Ap6s a 3° reunido de indicadores vimos que o projeto apresentava um resultado consistente e definimos que ele se
tornaria um processo e seria incorporado a RAC da UGR Ipiranga.

B.1.2

Com todas as informacdes levantadas e com o modelo do projeto ja definido, fizemos a divisdo do trabalho de acordo
com os grupos de entregas, as responsabilidades foram divididas conforme ja& mencionado no item B.1.1. da seguinte
forma:

1 — Criacdo de uma reuniao que sirva de alinhamento sem seguir moldes de treinamentos formais, responsaveis
foram o GP e o técnico da OC.

2 Criar uma forma de engajar a participacao das equipes, onde a ideia foi do GP e ele junto com 0 membro da equipe
de campo ficaram responsaveis por encontrar a melhor plataforma.

3 Reunido de aprendizado do projeto, todo o grupo ficou responsavel pelo acompanhamento com responsabilidade
do GP de convocar as reunides.
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4 Implementacdo da Reunido Mensal de acompanhamento do projeto. Ficou sob responsabilidade dos Supervisores

da Contratada com apoio do GP.

5 Homologacéo do projeto e definicdo dos indicadores que serdo monitoradas pela RAC da UGR Ipiranga, ficou sob
responsabilidade de todo o grupo, com apoio do GP e do Gerente de Depto da OC.

Apbs essa etapa foram definidos alguns critérios de comunicacdo com a equipe de projeto durante a concepcao e
implantacdo da seguinte forma:

1 - Criacao de um grupo no Whatsapp para agilizar e facilitar a comunicacao entre os membros do grupo, afim de
levantar eventuais necessidades, barreiras, dificuldades e etc.

2 - Reunido semanal com a equipe para verificar o andamento das etapas de cada entrega de acordo com 0s
responsaveis definidos nos grupos de entrega de cada etapa do projeto.

3- Divulgacao para a forca de trabalho em RE (Reunido Estruturada) da UGR Ipiranga.

4- Reunido mensal ap6s o inicio da implementagdo para acompanhamento dos indicadores do projeto, eventuais
melhorias e levantamento de necessidades de melhorias.

5- Reunido mensal de aprendizado sempre 1 dia apds a reunido com as equipes para fazer o aprendizado da préatica.
6- Foi realizada a divulgacao da pratica apds 6 meses e dos resultados em jornal interno da OC.

B.1.3

Durante a reunido da equipe definida no PRIME, decidimos que seria bom realizar um Benchmark que € uma
sistematica que faz parte do Planejamento Estratégico e Tatico da OC e muito bem estruturado, como levantamos os
dados e vimos que a UN MS era a referéncia para o setor. Marcamos o Bench para o dia 10/12/2020 e estiveram
presentes o GP, 1 técnico da OC, 1 Supervisor da empresa contratada e 1 equipe de campo composta por 2
funcionérios da contratada. A reunido do Bench foi realizada de forma presencial na Sede da UN MS. Durante a
reunido eles nos apresentaram seus resultados a forma de trabalhar e seus resultados onde conforme mencionado
no item A.1.3. Mostraram como era 1 treinamento deles, como faziam para motivar as equipes a participar e ainda
nos mostraram algumas licdes aprendidas, como que eles ndo conseguiam motivar as equipes apenas a participar do
treinamento era preciso algo que prendesse a atencao deles, e eles também nos mostraram que as equipes pediam
por uma premiagao para quem fosse o “melhor” nos treinamentos.

Com essas informacdes em méaos apds o Bench, fizemos uma reunido da equipe do projeto, para aproveitarmos 0s
aprendizados mostrados por eles durante o Bench, e com isso definimos que teriamos sempre 1 premiagdo nem que
fosse simbolica como 1 caixa de bombom. Também apos o Bench foi quando decidimos definir os principais
indicadores que séo:

RBE (Reducdo das Baixas Erradas) — Resultado jA acompanhado na RAC.

Reduc¢éo de Reclamacgdes na Ouvidoria.

QLNCI - (Quantidade de Liga¢cBes Novas do Contrato de Irregularidade)

indice de Assertividade — resultado ja& acompanhado na RAC.

Também definimos que o treinamento seria mensal até sentirmos que as equipes estariam mais autbnomas, e mais
seguras nos servicos realizados e isso comprovado pelos resultados.

Com isso o grupo optou por fazer também uma busca na internet se havia algum caso semelhante no setor ou até
mesmo em outro setor, para que pudéssemos usar para melhorar ainda mais nosso projeto, porém nao encontramos
nada, nem em sites proprios voltados ao setor.

B.2. Como funciona a pratica de gestado?
Descrever a sistematica implantada, mencionando os usuarios e seus principais padrdes gerenciais. Elencar as caracteristicas de originalidade e,
se existirem, as promotoras de consequéncias positivas no meio ambiente, na sociedade ou na governanca® (ESG), citando as vantagens obtidas,
explicando quais das caracteristicas representam novidade ou diferenciais em pratica ja existente e quais representam ruptura radical na forma de
gerir. Descrever qualquer caracteristica relevante de otimizacéo ou simplificacéo, proatividade (que previnam problemas na gestéo), agilidade
(adaptacdo agil a novas demandas), incorporacdo de tecnologia digital?, abrangéncia, integracdo ao sistema de padrées existente da organizacio
(manuais, procedimentos, sistemas informatizados ou outros), ferramentas de controle e eventuais indicadores de monitoramento da eficiéncia,
eficicia ou efetividade.
Fornecer informag@es sobre o ineditismo da pratica de gestdo implantada, na organizacao candidata, na sua controladora ou no proprio setor - no
pais ou mundo.
Incluir uma ou mais metas almejadas para indicadores de monitoramento. Informar eventuais capacita¢des ou instrugées requeridas para realizacéo
da pratica pelos usuarios.

Informar como os padrdes sédo aprendidos pelas pessoas nas areas pertinentes.

O Resumo do Case no inicio deste documento deve sumarizar com clareza a abordagem inovadora ou exemplar relatada.

Fatores de avaliacdo

! As caracteristicas promotoras da governanca estdo associadas direcionamento e controles externos, a transparéncia, a ética, a avaliagdo da
atuagdo ESG e afins.
2 Ver glossario “tecnologia digital” no MEGSA ESG
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B.2.1 Enfoque sistematico, enxuto® e com padrdes gerenciais claros (Resumo do Case o sumariza)

B.2.2 Enfoque original, inusitado ou inédito, com emprego de tecnologia digital (Resumo do Case o sumariza)
B 2.3 Enfoque promotor do desenvolvimento sustentavel

B.2.4 Enfoque proativo, prevenindo problemas na gestao

B.2.5 Enfoque &gil, para resposta rapida

B.2.6 Aplicagéo é suficientemente abrangente e controlada

B.2.7 Integracdo ao sistema de padrées da organizacédo

B.2.1

Conforme detalhado no resumo da pratica, nossa metodologia de gestao é rigorosamente sistematica, embasada em
padrBes gerenciais otimizados que garantem a repetitividade e o controle eficaz. Esta pratica é fundamentada em
reuniBes estruturadas(em forma de treinamento), nas quais apresentamos resultados, discutimos procedimentos,
alinhamos estratégias e incorporamos deliberacdes da agéncia reguladora do estado, bem como as diretrizes da
legislacdo vigente.

No encerramento de cada reunido, adicionamos o elemento inovador que enriquece nossa abordagem: a plataforma
de quizz eletrbnico Kahoot. Nessa plataforma, desafiamos os participantes a responderem perguntas relacionadas
aos topicos discutidos durante a reunido(treinamento). O que torna esse quizz excepcional é que cada resposta
correta € recompensada com uma pontuacao, incentivando nao apenas a precisao, mas também a rapidez na
resposta, estimulando um maior envolvimento. O ponto culminante dessas sessdes € uma empolgante premiacdo em
formato de pddio, na qual o vencedor é agraciado com uma premiagéo simbalica que no inicio da pratica era uma
caixa de bombons e registramos 0 momento com uma foto de comemoragéo.

Essa meticulosa abordagem néo apenas garante a disseminacgéo eficaz das informac6es essenciais, mas também
torna o treinamento das equipes cativante e divertido. Esse conjunto de elementos evidencia a nossa busca pela
exceléncia e eficiéncia na gestdo, sustentando a repetitividade e o controle necessarios para o sucesso continuo da
nossa prética. O resumo do case apresenta esses pontos de forma clara, destacando a sistematizacéo e a
otimizacdo que a definem.

Criamos entédo 1 indicadores para o0 acompanhamento e melhoria da pratica e utilizamos 3 indicadores corporativos ja
existentes. O RBE (Reducéo das Baixas Erradas) onde os resultados ja sdo acompanhados na RAC da UGR, o
ndmero de ouvidorias detalhado por tipo de servi¢o no caso do case o nimero de ouvidorias sobre Irregularidade, o
principal indicador do contrato que é o indice de assertividade do contrato resultado também acompanhado na RAC
da UGR. O Indicador que precisamos criar foi o QLNCI - (Quantidade de LigacBes Novas do Contrato de
Irregularidade) onde medimos através dele a quantidade total de novas ligagBes executadas pelo contrato de
irregularidade.

Todos esses indicadores sdo acompanhados mensalmente na RAC da UGR Ipiranga e apresentados seus
resultados durante a reunido, também fazemos a divulgacéo dos resultados a forca de trabalho através das reunides
estruturadas a fim de divulgar os indicadores mensais do projeto e estimulara participacéo das equipes e ressaltar a
importancia do projeto para a OC e para o Setor.

B.2.2

Conforme descrito no resumo da pratica e nos itens A.1.1 e A.1.3 a OC é pioneira no setor pois nenhuma outra Cia
apresentou um case de treinamento voltado especificamente as equipes de irregularidade, uma vez que em buscas
nos sites Trata Brasil, na internet ou em outras fontes como o portal do Saneamento béasico ou no GRMD do PNQS
2023. Até menos no site Water.org ndo temos hoje no setor uma Cia utilizando um sistema de treinamento com quizz
eletrbnico para engajar as equipes e focado em equipes de irregularidade e que ainda apresenta resultados que
transformou a OC em referéncia no Setor. Além disso o destaque da prética fica por conta de ser algo com o custo ja
incorporado ao negdécio uma vez que sao utilizadas apenas 2 horas mensais em uma reunido com o custo estimado
das equipes paradas para esse treinamento de R$ 3.500,00 — em comparag¢édo ao orgamento de um treinamento
externo em moldes bem diferentes que nos foi cobrado R$ 45.000,00 por um treinamento de 10hs uma Unica vez ao
ano dividido em 2 dias. E como a plataforma do quizz € online e gratuita torna facil a replicacao por quaisquer outras
Cias do setor que desejem usar nosso projeto como base. Ressaltamos ainda que conforme demonstrado nao ha
noticias de empresa no setor que utilize tal pratica, assim ficamos com o ineditismo e pioneirismo no assunto onde
nos tornamos também nesse aspecto uma referéncia em treinamentos do setor.

B.2.3
Ainda conforme a pesquisa realizada no Trata Brasil ou no GRMD do PNQS, ou em uma busca detalhada no
Water.org, entre outros ndo temos noticia no pais ou no mundo de uma Cia de Saneamento bésico utilizando um

3 Ver no MEGSA ESG o fator “Enxuto”, usado para avaliar processos gerenciais, para melhor compreens&o
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treinamento inovador e especifico com quizz eletrénico para equipes de campo e menos ainda voltadas para as

equipes de Irregularidade. E conforme sera comprovado no item C.1.1, os ganhos sdo exponenciais e atingem néo
somente a forca de trabalho, mas provoca uma mudanca de cultura radical que foi percebida até mesmo pelos
clientes, além disso transformou a OC em referéncia no Setor, tanto em treinamentos quanto em resultados.
Também tivemos conforme esta descrito no item C.2.1 o depoimento do cliente em forma de audio enviado ao nosso
Whatsapp da UGR pelo cliente, Gilson Silva que diz: “Eu achei 6timo, porque vamos ter a conta em nosso nome tudo
certinho, era o que mais queriamos aqui € sempre lutamos para isso, e agora que vocés apareceram e nos deram
essa forca. Gragas a Deus agora é s6 melhoria para a gente, agradeco e vocés da Sabesp sao 6timos estao de
parabéns.”. Entdo além de nos tornarmos referéncia para o setor em resultados, treinamentos também conseguimos
aumentar a satisfacéo dos clientes conforme demonstrado em resultados pela eliminacdo de reclamacdes dos
processos de irregularidade e pelo depoimento demonstrado. E conforme ODS (Objetivo de Desenvolvimento
Sustentavel) da ONU (Organizacao das Nacdes Unidas) no item 6 que é sobre saneamento e agua potavel e também
esta ligado no item 10 reducédo das desigualdades uma vez que regularizamos as ligac8es dos clientes e se ele
estiver em vulnerabilidade social ainda o cadastramos em tarifa social que é uma tarifa reduzida especifica para
pessoas nessas condicdes.

B.2.4

Uma preocupacao presente desde o inicio do projeto sempre foi com que pudéssemos ter a certeza da assimilacéo
do conteudo do treinamento passado pelo Quizz eletrénico, fosse realmente absorvida pelas equipes de campo e
colocado em pratica no dia a dia. Esse também foi um dos motivos da escolha da plataforma Kahoot, pois ela em
cada questao, mostra o total de quantos acertos e erros na questdo tivemos, assim podendo identificar algum
assunto que néo tenha sido bem assimilado pela equipe e reforcar o assunto com a orientacéo correta.

Também aproveitamos o grupo de Whatsapp do grupo do projeto e o expandimos para as equipes de campo de
forma que pudéssemos agilizar a comunicacao e assim melhorar o fluxo das informag&es e sanar duvidas de forma
mais agil e assertiva.

Como os treinamentos sdo mensais as equipes acabam ficando sempre alinhadas as melhores praticas e objetivos
da OC, e conseguindo gerar valor.

B.2.5

Conforme mencionado no item A.1.1 e ser4 demonstrado com maiores detalhes no item C.1.1 nés eliminamos o
problema de baixas erradas, eliminamos as reclamacdes em ouvidorias dos clientes, aumentamos a assertividade do
contrato e aumentamos o ndimero de novas ligagdes executadas pelo contrato de irregularidades), assim nos
tornando a referéncia do setor no assunto Irregularidades.

Além disso como a Plataforma do Quizz Eletrénico Kahoot é necessario que criemos e cadastremos as perguntas, é
totalmente adaptavel as mudancas, além disso no mddulo pago, por um baixo custo para a Cia de apenas R$ 60,00
anuais temos varios outros modos de jogo, como jogo por equipes, etc.

Como a plataforma é editavel podemos focar as perguntas de acordo com as novas dividas e necessidades de
alinhamento com as equipes, tanto percebidas pela nossa equipe de campo, como pelos gestores e equipes
administrativas de suporte, o que torna a pratica totalmente adaptavel de forma rapida a qualquer nova demanda que
possa surgir e tendo potencial até mesmo para ser utilizada por outros servigos e processos.

B.2.6

Conforme esta descrito no item B.2.1 o projeto desde seu nascimento tinha um objetivo muito claro que era o de
reduzir as baixas de servigos errados, aumentar a quantidade de novas ligacdes feitas pelo contrato e aumentar o
indice de assertividade.

Além disso para gerar valor para a OC, colocamos como desafio o objetivo de eliminar as ouvidorias sobre o servigco
de irregularidade, coisa nunca atingida pela OC. Com isso em mente o grupo do projeto criou o indicador QLNCI, e
acompanhou os indicadores de ouvidorias do processo de irregularidade, indice de assertividade e o RBE. Todos
acompanhados mensalmente na RAC da UGR sendo checados pelas liderancas da OC a fim de verificar o
andamento dos resultados do projeto e auxiliando dando sugestdes ou apontando direcionamentos ou novas
diretrizes para a prética.

Temos 4 Equipes de campo com 2 funciondrios da empresa contratada, 2 supervisores, 2 técnicos administrativos da
empresa contratada, 1 técnico da OC e 1 encarregado da OC, todos em contato no grupo de Whatsapp criado para
melhorar o processo e corrigir quaisquer problemas que possa ocorrer com as equipes em campo.
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Além disso no dia da reunido afim de néo ficarmos sem o Quizz por falta de internet ou falta de luz a OC disponibiliza

uma sala de reunido que tem um notebook com bateria para a reunido e tem um celular corporativo com internet para
em caso de uma falta de luz ainda possamos realizar 0 Quizz sem problemas.

Tendo em vista que atingimos a eliminacdo do RBE e das reclamac@es dos clientes em apenas 6 meses apés o inicio
da pratica e desde entdo viemos mantendo o resultado assim o que s6 comprova a eficacia da pratica.

E como aumentamos também O QLNCI em 511%, o resultado continua em uma tendéncia de crescimento, 0 que s6
mostra que desde a implantacdo do projeto temos apenas melhorado.

B.2.7

Como nosso projeto nasceu diretamente do PRIME que ja € um programa instituido e difundido na Cia, temos as
reunides seguindo o padrao das reunies estruturadas também pratica adotada na OC, e fazemos o
acompanhamento através da RAC. Temos comprovadamente padrées gerencias que estao diretamente ligados aos
padrdes da OC. Além disso sempre fazemos uma reunido de aprendizado da pratica, que consiste com o programa
de Melhoria Continua também difundido da Cia e que faz parte do Planejamento estratégico da cia item 4 —
aperfeicoamento dos processos como citado no item A.1.1.

Como mencionado acima a pratica € acompanhada na RAC da UGR onde o gerente do Departamento acompanha
de perto a implementacéo, resultados e oferece todo o suporte ao grupo e ao encarregado do processo. Sempre
acompanhando os resultados com foco no cliente sem descuidar do atendimento das metas propostas pela OC.

B.3. Como funciona a sistematica de avaliacdo da efetividade® e de melhoria da préatica de gestdo depois de implementada?
Informar a frequéncia e participantes da avaliagdo e como ela é conduzida.

Mencionar indicador(es) e outras informag@es utilizadas para avaliar o desempenho da pratica de gestao, depois da implantacao.
Exemplificar eventuais melhorias, requeridas em fungdo das avaliagdes iniciais.

Fatores de avaliagcao
B.3.1 Mecanismo de aprendizado da pratica de gestao (avaliagdo da efetividade e melhoria)
B.3.2 Consisténcia dos indicadores para avaliar a efetividade da pratica de gestdo

B.3.1

Como sempre fazemos uma reuniao de aprendizado depois das reuniées com as equipes, fomos fazendo vérias
pequenas melhorias durante a implementacéo e mesmo hoje durante a pratica ja implementada assim focaremos
aqui nas alteracdes mais relevantes implantadas na pratica de gestéo.

ApOs os primeiros 3 meses tivemos o melhor resultado do RBE até entdo uma reducédo de 95% das baixas erradas,
comecgamos entdo a focar em qual era o assunto que as equipes ainda careciam de mais conhecimento para
melhorarmos e atingirmos o objetivo da pratica, dai o membro da equipe de campo do grupo de projeto nos falou que
ele sentia falta de conhecer mais sobre como funcionava o processo para os clientes que quisessem contestar a
irregularidade nos nossos canais de atendimento e de como era o prosseguimento interno, com isso foi quando
identificamos que deveriamos ampliar os assuntos da reunido para ndo apenas 0s assuntos referentes as equipes de
campo, mas também do prosseguimento interno dos casos de irregularidades, onde jA no més seguinte, pelo grupo
de Whatsapp notamos uma notavel redu¢do no nimero de perguntas sobre como dar “suporte” ao cliente. O que
ajudou ainda mais a melhorar o RBE no més seguinte que atingiu o nimero de 98%.

Em 2022 apds o primeiro ano da prética ja em andamento durante a reunido de aprendizado tivemos uma ideia vinda
do supervisor da contratada, onde ele identificou que as equipes adoravam nossa reunido, mas estava sentindo falta
de perguntas mais complexas, foi quando ele deu a ideia que usassemos a legislacao vigente que é aplicada quando
fazemos a abertura de B.O (Boletim de Ocorréncia Policial), pratica que implantamos na reunido seguinte e foi muito
bem aceita por todas as equipes, onde com isso melhoramos até mesmo o numero de abertura de boletins de
ocorréncia no contrato, visto que realmente ali ainda tinha algumas dividas.

Em Janeiro de 2023 o membro da equipe de campo identificou que as equipes estaria comecando a achar as
reuniBes com o treinamento repetitivas e assim perdendo o foco durante a reunido, com isso em mente ele deu a
sugestdo de melhorarmos a premiacéo da competicao, algo que o GP logo concordou e através de brindes de prépria
OC, conseguiu alguns no depto de marketing da OC e ja na reunido seguinte fizemos o andncio da nova premiacao,
0 que novamente se converteu em uma maior adesao a reunido novamente.

Além disso na reunides de aprendizados utilizamos o ciclo PDCL (Planejar, Fazer, Checar, Aprender) onde
verificamos tudo que fizemos nas etapas anteriores, tudo que foi feito na reunido, olhamos os resultados dos
indicadores e utilizamos toda essa experiéncia para realizarmos o aprendizado da pratica.

4 Ver no MEGSA ESG o fator “Efetivo”, usado para avaliar processos gerenciais, para melhor compreensdo
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B.3.2

Como mencionado em itens anteriores desde o inicio do projeto fazemos o acompanhamento de 4 indicadores que
séo considerados chave para o processo de irregularidade, sao eles QLNCI que é a quantidade de novas ligacdes
executadas pelo contrato de irregularidade o RBE que é reducao de baixas erradas indice esse que apesar de
continuar a ser acompanhado em nossa RAC eliminamos a necessidade de sua utilizacdo pois eliminamos as baixas
erradas do processo. Além disso temos além do RBE que é indicador de nimero de ouvidorias do processo de
irregularidade que apensar de continuar a ser acompanhado por conta do processo de ouvidorias dos outros
processos na RAC da UGR, também eliminamos a sua necessidade uma vez que os clientes ndo abrem mais
ouvidorias para reclamara do processo de irregularidades, além disso tempos o principal indicador corporativo do
contrato de irregularidade que € o indice de Assertividade indice esse que tivemos um aumento de 160% gragas a
implantagdo da préatica de gestéo.

Todos os 4 indicadores sao chave para o processo e como sera comprovado nos itens C.1.1 que demonstra o
resultado da pratica.

C. OS RESULTADOS (peso 35)

C.1 Apresentar um ou mais resultados relevantes, medidos antes e depois da implementagdo da pratica.

A demonstragédo dos resultados de desempenho deve ser compativel com a descrigdo do ganho potencial ou da situagdo adversa mencionados
em A.1l. Ex.: se os maiores impactos eram o custo elevado por reparo e a baixa produtividade por reparo, deveriam ser demonstradas reducdes de
custo por reparo e de tempo por reparo.

Se o resultado apresentado néo decorreu preponderantemente da pratica, justificar sua correlagcédo com ela.

Os resultados podem ser expressos quantitativamente por meio de indicador(es) de desempenho com resultados “antes” e “depois” ou por
comparagdo com grupos de controle relevantes em que a melhoria do desempenho de uma pratica pode ser avaliada por comparagdo com outra
organizagéo que ndo implementou a pratica e manteve 0 mesmo processo anterior que era comum a ambas.

A mudanca significativa de patamar se configura quando o nivel de desempenho ap6s a implementagdo da pratica mudar para patamar significativo
acima do nivel de desempenho do periodo anterior a pratica.

A apresentacdo dos resultados deve ser compativel com a frequéncia de monitoramento da pratica citada em B.2 ou de avaliagdo da pratica
mencionada em B.3.

O Resumo do Case no inicio deste documento deve sumarizar com clareza o principal resultado da Pratica de Gestédo desta questao.
Apresentar referenciais comparativos pertinentes (ver Glossario Critérios de Avaliagdo MEGSA ESG), do setor ou do mercado, que permitam avaliar
a competitividade do resultado alcancado pela pratica. Se o resultado apresentado ndo decorrer preponderantemente da pratica, justificar sua
correlacdo com ela.

Fatores de avaliagcao
C.1.1 Evolucéo de resultados comprova ganho (Resumo do Case o sumariza)
C.1.2 Nivel de desempenho alcancado demonstra competitividade

CllecC.12

Conforme descrito de forma sucinta no resumo os resultados foram excelentes, pois antes do inicio da pratica em
dezembro de 2020 tivemos um REB de 35% nos servigos de Irregularidade, um aumento nas ouvidorias do processo
de irregularidade de 55%, o indice de assertividade havia caido de 5% em 2019 para 3% em 2020 fator esse que
causou enorme desconforto nos responsaveis do processo. E O QLNCI que ainda ndo existia foram executadas
apenas 9 ligacdes de agua pelo contrato de irregularidade.

Ja em marc¢o de 2021 apenas 3 meses apo6s o inicio da pratica ja obtivemos uma reducao no REB de 95%, onde
historicamente sempre tivemos o percentual de 1 a 1,5% de REB. E em junho de 2021 apenas 6 meses apos a
implantagdo da prética atingimos a redu¢éo de 100% do REB, ou seja, eliminamos um indicador que € historico e
acompanhado na RAC, onde somando isso ao aumento na assertividade fez com que a OC se tornasse referéncia
no Setor.

Mesmo agora em setembro de 2023 o REB continua em 0%, ou seja, a pratica mantém as duvidas sobre baixas
totalmente eliminadas o que muito nos orgulha.

Tivemos também a reducéo de 100% das ouvidorias acompanhando o REB em apenas 6 meses também, paramos
de ter casos de clientes do processo de irregularidade reclamando na ouvidoria. indice esse que também comprova a
satisfac&o do cliente pois ndo sente que o processo seja feito de forma errada. Agora em setembro de 2023
continuamos sem ouvidorias de clientes reclamando sobre o processo de irregularidade.

O QLNCI que foi criado pela pratica aumentou dos 9 em 2020 para 55 em 2022. O que representa um aumento de
511% de 2022 em relacao a 2020. E agora em setembro de 2023 temos o0 QLNCI com 79 ligagbes ja executadas.
Comparando 2020 com 2023 resultado que ainda é parcial temos um aumento de 777%.

E o principal indicador do contrato de irregularidade que é o indice de assertividade aumento de 3% em 2020 para
7,8% em 2022. Agora em setembro de 2023 j& atingimos o resultado anual de 7,8% mesmo percentual do ano
passado. Se compararmos 2020 com 2022 tivemos um aumento de 160%. E como demonstrado o resultado vem
atingindo mais de 2 ciclos e com quase o terceiro ciclo fechado, mostramos um resultado consistente e crescente.

E conforme mencionado no item A.1.3 com o resultado alcancado em 2022 nos tornamos referéncia para o setor pois
ultrapassamos o resultado da UN MS que foi de 7,3% de assertividade em 2022.

C.2. Quais sao outros beneficios intangiveis decorrentes da implementacdo da pratica, baseados em fatos, depoimentos ou
reconhecimentos?
Resumir os beneficios para cada parte interessada alcancada.
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Fatores de avaliagcao
C.2.1 Beneficios intangiveis para as partes interessadas

c.21

Conforme mencionado no item B.2.3 fomos agraciados com o depoimento do cliente senhor Gilson Silva onde ele
nos disse “Eu achei 6timo, porque vamos ter a conta em nosso nome tudo certinho, era o que mais queriamos aqui e
sempre lutamos para isso, e agora que vocés apareceram e nos deram essa forga. Gragas a Deus agora é s6
melhoria para a gente, agrade¢o e vocés da Sabesp sdo 6timos estdo de parabéns.” Além do depoimento do senhor
Gilson tivemos o reconhecimento do Supervisor da contratada Fernando Janeiro onde ele nos enviou o seguinte
agradecimento “Essa parceria da UGR Ipiranga e da nossa empresa nos rendeu 6timos frutos, agradeco muito a
parceria dos funcionarios da UGR Ipiranga, do encarregado do processo de Irregularidade, pessoas humanas e muito
compreensivas. Sempre dando suporte e apoio necessario para nossas equipes de campo. Parabenizo o pessoal
pela iniciativa do Kahoot, pois as equipes sempre aprendem e gostam, além de ficarem ansiosas pela préxima
reunido.”. E tivemos o reconhecimento de 1 dos lideres de equipe de campo Arthur Garrido que nos enviou o
seguinte elogio “E muito legal e importante aquele perguntas e respostas do aplicativo Kahoot que o Gabriel faz com
as equipes de campo e com a premiacao, € uma forma de motivar e orientar a equipe muito inovadora e ficamos
sempre ansiosos pelas proximas perguntas “pegadinhas”. Agradego e desejo todo o sucesso”.

Conforme demonstrado temos o atendimento as partes interessadas dos clientes, fornecedores e também tivemos
reconhecimento interno da OC onde nosso case foi 1 dos selecionados em sele¢éo interna para participarmos aqui
do IGS.

Também fomos reconhecidos como referéncia no setor pois fomos procurados pelas empresas CORSAN e COPASA
para realizagdo de Benchmark, além das UGRS Guarulhos e Butantad da OC.

C.3. Quais foram as principais licdes aprendidas, de sucesso e de insucesso®, com a implementacdo da pratica e com o alcance de seus
resultados?
Citar as licdes e resumir a importancia delas, para outras organizagdes considerarem.

Fatores de avaliagcao
C.3.1 Licdes aprendidas

C.3.1
Como exemplos de licbes desfavoraveis temos que ao fim da primeira reuniao ainda sentimos muita resisténcia das

equipes, eles achavam que o Quizz seria apenas uma forma de demonstrar tudo que eles estava fazendo de
“errado”, porém isso foi resolvido apés a segunda reunido de aprendizado onde apresentamos os objetivos
estratégicos da OC e que aquela era uma medida para tentar facilitar o aprendizado das equipes.

Também tivemos uma licdo desfavoravel onde montdvamos as perguntas geralmente no proprio dia da reunido, o
gue levou 1 funcionario da equipe de campo na ansia pela vitéria a observar a formulagéo das questfes e assim
tentar responder todas certas no menor tempo possivel, porém o supervisor da contratada viu o que estava
ocorrendo e impediu de usarmos as perguntas que ele ja sabia a respostas, porém ficou como licdo aprendida ja
irmos para reunido com todas as perguntas ja formuladas.

Como cases de sucesso temos as ja mencionadas no item B.3.1 que foram as seguintes:

ApOs os primeiros 3 meses tivemos o melhor resultado do RBE até entdo uma redugdo de 95% das baixas erradas,
comecgamos entdo a focar em qual era o assunto que as equipes ainda careciam de mais conhecimento para
melhorarmos e atingirmos o objetivo da pratica, dai o membro da equipe de campo do grupo de projeto nos falou que
ele sentia falta de conhecer mais sobre como funcionava o processo para os clientes que quisessem contestar a
irregularidade nos nossos canais de atendimento e de como era o prosseguimento interno, com isso foi quando
identificamos que deveriamos ampliar os assuntos da reunido para ndo apenas o0s assuntos referentes as equipes de
campo, mas também do prosseguimento interno dos casos de irregularidades, onde ja& no més seguinte, pelo grupo
de Whatsapp notamos uma notéavel reducéo no nimero de perguntas sobre como dar “suporte” ao cliente. O que
ajudou ainda mais a melhorar o RBE no més seguinte que atingiu o nimero de 98%.

Em 2022 ap6s o primeiro ano da prética ja em andamento durante a reunido de aprendizado tivemos uma ideia vinda
do supervisor da contratada, onde ele identificou que as equipes adoravam nossa reunido, mas estava sentindo falta
de perguntas mais complexas, foi quando ele deu a ideia que usassemos a legislagdo vigente que é aplicada quando
fazemos a abertura de B.O (Boletim de Ocorréncia Policial), pratica que implantamos na reunido seguinte e foi muito
bem aceita por todas as equipes, onde com isso melhoramos até mesmo o numero de abertura de boletins de
ocorréncia no contrato, visto que realmente ali ainda tinha algumas duvidas.

Em Janeiro de 2023 o membro da equipe de campo identificou que as equipes estaria comecando a achar as
reunides com o treinamento repetitivas e assim perdendo o foco durante a reunido, com isso em mente ele deu a
sugestdo de melhorarmos a premiacéo da competicao, algo que o GP logo concordou e através de brindes de propria

5Algo que ndo deu certo ou que poderia ter dado melhor resultado se fosse feito de forma diferente, requerendo cuidados ou atengdo especial
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OC, conseguiu alguns no depto de marketing da OC e ja na reunido seguinte fizemos o andncio da nova premiagao,

0 que hovamente se converteu em uma maior adesdo a reunido novamente.

O que mais nos deixou felizes em participar desse projeto é seu potencial e facilidade de ser replicado em qualquer
outro processo ou Cia do setor e conforme os resultados demonstrados no item C.1.1 vemos que o potencial tem um
exponencial de crescimento bem alto.

E importante frisar que os resultados nos transformaram em uma referéncia no setor onde fomos procurados para
realizar Benchmark com as empresas CORSAN e COPASA, além das UGR Guarulhos e Butanta da OC.

Limite de 13 Paginas aqui

Glossario (opcional)

Citar, se necessario, glossario para siglas e termos ndo usuais.
N&o ha pontuagdo para este tépico e ndo deve ser incluido contagem para limite de paginas.

Prime - Programa de Inovacéo e Melhoria Estruturado
RAC — Reuniéo de Analise Critica

UGR - Unidade de Gerenciamento Regional

OC - Organizacdo Concorrente

ER — Escritorio Regional

RE — Reunido Estruturada

QLNCI - Quantidade de Liga¢cbes Novas do Contrato de Irregularidade
RBE - Reduc¢é&o das Baixas Erradas

ODS - Objetivo de Desenvolvimento sustentavel

ONU - Organizacao das Nacdes Unidas.

Referéncias Bibliogréficas (opcional)

Citar, se necessario, as fontes bibliograficas que foram usadas nesse trabalho.

N&o h& pontuacao para este topico e ndo deve ser incluido na contagem para limite de paginas.

https://saneamentobasico.com.br/
https://www.tratabrasil.org.br/estudos/estudos-itb/itb/novo-ranking-do-saneamento-2021
https://water.org/necessario)

https://pngs.com.br/wp-content/uploads/2023/02/GRMD-2023-v1.0_.pdf
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