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5.a.1 Definir, revisar, documentar, comunicar e
formar as pessoas na aplicagao dos processos e
projetos

Apos a definicdo dos processos, revisdo ou melhorias,
um conjunto de agbes sao planejadas e aplicadas
para assegurar o pleno desempenho das pessoas na
operacionalizagdo dos processos e projetos. Quando
se trata de algo complexo, com envolvimento de
diversas areas e pessoas, é realizado planejamento com
identificacdo das pessoas envolvidas, estabelecimento
de cronograma para disseminacdo e alinhamento,
adequacao de infraestrutura, promovendo a capacitagéo
dos empregados envolvidos nos mesmos. A implantagédo
dos projetos: Centro de Servigos Compartilhados (d_2011)
- objetivou a centralizagédo de atividades administrativas
comuns entre as UN’s da Diretoria Metropolitana para
otimizagdo dos processos com ganho em escala; SiiS
(d_2017) - objetivou a gestao integrada de informacdes,
abrangendo os processos administrativos, financeiros,
informacgdes gerenciais, orgamentos e alguns processos
técnicos, como manutengdo, empreendimentos e meio
ambiente; bem como a implantagdo em andamento (2018-
2019) do sistema Net@Suit - que objetiva a integragéo
da gestao da cadeia comercial (pedido de ligacao, leitura
e cobranga/arrecadagdo), sdo exemplos de alteracdes
de complexas nos processos da MS que precedem um
amplo trabalho de definigado, revisdo, documentagéo e
comunicagao a todos os empregados envolvidos.

Além do que, tanto em situagdes complexas, quanto
em situagdes rotineiras ou de menor complexidade,
durante a execugdo dos processos e projetos, cabe
aos gerentes e gestores identificar as necessidades de
capacitacao e desenvolvimento, realizadas por meio do
Planejamento da Capacitagdo e Desenvolvimento - PCD
(d_1996), que também cumpre esse papel de garantir o
alinhamento dos empregados (ver 3.b.1).

5.a.2 Estabelecer o sistema a utilizar para a projeto,
a gestao, a medigdao e a melhoria dos processos e
projetos, destinados a aumentar o valor reconhecido
por clientes e partes interessadas.

Os processos da cadeia de valor sdo projetados de
acordocomomacrofluxodoprojetodeprocessos(d_2010)
(Fig. 5.1). Apos a identificacdo das necessidades,
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estas sdo discutidas nos Foruns dos Departamentos,
onde serao criados grupos multifuncionais formados
pelos representantes das areas competentes para
compartilhamento de conhecimento e investigagdo das
solugdes para a elaboragédo de projetos de processos.
Para que os projetos atendam aos requisitos e prazos
adequados, os grupos realizam reunides de analise
critica e apresentam, posteriormente, em reunides
trimestrais com o0s coordenadores de superagao
e alta direcdo MS. Se identificada necessidade é
realizado benchmarking na busca de processos ja
existentes em outras organizagbes. Para assegurar
a definicdo de papéis e responsaveis, pelo projeto
dos processos, sdo definidas agdes ou superacoes,
com a utilizagdo da metodologia gestao por projetos,
definindo: coordenadores dos projetos de processos,
escopo, premissas, riscos, entregas e cronograma
com as etapas de desenvolvimento, equipes e tarefas.
A evolugao ao longo dos anos demonstra aprimoramento
no gerenciamento de processos. Podemos citar
como exemplo de evolugdo a criagdo da ferramenta
de Controle On-line de Perdas — COP (d_2008),
que permite o acompanhamento em tempo real dos
indicadores e ag¢des do Programa de Reducdo de
Perdas, a criacdo do Centro de Monitoramento dos
Equipamentos da Operacao — CEMEO (d_2012), o
Painel de Bordo com o detalhamento das acbes e
acompanhamento das Superagdes, criagdo do CIFRA
(d_2016), COC — Centro de Controle da Coleta (d_2017),
aprimoramento do Férum de esgoto com a criagcédo
de Céamaras de Trabalho (d_2017), aprimoramento
da metodologia de contratagdo por performance com
atuacdo em perda aparente (d_2017), implantacao
da Agéncia Lab com utilizagdo de inteligéncia artificial
(d_2018) , entre outros, sao exemplos de melhorias
implantadas nos processos ao longo dos ultimos anos.
O Painel de Bordo é a principal ferramenta de apoio
para o monitoramento e controle dos processos. Este
tem como fungdo propiciar a analise cruzada dos
indicadores, estabelecendo uma relagdo de causa
e efeito, principalmente pela aplicagcdo do Mapa de
Influéncias, uma inovagdo da MS (d_2017). Utilizado
para dar suporte as atividades diarias, nas Reunides de
Analise Critica - RAC séo analisados o desempenho,
a tendéncia e nivel de desempenho comparativo,
possibilitando o estabelecimento de agbes corretiva e

MACROFLUXO DE PROJETO DE PROCESSOS - Fig. 5.1
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preventivas subsidiando o processo de melhoria continua

e refinamento dos processos. Esses procedimentos
de controle, que propiciam agilidade e proatividade,
também ajudam a reduzir a variabilidade e a aumentar a
confiabilidade dos processos promovendo o aumento de
valor percebido pelo cliente e demais partesinteressadas.

5.a.3 Identificar os processos chave e envolver as
pessoas, fornecedores, associados e clientes na
melhoria e inovagao de produtos e servigos.

A MS tem identificado todos os processos da cadeia de
valor (d_1996) (Fig 5.2), a partir das Politicas Institucionais,
Missdo, Objetivos Estratégicos e das necessidades das
partes interessadas. Os requisitos e indicadores foram
revisitados no mapeamento dos processos (d_2006)
incluindo a revisédo dos padrdes de trabalho.

Outro refinamento na metodologia de mapeamento
dos processos, incorporando fluxos ponta-aponta
dos processos, foi realizada a partir da superagéo
“Aprimorar a Integracdo dos Processos com Foco na
Prestacdo de Servicos ao Cliente” (d_2017), iniciando
pelos comerciais (d_2017) e todos os demais processos
da MS (d_2018).

O envolvimento de pessoas e fornecedores na
melhoria e inovagado de produtos e servigos se da por
meio da participagdo dos programas de fomento a
inovagdo promovidos pela Sabesp. Sempre de olho
na inovagdo e no desenvolvimento de projetos, no
reconhecimento do trabalho de seus empregados e
no incentivo a geragdo de ideias, corporativamente, a
Sabesp implantou o Prémio Empreendedor Sabesp (i_
2018). Na MS, o Programa Profissional Destaque (d_
2006), é uma pratica de valorizagdo e reconhecimento
profissional que tem contribuido para o surgimento de
acOes aplicaveis, muitas vezes inovadoras, resultando
na melhoria dos processos e no nivel de conhecimento
da forca de trabalho da MS. Em 2016, alinhado ao
programa Somos Todos Clientes - STC, o Profissional

Destaque foi tematico e contemplando: Melhoria da
prestacao de servigco com foco do cliente.

Além disso, no mesmo ciclo, destacou-se a
possibilidade de inscrever tantas acdes implantadas
quanto ideias, fomentando o desenvolvimento de
melhorias e inovagdes. Outra inovagdo foi a inclusao
dos fornecedores de servico, além dos empregados,
aprendizes e estagiarios da MS. A MS, por meio do
Programa Exceléncia Global incentiva a participagdo
dos fornecedores em premiagbes externas, como o Selo
de Qualidade dos Fornecedores de Saneamento da
ABES (d_2016), que tem foco no desenvolvimento de
fornecedores que prestam servigos e fornecem materiais
as operadoras de saneamento ambiental no Brasil,
visando promover a cultura da exceléncia e melhorar a
qualidade do servigco prestado ao cliente, e teve como
inspiragédo o Programa Exceléncia Global.

5.a.4 Estabelecer e divulgar os procedimentos de
trabalho. Manté-los atualizados e disponiveis no
posto de trabalho.

Os procedimentos e padrdes de trabalho especificos
da MS séo estabelecidos internamente, estando sempre
alinhados as Politicas e Procedimentos Empresariais da
Sabesp. Os Procedimentos Empresariais sao elaborados
e gerenciados pelas Autoridades Funcionais, que sao
as areas internas ligadas a Presidéncia ou as diretorias
de Gestdo Corporativa e Econdmico-financeira e de
Relagdes com Investidores. Os procedimentos estédo
disponiveis a todos empregados da Sabesp através do
sistema SOE, acessado através do portal corporativo.

Os procedimentos seguem os padrdes e diretrizes do
SIS, que por sua vez, visa atender as especificidades
da Sabesp considerando os aspectos legais e
regulatérios do setor, contratos de concessdo e
legislagbes complementares, aos Valores e Principios
Organizacionais e aos requisitos normativos da Lei
Sarbanes-Oxley - SOX, alinhados aos principios da ISO
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9001, OHSAS 18001 e ISO IEC 17025:2017.

Todos os procedimentos sdo armazenados no sistema
GEDOC, que propicia uma gestao eficiente e eficaz
dos documentos. Todo procedimento criado, revisado
ou substituido gera um aviso, via e-mail, para todos os
seus usuarios, inclusive orientando sobre a substituicao
de coépias controladas, garantindo, desta forma, a nao
utilizacédo de versdes obsoletas. Todo procedimento
possui um responsavel pela edicdo e outro pela
aprovacgao, garantindo a sua atualizagao e assegurando
a fidedignidade do seu conteudo pela segregacao de
fungao.

5.a.5 Promover a digitalizagdo dos processos a
fim de torna-los mais acessiveis e ageis para a
organizacgao
A Sabesp atua intensamente para modernizar seus
processos, aumentando sua eficiéncia com objetivo
de melhor atender suas partes interessadas. Dentro
desta diretriz a digitalizagdo dos processos foi e é
um dos principais eixos de trabalho, evidenciado
pelo planejamento estruturado para implantacédo do
SiiS (2017). Grandes melhorias nos processos foram
propiciadas com a implantagéo do SiiS, onde a MS é
referéncia na utilizagéo destes sistemas de gestéao.

A MS tem como diretriz fundamental a busca continua
pela melhoria dos seus processos, o aumento da
eficiéncia e a melhoria dos resultados globais, visando
atender sempre melhor seus clientes e a sociedade.
Dentro dessa diretriz a automagéao dos processos, tanto
para aumentar a sua eficiéncia quanto para potencializar
a gestdo, € um dos pilares basicos do processo de
melhoria continua.

Toda vez que identificada uma oportunidade de
melhoria, onde os sistemas corporativos ndo atendem
a exigéncia da gestdo da MS é criado uma acao
estruturada para estudo, proposta e criagdo de um
sistema informatizado especifico.

Todos os processos, tanto operacionais quanto os de
gestado, possuem suporte digital, garantido por sistemas
corporativos ou locais, que possibilitam consulta por
qualquer empregado através do portal corporativo e
passam por melhorias e refinamentos constantes fruto
do aprendizado e da evolugado da gestdo da MS.

5.a.6 Assegurar que o trabalho diario na organizagao
contribui para o alcance dos propodsitos estratégicos
estabelecidos.

O modelo de gestdo, a estrutura hierarquica e a
organizagao do trabalho garantem que as atividades
de cada area e de cada profissional sejam efetivas e
relevantes na realizacdo de sua missdo e no alcance
das metas e objetivos estabelecidos.

As metas empresariais definidas no planejamento
operacional, desdobradas por UGR e por departamentos,
e 0 processo de analise critica mensal no nivel setorial,
departamental e estratégico asseguram que qualquer
desvio de finalidade seja prontamente identificado e
corrigido. Os sistemas de monitoramento em tempo
real possibilitam, de forma agil e proativa, a antecipacao
da corregdo de rumo do andamento dos processos e
projetos, maximizando o alcance dos resultados e dos
objetivos estabelecidos, tais como: COP, sistema de

56

PROCESSOS E CLIENTES ‘

gerenciamento de perdas de agua, que trabalha com
resultados atualizados diariamente e faz proje¢des dos
resultados que serdo alcangados, possibilitando ac¢des
preventivas antecipadas; e de forma similar, o SIFRA
cumpre esse papel no processo comercial.

5.a.7 Dispor de uma metodologia de monitoramento
dos processos e projetos. Estabelecer indicadores
para medir a contribuicao de valor do processo e do
projeto

A MS possui um Painel de Bordo (d_2011) que
possibilita o monitoramento dos processos e projetos
através de um conjunto de indicadores estruturados em
“arvore” permitindo analisar criticamente os resultados
de forma integrada, a partir da correlacdo entre os
indicadores e sua relagéo de causa e efeito.

Todo processo, durante sua etapa de projeto, passa
pela definicao de indicadores para monitorar sua eficacia
e eficiéncia e garantir o atendimento aos requisitos
aplicaveis. Todos os projetos também sao monitorados
através de indicadores e acompanhados trimestralmente
nas RAC.

Anualmente, e de forma sistematizada, durante a
fase de Planejamento Operacional, a MS revisa seu
conjunto de indicadores, de forma a manter um sistema
de monitoramento dos processos e projetos adequado e
alinhado as estratégias estabelecidas.

A comparacao entre resultados obtidos e os padrbes
de desempenho preestabelecidos sao realizados por
meio do acompanhamento diario, em nivel operacional,
nos processos digitalizados e em reunides de analise
critica — RAC, mensal utilizando o Painel de Bordo.

5.a.8 Disporde umametodologiaparaaidentificagdao
e implantagdo de melhorias nos processos e
estabelecer a propriedade dos processos.

A analise critica dos processos operacionais, a analise
do desempenho das estratégias, as auditorias do
Sistema de Aprendizado Gerencial - SAG, a analise do
Relatério de Avaliagbes Externas do Modelo de Gestédo e
Benchmarkings, compdem o sistema de aprendizado que
€ o principal promotor de identificagcdo de necessidade e
oportunidades de melhorias nos processos (Fig. 1.7). As
ideias e inovagdes vindas de propostas da FT também
sao canais importantes para melhoria dos processos.

Adicionalmente, outras oportunidades de melhorias
também podem ser identificadas nos Féruns de Agua,
Esgoto e Vendas (d_2011). As Superagoes, ideias
inovadoras e novas tecnologias para melhoria de
processos operacionais, além do compartilihamento
de informagdes de Programas Corporativos, sao
apresentadas nesses Foruns. As reunidbes ocorrem
também com a participacdo de fornecedores, areas
técnicas de apoio e convidados de outras unidades e
instituicbes, sempre que aplicavel.

As melhorias identificadas sao desdobradas em planos
de acdo ou superagbes, com a definicdo de prazos e
recursos necessarios para a implementacao. Utiliza-se
o Painel de Bordo para o controle da implementagao
destas melhorias.

A analise de viabilidade das novas ideias considera o
atendimento as necessidades dos clientes, o potencial
de redugéo de custo, aumento da receita, abrangéncia da
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agao, impacto na imagem da empresa, responsabilidade

socioambiental, requisitos legais de SST e inovacgao.

Algumas melhorias do processo advindas de processo
estruturado: Criagdo e implantagdo da Forca Integrada
de Vendas-FIVE (d_2012), criagdo do CEMEO (d_2012),
a criagdo do CEMEO - PAD (d_2014), aprimoramento
da metodologia de contratacdo por performance com
atuacdo em perda aparente (d_2017), implantacao
da Agéncia Lab com utilizagdo de inteligéncia artificial
(d_2018).

Toda vez que uma inovagao representar um produto
novo no mercado, a MS registra a propriedade intelectual
de forma a proteger seus investimentos e prestigiar
seus criadores. Caixa UMA, Painel de Bordo e COP
sdo exemplos de produtos com registro de propriedade
intelectual.

5.a.9 Desenvolver metodologias para resolver
problemas de interfaces dentro da organizagao e
com agentes externos.

Asinterfacesdentrodaorganizagdo sdo constantemente
analisadas e tratadas, haja vista a importancia da
integragdo de processos e pessoas para a obtengéo dos
resultados desejados, como exemplo podem ser citados
os trabalhos comportamentais realizados durante os
seminarios estratégicos (d_2007).

Considerando a importancia da interface dos processos
nas atividades diarias e rotineiras, a MS utiliza os Foruns
de Agua, Esgoto e Vendas, da Diretoria Metropolita, onde
se reunem, mensalmente, as autoridades funcionais, as
UGR, e as areas que gerenciam os processos de apoio,
para facilitar e estimular a integragcéo das areas.

A MS realiza o Encontro com as Comunidades
(bienais) (d_2005) e reunides com Poder Concedente
(d_2011), que sao eventos cujo objetivo é a integracao
e o alinhamento das informacdes, possibilitando a
participagcado de varias areas com o objetivo, de ouvir e
discutir problemas e solugdes.

Féruns Corporativos, parceria com concessionarias
de Gas de Sao Paulo - Comgas, visitas periddicas
aos Prefeitos e Subprefeitos, além de representantes
em Associagbes e Comités, sdo outros eventos que
possibilitam alinhamento de objetivos e resolugdo de
problemas.

5.a.10 Utilizar dados sobre o desempenho e
capacidades atuais dos seus processos, bem
como indicadores de referéncia adequados para
impulsionar a criatividade, inovagcao e melhoria.

A melhoria continua é um dos pilares do, modelo de
gestdo adotado pela MS. Nas Reunides de Analises
Criticas - RACs ¢é possivel identificar oportunidades de
melhoria nos processos, que sao estruturadas por meio
de projetos e superagdes. Toda vez que o desempenho
de um processo esta aquém do seu potencial de gerar
valor e do seu referencial comparativo significa que
existe uma oportunidade de melhoria a ser avaliada.

As discussbes ocorrem nos Foéruns de processos
(agua, esgoto e vendas) e nos Foéruns de encarregados
(dgua, esgoto e vendas), onde, mensalmente (através
de cronograma anual definido previamente), as ac¢des
de melhoria e inovagdo sao propostas, discutidas e
disseminadas. Em seguida s&o criados grupos de
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trabalho para desenvolver e implantar a melhoria de
processo/inovagdo, com a participagdo de diversas
areas e pessoas chaves com o conhecimento necessario
para agregar valor ao tema do desenvolvimento.

5 b. Concebem-se e desenvolvem-se produtos e
servigos baseados nas necessidades e expectativas
dos clientes.

5.b.1 Identificar os seus clientes, atuais e
potenciais. Se for caso disso, segmenta-los segundo
alinhamento estratégico.

O mercado de atuagdo da MS é definido pela Alta
Administracdo da Sabesp, conforme concessodes
dos municipios (contratos de programa com revisdes
quadrienais, regidos pela Lei Federal do Saneamento
n.° 11.445/07), bacias hidrograficas e regulagdes
de mercado promovidas pela ARSESP - Agéncia
Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de
Sao Paulo (criada pela Lei n.°1.025/07, responsavel
pela regulacao, controle e fiscalizagao da prestagao dos
servigos de saneamento de titularidade estadual e, por
delegacéo, dos de titularidade municipal).

Este mercado é constituido pela Regido Sul da Cidade
de Sao Paulo e pelos municipios atendidos pelas Bacias
Billings e Guarapiranga, sendo a MS responsavel por
atender a Regido Sul da capital paulista, atuando nos
Bairros de Santo Amaro, Americanopolis, Grajau, Capela
do Socorro e parte de Campo Limpo e nos municipios de
Embu, Embu Guagu, Itapecerica da Serra, Rio Grande
da Serra, Ribeirdo Pires, Diadema e S&o Bernardo do
Campo, englobando as bacias hidrograficas Billings-
Tamanduatei e Cotia—Guarapiranga, sendo que 78% de
seu territério esta localizado em Area de Protecdo de
Mananciais.

A MS possui 1.217.471 ligagbes (2018), para o
fornecimento de servigos. Os clientes atuais possuem
um cadastro em sistema corporativo, possibilitando
identifica-los e acompanhar seu histérico de consumo
e solicitagbes. Quanto aos clientes potenciais, sao
considerados todos os possiveis clientes que estdo na
area de atuacao da MS, porém nao sao atendidos pelos
produtos e servigos.

Quanto ao nicho de mercado potencial, a MS
considera os municipios de Santo André e Sdo Caetano,
atualmente ndo atendidos pela MS. Neste tipo de
negociagdao podemos ressaltar como case de sucesso
a realizacao de Contrato de Programa com o Municipio
de Diadema, o qual passou a fazer parte da base de
clientes (d_2014).

5.b.2 Utilizar as ferramentas de marketing,
a investigacdo de mercados, pesquisas com
clientes e outras formas de adquirir informagéao
para determinar as necessidades e expetativas de
produtos e servigos, atuais e futuras.

As necessidades e expectativas dos clientes (Fig.
5.3) sdo identificadas por meio de pesquisa qualitativa
Focus Group (d_2005), realizada periodicamente pela
Superintendéncia de Relagdes com os Clientes - CM. Por
meio da analise das informagbes obtidas as principais
demandas apontadas pelos clientes sdo traduzidas em
requisitos de desempenho, para os quais sao estabelecidos



indicadores para acompanhamento. A percepg¢dao dos
clientes sobre o desempenho destes requisitos € medida
por meio de aplicagdo de pesquisa quantitativa, realizada
anualmente, cujo resultado final é representado pelo
indicador de satisfagdo geral com a MS.

Adicionalmente, foi realizada uma pesquisa especifica
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para o segmento de grandes consumidores (2018),
de forma a obter informagdes que proporcionem o
direcionamento de agbes mais assertivas para este
perfil de cliente. A pesquisa contemplou, entre outras
perguntas, investigagdo de mercado para captar as
percepgdes dos clientes sobre os pregcos dos servigos

PRATICAS PARA IDENTIFICAGAO DAS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS E AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS CLIENTES (Fig 5.3)
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mercados potenciais As agoes propostas sdo implemen-
P tadas pelas UGRs e acompanhadas
pelo MSIG
Visitas ou encontros com os clientes
- . Nos encontros com as co- . .
Programa Atuais e Identificar as necessi- munidades séo realizadas das comunidades. Recebimento,
de Parti- oten- Rol Co- dades dos clientes das esquisas para avaliacio registro, identificagéo, analise e tra- MSI,
cipagao (F:)iais mum comunidades atendidas ga sqatisfa go das comgu- tamento das solicitagdes. Acompa- UGR
Comunitaria pela MS nidades ¢ nhamento da execugao e resposta
aos clientes
Identificar as necessida- SelDEVEI B EEIEL
Reunides Atuaise  Rol des e expectativas do vamente a satisfacédo e Reunibes anuais e sob deman-
. P insatisfagcéo por meio da da, com o envolvimento da Alta
com Prefei- poten- Comum e poder concedente, por = . L = - MS
. ) . percepgao dos prefeitos, Administracdo e demais liderangas
turas ciais GC meio das Prefeituras e 2 .
. L secretarios e autoridades da MS
respectivas regionais afins
Levantar informa-
¢bes para subsidiar a
Pesquisa Atuaise  Rol construcdo de vinculos  Avaliagéo qualitativa da
Qualitativa oten- Comum e comerciais entre a satisfagao, insatisfagao Diagnostico qualitativo por meio de ~ CM,
(Focus pot Sabesp e a carteira de e fidelidade por grupo de técnica de discussao em grupo MS
ciais GC ) : e .
Group clientes, identificando a  cliente
importancia relativa de
suas necessidades
- s Avaliagéo quantitativa da
L/:glf(l;;a;oliahaetztoostéji satisfacao e insatisfacdo
gua, esg dos clientes em relacédo a
outros servicos Sabesp
Medir e monitorar a re- pellieEiel e
. b . = percepgéo da imagem da L .
Pesqui- Ievanqa ea sat|sfag_ao Sabesp, verificar o nivel Aplicagdo de questionario padro-
sas de Rol dos clientes com atribu- | recomendacéo da nizado em amostra aleatéria, com cM
satisfagdo  Atuais Comum e t‘os-chave~re|a0|onac_ios Sabesp para amigos e/ou periodicidade anual, divulgagéo de MS’
e imagem GC a prestacao de servigos rrifEmes resultados, analise e elaboragéo de
Sabesp . o . superacoes
Monitorar os habitos dos Mensurar o impacto de
clientes em relagéo aos  alguns aspectos na satis-
meios de comunicagdo  fagao geral
Verificar o perfil socio- Mensurar indices de res-
demografico dos entre-  ponsabilidade socioam-
vistados biental
Pesquisa Rol Monitorar a satisfagdo dos Avaliagdo mensal com questionario MP
Pc’)sf‘servi o Atuais Comum e clientes em relagéo aos estruturado realizado por amostra, MS‘
¢ GC servigos executados via telefone
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atuais bem como a necessidade de oferecer novos

produtos. Para este segmento também séao utilizadas
outras ferramentas de marketing para estudar o mercado
€ monitorar a concorréncia, como por exemplo, as
visitas de relacionamento e as prospecgdes de vendas
realizadas pela equipe FIVE, com o uso da ferramenta
Pipeline de Vendas (d_2013).

O conhecimento gerado pelas ferramentas citadas
acima contribui para o Planejamento Operacional MS
(POMS) e apoia a definicado de Superagbes para garantir
a melhoria dos produtos e servigos da organizagao.

5.b.3 Determinar as melhorias da carteira de
produtos e servicos.

A MS emprega diversas praticas para identificar a
necessidade de melhoria ou criagdo de produtos e
servigos, desde visitas a clientes do rol comum e especial
(d_1999), pesquisas anuais de satisfacdo de clientes
(d_2002), pesquisas pos servigos e pos atendimento
(d_2002) e manifestagbes via canais de atendimento
(d_1996), além dos Féruns de Agua, Esgoto, Servigos
e Vendas, envolvendo o corpo gerencial, encarregados
e pessoas chave da UN, em reunides mensais, dentre
outras.

No POMS (d_2011), de maneira integrada, a MS elenca
e analisa as demandas provenientes do levantamento de
necessidades e expectativas de clientes, que aliado ao
estudo de cenarios e as diretrizes estratégicas, possibilita
identificar e priorizar as oportunidades de melhoria da
carteira de produtos e servigos, direcionando-as para
uma superagao.

Como exemplo, pode ser citada a utilizagdo do modelo
de contrato de performance (d_2015), voltado para
resolver a questao de abastecimento de agua nas areas
de vulnerabilidade social, dando origem ao Programa
Agua Legal 2015, um novo servico direcionado para
um segmento especifico de clientes potenciais o qual
viabilizou a entrada de novos clientes na base de atuacao.

5.b.4 Projetar e desenvolver produtos e
servicos novos e/ou melhorados, para atender as
necessidades e expetativas dos clientes.

Atuando de forma proativa, a MS emprega a ferramenta
Pipeline de Vendas, inovagdo no saneamento e que tem
como objetivo mapear o ciclo de venda, identificando
a necessidade de novos produtos e servigos, que sao
remetidos para as areas competentes para estudo de
viabilidade técnica, econdmica e financeira, resultando
em um novo projeto.

A MS possui um processo estruturado para projeto e
desenvolvimento de Produtos e Servigos, que acontece
por meio das superagdes, utilizando o Painel de Bordo
(d_2007) para registro e acompanhamento. Apds
a identificagdo, o coordenador do projeto define um
grupo de trabalho formados por representantes com
reconhecida expertise sobre o tema, definindo papéis,
responsabilidades, custos, cronograma das etapas,
testes, implantacdes de pilotos, quando necessario,
treinamentos, até a implantacéo definitiva do produto.
As necessidades e expectativas dos clientes sé&o
identificadas por meio da analise de suas manifestagdes,
espontaneas ou estimuladas, pesquisa entre outras
conforme 2.a.5, e utilizadas como insumos para a
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definicao das superacgdes.

Além disso, existe uma sistematica de reunides
de analise critica trimestrais, com a presengca do
CQG e demais coordenadores de projetos, para
acompanhamento do desenvolvimento e corregcdo de
rumos se necessario.

5.b.5 Usar a inovagado, a criatividade e as novas
tecnologias para desenvolver produtos e servigos
competitivos.

Comuma culturade pioneirismo e inovagao, que permeia
todos 0s seus processos, 0 processo de planejamento
da MS estimula o desenvolvimento de inovagdes e novas
propostas de trabalho que impactam diretamente nos
produtos e servigos ofertados aos clientes.

Paraintensificar ageragéo deinputs parao planejamento,
a forga de trabalho é estimulada a participar de eventos
como, por exemplo, o Festival da Inovagdo — Whow,
Congresso Nacional de Relacionamento com Clientes -
Conarec e o Férum de Gestao Comercial e Inteligéncia de
Mercado, bem como a apresentacéo de trabalhos técnicos
em eventos como a Feira Nacional de Saneamento e
Meio Ambiente — Fenasan e o Simpdsio Luso-brasileiro
de Engenharia Sanitaria e Ambiental - Silubesa.

A participacdo nestes eventos possibilita atualizar a
FT quanto as praticas modernas adotadas no mercado.
A agéncia de atendimento M Boi Mirim foi totalmente
reformulada (2018) e transformou-se na Agéncia Lab,
primeira agéncia modelo da Sabesp, agregando novas
tecnologias para agilidade no atendimento como tablets,
atendimento interativo com inteligéncia artificial e linha
direta com a central telefénica.

De forma inovadora, foi realizado o evento Expo MS
(d_2018): trata-se de uma grande feira interna onde
as areas puderam expor em estandes suas principais
atividades e projetos piloto, como forma de compartilhar
0 conhecimento e disseminar as melhores praticas
para as demais areas. Durante o evento foi realizado
0 1° Concurso de Startups da MS, que premiou as 03
melhores ideias.

Amobilidade e tecnologia também tém sido empregados
no atendimento a clientes, com foco principal na
negociagao de débitos, através do emprego de vans de
atendimento moével (d_2015) e aprovacédo de pedidos
de ligagdes de agua e esgoto via WhatsApp (d_2016),
agilizando o processo, diminuindo custos e aumentando
a satisfacao dos solicitantes.

5.b.6 Estabelecer a forma em que o projeto e o
desenvolvimento de novos produtos se coadunam
com as estratégias estabelecidas.

Conforme descrito no 5.b.3 e 5.b.4, as manifestagdes
dos clientes, mapeadas por diversas praticas
organizacionais, somadas as melhorias identificadas
nos Foéruns desenvolvidos na MS, proporcionam um rol
de oportunidades, as quais sdo avaliadas sob o prisma
das diretrizes corporativas, oriundas dos planejamentos
estratégico, tatico e operacional.

Uma vez integrado as estratégias definidas no POMS, o
projeto passa a ter seu acompanhamento realizado néo
s6 através de reunides trimestrais de analise critica, que
garantem o andamento e alinhamento destes com as
estratégias estabelecidas, como nos encontros mensais



nos Foéruns de Processos (Agua, Esgoto e Vendas),
0 que garante agilidade na identificagdo de desvios e
proposicao de agdes corretivas.

5.b.7Determinaras melhoriasdacarteirade produtos
e servigos, otimizando a cadeia de valor (alargando,
simplificando, redesenhando...), personalizando
para o cliente os produtos/servigos, acrescentando
servigos/produtos que complementem os atuais,
potencializando o desenho industrial.

Conforme descrito no item 5.b.2, as necessidades
e expectativas dos clientes subsidiam as melhorias
dos produtos e servigos, que, caso aplicavel, sao
incorporadas no planejamento operacional - POMS, e
implementadas por meio de superagdes.

No processo de formulacdo do POMS, na etapa de
levantamento de informagdes junto as areas (“Road
Show”), também ¢é possivel captar demandas internas
de melhoria para os segmentos Agua, Esgoto e Vendas.

A analise das pesquisas de clientes e a realizagao de
diagndsticos internos, também, sao inputs que subsidiam
a superacao Somos Todos Clientes, para melhorar o
relacionamento com os clientes por meio de melhorias
Nos processos e nas interfaces com outros projetos.

A realizacdo de um diagnéstico interno (d_2018), por
meio de grupos de trabalho formados com gerentes e
encarregados dos processos agua, esgoto e vendas,
possibilitou a identificagdo das principais causas de
insatisfacbes dos clientes, oportunidades de melhoria
nos processos e de relacionamento. Como inovagao, foi
agregado o trabalho desenvolvido pela Superintendéncia
de Relagbdes Comerciais — CM, em parceria com o Ibope,
que aplicou a metodologia “People Scope” na base de
dados da pesquisa de satisfagdo de clientes da MS,
possibilitando a elaboragdo de um guia e de uma nova
metodologia de comunicagéo e relacionamento com o
cliente.

5.b.8 Observar de forma permanente as tendéncias
do mercado e examinar que reagoes e medidas toma
a concorréncia perante as mesmas.

As tendéncias de mercado sdo observadas,
anualmente, no planejamento operacional, quando é
realizada a analise de ambientes (externo e interno)
onde é possivel avaliar ameacas e oportunidades, como
0 avango ou recuo da concorréncia. Sao observadas
também, trimestralmente quando da anadlise de
cenarios, onde sdo vistas as tendéncias econémicas,
possibilitando extrair tendéncias de crescimento ou
queda de determinados setores, proporcionando uma
atuagao mais assertiva da Forga de Vendas.

As tendéncias de mercado s&o observadas ainda,
quando da participagcdo em Foéruns comerciais e de
inteligéncia de mercado, promovidos por renomadas
instituicdbes de mercado, onde se tém contato com novas
metodologias de inteligéncia de mercado que permitem
monitorar a concorréncia e fortalecer a Forga de
Vendas. Adicionalmente, na analise critica mensal, onde
sao avaliadas as variagdes de consumo que podem
indicar a atuagcao da concorréncia, como por exemplo
os TOP 10 em crescimento ou queda de consumo.
As leituras quinzenais também cumprem esse papel.
Complementando, as tendéncias de mercado sao ainda
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monitoradas através das visitas do FIVE que, por meio
do relacionamento com o cliente, pode indicar a agao da
concorréncia. Todos esses monitoramentos possibilitam
identificar as agdes da concorréncia e mitiga-las.

5.c. Produzem-se, fornecem-se e mantém-se
produtos e servigos.

5.c.1 Identificar as principais atividades ou
processos produtivos da empresa, definindo quem,
como e quando os deve prestar, documentando-os
suficientemente para garantir que sejam efetuados
corretamente.

A MS possui todos os processos da cadeia de valor
identificados e mapeados (Fig. 5.2), com indicadores de
desempenho estabelecidos, de formaaasseguraro pleno
atendimento aos requisitos das partes interessadas.
pela prépria caracteristica dos servigos prestados, ou
seja, a prestagdo continua de abastecimento de agua,
coleta de esgoto e o atendimento a seus clientes, a
estrutura necessaria para essa prestacado dos servigos:
instalacdes operacionais, equipamentos, pessoal e
toda a estrutura de suporte, esta definida e se mantém
permanentemente em atividade, assegurando a
continuidade da prestagao dos servigos.

Todos o0s principais processos e atividades estao
documentados em Procedimentos Operacionais,
alinhados aos Procedimentos Empresariais, normas e
legislagbes, disponiveis a toda FT através do sistema
SOE (d_2005), acessado via Portal Corporativo, de
forma a garantir a padronizacdo necessaria. Nos
procedimentos estdo identificadas as atividades, o
passo-a passo, as interfaces e os responsaveis de cada
etapa do processo. Para garantir que os procedimentos
estdo sendo cumpridos existe um cronograma de
auditorias Avaliacdo de Controles e Resultados - ACR,
realizado pela Superintendéncia de Auditoria — PA, area
ligada a Presidéncia da Sabesp e responsavel por zelar
pelo cumprimento dos procedimentos. Complementando
esse controle, a auditoria do SAG (d_2013) assegura que
0s processos de gestdo estejam sendo executados em

conformidade aos respectivos padrdes e procedimentos.

5.c.2 Implantar novos métodos de produgao,
aprovisionamento, transporte interno/externo, etc.

A implantagdo de novos métodos de prestacdo de
servigos é realizada por meio de planos de acdo e/ou
projetos, a partir de analise de viabilidade, considerando
o potencial de reducédo de custo, aumento da receita,
abrangéncia da agéo, impacto na imagem da empresa.
Com os resultados da analise e a viabilidade da melhoria,
séo selecionados os profissionais técnicos, engenheiros
e liderangas responsaveis pelo desenvolvimento e
implementacao da aco. E utilizado a ferramenta 5W2H
para o detalhamento das agdes, controlando os prazos,
as pessoas, e orcamento.

Podemos citar como exemplos de novos métodos
de prestagdo de servico a implantacdo de URP-
Unidade Reguladora de Pressao (d_2015) e utilizagédo
controladores de VRP abastecido com energia solar
no abastecimento de agua (d_2017). Na coleta de
esgoto podemos citar a instalagcédo de UTE-Unidade de
Transferéncia de Esgoto (d_2018) e a criagdo do COC
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— Centro de Controle da Coleta (d_2017) como melhoria

no método da prestacéo do servigo. Ja no atendimento
ao cliente Agéncia Lab (d_2018) e o agendamento de
horario atendimento presencial (d_2019) sao apenas
alguns das inumeras melhorias nos processos da cadeia
de valor que beneficiam diretamente o cliente.

Quanto ao aprovisionamento, com a entrada do MIS/
CSC - Suprimentos (2013), foi criada a ferramenta
MISPLAN (d_2015) (ver 4.e.3).

Em relagdo ao transporte de materiais e/ou
equipamentos, estes sao realizados por meio de
veiculos, frota Leve ou Pesada, disponiveis em todos
0s processos e areas MS (d_2008). Os empregados
envolvidos nessa atividade, sdo credenciados para dirigir
veiculos da companhia de acordo com sua categoria.

5.c.3 Flexibilidade: capacidade para a mudanca
rapida de produtos/servicos ou capacidade para
produzir uma ampla gama de produtos ou servigos
personalizados.

Aflexibilidade e a capacidade de mudar, de forma agil as
mudangas de ambiente e cenario externo e interno pode
ser apontado como uma das caracteristicas marcantes
da MS. O processo de Planejamento Operacional
anual, com analise de cenarios, riscos e matriz SWOT,
assim como a analise PESTAL, possibilita a prevencao
e promog¢ao de mudancgas e determina as ag¢des para
se adequar as novas realidades. Adicionalmente,
trimestralmente, sdo reanalisados os cenarios, onde,
para a existéncia de qualquer alteragdo que necessite
de adequacao, sdo prontamente estabelecidas agdes.

Operacionalmente, a flexibilidade e agilidade estao
presentes em toda a cadeia produtiva. Desde a
engenharia que planeja a ampliacdo e adequagéao
do sistema, até a operagéo do sistema, a MS atua de
forma imediata diante, ndo s6 de uma necessidade de
mudanga, mas também de uma oportunidade de ampliar
ou melhorar seus produtos.

5.c.4 Planejar a produgao em funcdo das
necessidades dos clientes e das capacidades
da organizagao. Utilizagado e aproveitamento
ferramentas e metodologias especificas, TIC’s, etc.
para esse planejamento.

A estrutura do FIVE (d_2012), que monitora o
comportamento dos grandes clientes atuais e futuros
possibilita se antecipar e planejar a necessidade de
adequar o fornecimento de agua e coleta de esgoto. A
ferramenta Funil de Vendas (d_2013) é um sistema de
suporte na gestdo dessas oportunidades e possibilita
realizar uma gestado adequada das transagdes com esses
clientes. A integracdo do FIVE com os processos de
engenharia e operagao permite a estas areas identificar
as demandas futuras e se antecipar, realizando obras ou
adequacao nos sistemas de forma planejada.

De forma similar a Interagdo com o Poder Concedente e
o Programa de Participagdo Comunitaria permite prever
qualquer alteracdo de demanda junto aos clientes do
rol comum. A proximidade do técnico comunitario junto
a esses clientes € um diferencial competitivo da MS, ja
que nenhuma outra empresa, seja publica ou privada
possui uma estrutura dessa natureza para se relacionar
com a sociedade e clientes. A pesquisa de satisfacao
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do cliente, juntamente com a pesquisa Focus Group),
também auxiliam na identificagdo das expectativas
dos clientes do rol comum, ja que foram planejadas e
desenhadas para atender esse objetivo, com perguntas
especificas.

5.c.5 Identificar e gerir os processos de entrega e
logistica: Documentacgao, responsaveis, indicadores,
objetivos, segmento, etc.

Devido a caracteristica do modelo de negécio da
MS, a entrega do seu produto e servigos é realizado
pelos processos de distribuicdo de agua e coleta de
esgotos, e os processos de logistica pelo processo de
gestdo de ativos. Esses processos estdo mapeados,
possuem indicadores de desempenho, responsaveis,
sa@o analisados criticamente de forma mensal e estdo
totalmente alinhados aos objetivos estratégicos da
Sabesp.

Para garantir o pleno atendimento e prestagao de
servicos de abastecimento de agua e coleta de esgoto
a MS possui um Centro de Controle da Distribuicdo —
COD (d_2001) e um Centro de Operagao da Coleta —
COC (d_2017), estruturas para monitorar todo o sistema
operacional de unidade de Negdcio. Cada UGR possui
um CEMEO (d_2012), estrutura local que realiza a
supervisao dos equipamentos e a operacao do sistema
em tempo real, garantindo que a entrega atenda a
todos os requisitos aplicaveis. Todas essas estruturas
trabalham com sistemas informatizados que fornecem
informagdes em tempo real, garantindo o acesso a
informagao quando necessario.

5.c.6 Definir os indicadores e as atividades para
efetuar o acompanhamento da eficacia e eficiéncia
de todos os processos de producgdo: controles
de qualidade, objetivos, responsaveis, dinamica
de gestio e acompanhamento, gestido de nao
conformidades internas etc.

Os processos da MS possuem indicadores de
desempenho e metas definidas, de forma a monitorar
sua eficacia e eficiéncia. Todos os anos, durante o
processo de Planejamento Operacional os indicadores
sdo revisados quanto a sua adequagao para monitorar o
desempenho dos processos, além da revisao das metas
para assegurar o pleno atendimento aos requisitos
aplicaveis, incluindo os das partes interessadas. Os
indicadores estao estruturados em forma de arvore de
indicadores, assegurando o pleno entendimento de suas
correlagoes.

A qualidade dos processos, pelas suas caracteristicas
tem seus parametros definidos com base em portarias
e deliberagbes. A MS possui um laboratério de Controle
Sanitario que monitora e garante a qualidade da agua
distribuida e dos efluentes coletados. Esse laboratorio
atende a norma NBR ISO/IEC 17025:2017 e € acreditado
pelo INMETRO, o que demonstra o compromisso da
MS com a qualidade do produto distribuido e do servigo
prestado. Por meio da ferramenta informatizada GEDOc,
no modulo Maxdoc é realizado o gerenciamento da
documentacdo (procedimentos operacionais e/ou
empresariais), no modulo DocAction sao tratadas as
nao conformidades corretivas e preventivas e no modulo
DocAudit sdo armazenados os registros das auditorias.



Todos os indicadores sdo analisados criticamente,
mensalmente, com base no Painel de Bordo. Quando um
indicador ndo atinge o nivel de desempenho esperado
sao determinadas acgbes corretivas ou preventivas,
registrado nas as atas de reunides, e sdo abertos follow
ups, com responsavel e prazo para execugdo, sendo
acompanhado nas RAC’s subsequentes.

5.c.7 Definir e gerir o servigo pés-venda, pecas
sobressalentes e manuten¢ao. (responsaveis,
prazos, formato, ligagdo com os processos de
melhoria...)

A MS comprometida com o bem-estar de seus clientes
e ciente de que seu produto, o saneamento basico,
é fundamental para a qualidade de vida e saude da
populacdo, ndo se limita em apenas fornecer seus
produtos e servigos, atuando de forma socialmente
responsavel. A MS promove constantes campanhas
junto a seus clientes divulgando informagbes sobre
economia de agua, utilizagéo correta da rede de esgoto,
identificacdo de vazamentos e principalmente sobre a
importancia da limpeza da caixa d’agua. Além disso a
Sabesp mantém um call-center 24 horas por dia, todos
os dias da semana, para receber demandas e transmitir
informagdes. Possui ainda o servigo do TACE (d_1998)
— técnico de atendimento comercial externo, profissional
que além de realizar a apuragao do consumo mensal
orienta, recebe demandas e realiza o pos-venda dos
clientes do rol comum.

Para os grandes consumidores a estrutura do FIVE
(d_2012) acompanha toda evolugdo da relagédo
de consumo, inclusive com apuragdo de consumo
quinzenal e um canal de relacionamento diferenciado e
personalizado.

Para as demandas pés-venda, a MS mantém uma
estrutura especifica para atender as necessidades de
manutengédo, o Centro de Controle da Manutengdo —
CCM (d_2011). Esta estrutura realiza toda a gestdo dos
servigos de manutencdo de redes de agua e esgoto,
controlando prazos e qualidade. Modernas tecnologias
sao utilizadas para garantir o pleno atendimento, com
destaque para o SIGES (d_2013), onde, através de um
equipamento portatil o profissional recebe e da baixa
nos servigos de manutencao, possibilitando uma gestéao
eficiente.

A manutencdo dos sistemas de bombeamento de
agua e esgoto é realizada pela Divisdo Eletromecanica
- MSEL, que possui equipe especializada em sistemas
automatizados, garantindo a confiabilidade dos
equipamentos.

A integracao destas areas, COD, COC, CEMEO, CCM
e MSEL asseguram que o sistema opere de forma plena,
confiavel e atenda aos requisitos estabelecidos para a
prestacao do servigo.

5.c.8 Analisar e gerir o ciclo de vida util dos
produtos e servicos.

A MS tem claro sua responsabilidade social e trabalha
ininterruptamente para disseminar para a sociedade
a importancia da preservacao do meio ambiente e de
seus mananciais. Participa ativamente de eventos de
promocdo da marca, produtos e servigos associando
sempre a preservagdo. Dia Mundial da Agua, Dia
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Mundial do Meio Ambiente, Acédo Global, Eventos
Esportivos e Culturais, entre outros, sdo exemplos
de eventos que participa. O Programa de Reducéao
de Perdas (d_2005), tem demonstrado excelentes
resultados ao longo dos anos, e é atualmente um dos
mais significativos programas da organizagao, uma vez
que esta diretamente relacionado a vida util do produto,
por meio do combate a escassez hidrica, possibilitando
maior longevidade dos mananciais.

5 d. Melhora-se a promogao e comercializagado dos
produtos e servigos.

5.d.1 Definir um processo de gestdao comercial
alinhado com a estratégia organizacional.

A definigdo do processo de gestdo comercial garante o
aprimoramento continuo e a coeréncia com as estratégias
(ver 5.a.2). Os indicadores de acompanhamento deste
processo sao definidos no POMS, totalmente alinhados
a estratégia, sendo os mesmos acompanhados através
do Painel de Bordo. Os indicadores sao desdobrados até
o nivel setorial, permitindo desta forma uma gestao mais
apurada e promovendo agilidade na tomada de decisbdes
para realizacdo da estratégia definida. A elaboracao
de um calendario anual prevendo as analises criticas
mensais, com preenchimento de follow-up quando
necessario, (d_2014), possibilita acompanhamento de
prazos e do andamento de eventuais ag¢des corretivas, a
qualquer momento, via intranet, facilitando a gestdo de
todos os envolvidos.

O Foérum de Vendas MS tem um papel fundamental
no alinhamento das estratégias taticas e operacionais,
pois nele sdo repassadas as diretrizes corporativas,
advindas do Forum de Vendas M, como também o
acompanhamento de acbes especificas, voltadas a
gestao comercial.

5.d.2 Estabelecer ferramentas para a gestdo
comercial: redes de vendas, consorcios, internet,
feiras, redes sociais, publicidade, etc.

O dinamismo das relagées empresariais, com sua base
de clientes (ativa e potencial), demanda atualizagao
constante das ferramentas de gestdo comercial da MS,
com foco na integridade (confiabilidade) e agilidade. O
estimulo ao desenvolvimento de novas ferramentas de
gestdo comercial se da através dos Féruns comerciais
desenvolvidos na MS (Férum de Processos Comerciais
- encarregados e pessoas chave / d_2017 e Foérum
de Vendas - corpo de gerentes comerciais / d_2010),
participagdo em congressos ligados ao setor de
saneamento (Congresso Brasileiro de Engenharia
Sanitaria e Ambiental - ABES; Feira Nacional do
Saneamento Fenasan; Simpésio italo Brasileiro
Eng. Sanitaria e Ambiental - Silubesa) e programas
de incentivo, como o Prémio Profissional Destaque
(d_2006).

5.d.3 Apoiar e formar o pessoal relacionado com
a acao comercial e de marketing. Participagdo na
estratégia de mercados e clientes.

A participacdo na estratégia se da por meio do
planejamento operacional que conta com a participagéo
dos gerentes de vendas, de grandes consumidores e
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representante de marketing, dentre todo o corpo gerencial

e pessoas chaves. As ag¢des comerciais definidas sao
realizadas pelos representantes comerciais da Forga
Integrada de Vendas - FIVE e gerentes de venda. Eles
recebem formacao continua para atuagdo em vendas e
relacionamento com os clientes.

A capacitagdo necessaria é definida no Forum de
Vendas, de acordo com a estratégia definida. Exemplo
disso séo os treinamentos de SPIN SELLING (d_2017),
a capacitagdo em comunicagao persuasiva (d_2018) e
treinamento de PRICING (d_2019). Além da capacitagao
o FIVE participa continuamente de Féruns Comerciais
e de Inteligéncia de mercado, que garante que estejam
alinhados as tendéncias de mercado visando melhorar
a atuacao junto aos clientes. No ultimo planejamento
operacional, diante da analise de um cenario econdmico
promissor, sentiu-se a necessidade de alavancar
ainda mais as vendas. Diante disso, como melhoria foi
criada a superacao “Potencializar as Agbes do FIVE”
(d_2018). Essa superacgao da subsidios ao FIVE para a
alavancagem das vendas.

5.d.4 Potencializar ou criar marca ou imagem
corporativa, que transmita os valores da organizacao.

Adefinigao dos temas de comunicacgao institucional, que
potencializa a divulgacdo dos valores da organizagéo,
€ realizada corporativamente pela Superintendéncia
de Comunicagdo — PC, de acordo com as diretrizes
empresariais e orientagdes da Secretaria de Saneamento
e Recursos Hidricos, do Governo do Estado de Sao Paulo.
Também sé&o realizadas reunides do Férum de Marketing
na Diretoria Metropolitana, com representantes da MS,
das demais unidades de negdcio e da PC, para definicao
de campanhas especificas para datas comemorativas
institucionais. Estas campanhas dao suporte as agdes
corporativas e potencializam a transmissao dos valores
da organizagao para a populagao.

Também foi estabelecido um padrdo de identidade
visual por meio do Procedimento PE-CO0005 -
Identidade Visual, visando garantir o fortalecimento da
marca e a transmisséo dos valores da organizagao para
a populagao, com o uso da cor verde, por exemplo, que
indica o respeito da empresa ao meio ambiente.

Dentro da MS, sdo desenvolvidas superagbes
cujos resultados impactam positivamente na imagem
corporativa e transmite para os clientes os valores da
organizagao, tais como: o respeito ao meio ambiente,
que possui relagdo com a superagdo Programa de
Despoluigdo dos Corpos Hidricos (Coérrego Limpo) e
respeito a sociedade e ao cliente, representado pela
superacao Somos Todos Clientes.

5.d.5 Divulgar a marca ou imagem corporativa
através de agdes publicitarias ou de marketing.

A divulgacdo da marca, produtos e melhorias da
organizagao é regida pela Politica PI0013 — Comunicagao
Empresarial, que estabelece principios e condigbes
para dotar a empresa de um processo de comunicagao
empresarial proativo, agil, transparente, criativo e
consistente com a missao, visdo e valores Sabesp. A
Politica fornece diretrizes para promover a imagem da
empresa, desenvolver e implantar canais e mecanismos
de comunicagédo que permitam antecipar-se quanto aos
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temas e questdes de interesse dos publicos internos e
externos.

No ambito MS o planejamento da divulgagdo da marca
e do fortalecimento da imagem corporativa faz parte
do POMS e leva em consideragdo os resultados de
pesquisas qualitativas e quantitativas como Focus Group
(quadrienal), satisfacdo e imagem (anual), pds-servigco
(mensal) e a anadlise da quantidade de reclamagdes
acatadas no més.

De forma inovadora no setor publico a superagédo Somos
Todos Clientes traz em seu planejamento (d_2019) o
estudo realizado pela Superintendéncia de Relacdes
com os Clientes — CM em parceria com o Ibope no qual
sao descritos os principais perfis de publicos (personas)
na area de atuagao da MS. Com isso é possivel tragar
uma estratégia para divulgacdo da marca de forma
assertiva para cada perfil, bem como desenvolver acdes
especificas de relacionamento com os clientes.

A avaliagao da percepcao dos clientes sobre a marca
Sabesp é feita por meio da Pesquisa de Satisfagédo e
Imagem, na qual é dedicado ao tema um bloco com
oito perguntas que monitoram os principais atributos
de imagem, tais como honestidade, modernidade e
confianga, dentre outros, que permitem agdes de ajustes
e corregdes pontuais.

5.d.6 Estabelecer canais de comunicagao através
dos quais possam ser oferecidas as propostas de
valor dos seus produtos ou servigos para cada
segmento de clientes, atuais e potenciais.

Os canais de relacionamento disponibilizados
pela Sabesp, e pela MS (Fig 5.4) foram definidos e
estabelecidos corporativamente com a participagao das
diretorias e unidades de negdcio, conforme Procedimento
PE-MKO0018 - Infraestrutura de Atendimento, onde estéo
definidos critérios e responsabilidades para criagdo ou
alteragdo dos mesmos.

Os principais critérios utilizados para a definigdo dos
canais sdo: o numero de clientes — ligagdes - e a sua
distribuicdo geografica (para atendimento presencial);
disponibilidade 24 horas com limite do tempo de
espera (para atendimento telefénico); atendimento on-
line por meio de chat (para atendimento via internet);
atendimento diferenciado realizado por telefone e
e-mail especificos da GC/VIP e das equipes FIVE
(para Grandes Consumidores e clientes em potencial),
sendo que os critérios descritos acima estao alinhados
as deliberagdes da agéncia reguladora ARSESP. As
midias sociais sao tratadas corporativamente por meio
da Superintendéncia de Comunicacgéo - PC.

Os canais de atendimento sdo divulgados
recorrentemente por meio das contas de agua,
site, reunides com clientes, comunidades e demais
acbes especificas, e sdo monitorados diariamente
pelas unidades responsaveis, através dos sistemas
corporativos, com vistas a atender as metas e parametros
estabelecidos para o atendimento ao cliente.

5.d.7 Estabelecer indicadores de controle e
acompanhamento de produtos individuais ou
gamas de produtos: analise artigos, custo-beneficio
de cada tipo de produto, valor acrescentado, etc.
A MS estabelece indicadores durante o planejamento
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PRINCIPAIS CANAIS DE COMUNICAGAO E RESPECTIVOS SEGMENTOS DE CLIENTES - Fig 5.4
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Descrigao

Acatar as manifestagdes de origem operacional, como vazamento de
agua e esgoto e informacdes de falta de agua.
Disponivel 24 horas e 7 dias na semana.

Acatar manifestagdes de natureza comercial, que séo classificadas e
direcionadas para as areas competentes,
via sistema CSI. A ligacéo € gratuita.

Atendimento online, por meio do site: www.sabesp.com.br.

Acatar exclusivamente Produtos e Servicos do Programa Sabesp
Solugdes Ambientais

Acatar demandas vindas do segmento Comunidades por meio de
atuacao de técnicos
junto as liderangas comunitarias da regido de atuagéo da MS.

Canal online para registro de manifestacdes, acompanhamento de
consumo, entre outros.

Como melhoria, em 2016 foi liberada a fungéo de parcelamento de
débito por este canal.

Técnico presencial que permite atendimento personalizado a cada
visita mensal para apuragéo de consumo.

Pode realizar avaliagédo de desvios de consumo e acatamento de outros
servigos.

Acatar, direcionar e acompanhar manifestagées de Grandes
Consumidores, para um atendimento agil e personalizado.

Acatar de forma independente e autbnoma as manifestagdes dos
cidadaos
nao solucionadas por outros canais de atendimento.

Sao 04 agéncias de atendimento dentro dos postos de servigos
publicos, localizados nas areas atendidas pela MS. Funcionam 12h
consecutivas de 22 a 62 feira e 6h consecutivas aos sabados.

Acatar todo tipo de manifestagao, por meio de atendimento pessoal,
para facilitar o acesso aos produtos e servigos da empresa.

Registro via email, classficado em manifestagéo, sugestao e critica.

Atendimento presencial mével que permite estreitar relacionamento
com os clientes.

A flexibilidade de deslocamento permite a participagcdo em eventos e
reunides com comunidades.

Atua na visita a clientes atuais e potenciais, no segmento GC e tem por
objetivo monitorar a concorréncia
e fidelizar o cliente por meio de um atendimento personalizado.

Orgso externo e independente, que pode acatar de forma auténoma
as manifestacdes dos cidaddos ndo solucionadas por outros canais de
atendimento, inclusive ouvidoria.

Canal de denuncias sobre fraudes em ligagéo de agua. Parceria com o
Instituto Sdo Paulo Contra a Violéncia,
mantido pela Secretaria de Segurancga Publica do Estado de S&o Paulo.

O Sabesp Mobile é o aplicativo da Sabesp que oferece aos clientes o
acesso rapido a alguns dos principais servigos da empresa.

A area Corporativa de Comunicagéo (PC) realiza o monitoramento das
redes sociais. As manifestagdes dos clientes séo tratadas pontualmente
ou encaminhadas para as areas para as tratativas e respostas ao
cliente.

Segmento Divulgagao
RC e GC
Internet, agéncias,
conta mensal e folhetos
RC institucionais.
RC e GC
Site Sabesp e folhetos
e SSA.
R Agendamento de visitas,
Segmento

Comunidades

eventos regionais.

Site Sabesp e folhetos

RC e GC NS
institucionais.

Conta, e-mail, cartas,

RC e GC visitas, site, manual do
empreendedor.

Conta mensal,

GC emall, cartas, visitas,
site, manual do
empreendedor.

RC e GC .Inte.rne.t, folhetos
institucionais e conta.
Internet, conta mensal,

RC folhetos institucionais e
banners nas agéncias.
Internet, conta mensal,

RC e GC folhetos institucionais e
banners nas agéncias.

RC e GC Site Sabesp

RC e GC Pontual, por projeto.

GC Agendamento.

RC e GC Site ARSESP

RC e GC Midia em geral.

Site Sabesp, Internet,

RC e GC folhetos institucionais e
conta.

Site Sabesp, Internet,

RC e GC folhetos

institucionais.

operacional, de forma a atender os objetivos estratégicos.
De acordo com a necessidade, esses indicadores
sdo estabelecidos individualmente, ou seja, dos seus
produtos individuais: distribuicdo de agua e coleta de
esgotos. Sdo exemplos disso os indicadores Novas
Ligacdes de Agua (NLA) e Novas Ligacdes de Esgoto
(NLE) que visam atender ao objetivo estratégico “Ampliar
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o Sistema de Saneamento de forma sustentavel’. O
indicador Taxa de Incremento de Volume Faturado mede
o valor acrescentado ao faturamento por meio da venda
dos produtos.

Esse indicador esta segmentado por produto (agua
e esgoto) e ainda é segmentado entre rol comum e
grandes consumidores. Ele visa atender ao objetivo
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“Atuar de forma competitiva na ampliacdo da base de

clientes”. Outro exemplo é o indicador Taxa de Ligag¢des
regularizadas, atende ao objetivo “Regularizacdo
em areas de uso social’. Esse indicador monitora a
implantacdo do produto Agua legal que a MS, de forma
inovadora, foi a primeira unidade de negdcio a implantar
(d_2015), conforme descrito no 5.b.3. Diante do sucesso
do programa, o mesmo foi implantado em toda a Diretoria
Metropolitana.

5.d.8 Avaliar o impacto das estratégias, planos,
canais de venda e agdes comerciais que se tenham
desenvolvido

O impacto das estratégias, dos planos de agéo, dos
canais de venda e das agdes comerciais € avaliado
nas reunides mensais de analise critica, por meio dos
indicadores definidos no POMS. Sao exemplos: Taxa
de Aproveitamento de Oportunidades (TAO), que mede
a atuacgédo do FIVE. A Taxa de Incremento de Volume
Faturado mede o incremento de volume faturado de
todas as ag¢des comerciais, tanto do grande consumidor
quanto do FIVE. Esta estratificado entre Rol Comum e
Grandes Consumidores.

Outro exemplo de agédo e seu respectivo indicador
€ “Acertando suas Contas” pratica anual que visa
aumentar a arrecadacéo. E feita proximo ao final do ano
quando os clientes recebem o 13° salario, visando maior
sucesso da acéo, pode ser medida pelo Taxa de Evasao
de Receitas — TER. As superacdes, que também medem
o impacto da estratégia, sdo avaliadas e apresentadas
trimestralmente com a participagdo dos responsaveis
pelas mesmas e do CQG.

5.d.9 Efetuar um acompanhamento das vendas,
servigos e outros contatos, com o fim de determinar
os niveis de satisfagcao do cliente com os produtos
ou servigos e com os processos de venda e servigo.
Para determinar os niveis de satisfagdo dos clientes
sdo realizadas mensalmente pesquisas poés-servico
(d_2002) com os clientes que entraram em contato com
a Sabesp para solicitar servigos ou fazer reclamacgoes.
A pesquisa € quantitativa e tem amostra suficiente para
garantir um nivel de confiabilidade de 95%. Sao feitas
perguntas divididas nos seguintes blocos: acatamento,
atendimento local, servigo, prazo e satisfagdo. Apds a
finalizagdo da pesquisa a MS recebe os dados completos
e analisa as informagdes para acompanhar o nivel de
satisfacao dos clientes e propor agdes de melhoria. Para
2019 esta em andamento uma mudanga para melhoria
da amostra e das informacgdes: a pesquisa passara a ser
enviada aos clientes via SMS e contara com uma nova
escala de respostas, que recebera notas de 0 a 10 e
opcao de resposta aberta para clientes que informarem
notas iguais ou menores que 06.

As principais ferramentas utilizadas para determinar
os niveis de satisfagdo dos clientes (Fig 5.5) estao
alinhadas ao OE “Satisfagéo dos clientes”. O resultado
final é aferido por meio da pesquisa anual de satisfagéo
dos clientes, realizada por instituto especializado com
metodologia que garante isencdo dos resultados,
confiabilidade, representatividade, e avalia além da
satisfacdo e insatisfacdo, niveis de imagem, marca
e fidelidade, bem como a importancia relativa para os
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clientes por meio da matriz importancia x desempenho.

A superagdo Somos Todos Clientes (d_2016) é uma
das praticas responsaveis por desenvolver, mediante
diagnéstico prévio, planos de acdo para reduzir o
nivel de reclamacgdes dos clientes e para a melhoria
do relacionamento com os clientes, em parceria com
as demais superacdes. Esta superagdo contempla o
programa Experiéncia Positiva, que visa acompanhar
contatos e servicos em campo para identificar
oportunidades de melhoria sob o ponto de vista dos
clientes.

5.d.10 Manter a inovagcdao e a criatividade nas
relagdes de venda e servigo com o cliente.

A Sabesp possui um programa corporativo de melhoria
do relacionamento com os clientes, que contempla,
dentre outras etapas a modernizagdo das agéncias de
atendimento, a inovagdo com o desenvolvimento do
aplicativo Sabesp Mobile e a convergéncia entre as
acbes dos atendimentos fisicos, virtuais, aplicativos,
ferramentas digitais e redes sociais, ou seja, a aplicagédo
do conceito Omnichannel.

Como agdo inovadora, na MS, pode ser citada a
Agéncia Lab, mencionada no item 5.b.5. Nesta agéncia,
referéncia no setor de saneamento, os clientes séo
atendidos por meio de equipamentos tecnolégicos de
ponta, como a inteligéncia artificial Sani, desenvolvida
em parceria com a IBM. Com ela os clientes podem
interagir com uma atendente virtual e solicitar servigos
por comando de voz, bem como obter orientagdes.

Acriatividade nas relagdes com clientes da MS também
é estimulada por meio da realizagao de praticas como
Profissional Destaque, nas quais a forga de trabalho
prépria ou de prestadores de servigco podem cadastrar
ideias ou agdes que contribuam para a melhoria de
diversos processos, inclusive no relacionamento com os
clientes.

Uma das praticas recentes que merece destaque
é do uso de aplicativos de mensagens instantaneas
(Whatsapp) (d_2018) de forma inovadora no
relacionamento com os clientes. Conforme descrito no
item 5.d.9, outro programa desenvolvido na MS que
estimula de forma criativa a melhoria nas relagbes com
os clientes é o Experiéncia Positiva.

5 e. Gerem-se e melhoram-se as relagées com os
clientes.

5.e.1 Segmentar os clientes segundo a estratégia da
organizacgao e que adotam as politicas e processos
adequados para gerir eficazmente a relagao.

AMS segmenta seu mercado em clientes Rol Comum e
Grandes Consumidores - GC (d_1996). O segmento Rol
Comum possui as categorias: residenciais, comércios,
industrias e entidades publicas e assistenciais,
representando 99,7% dos clientes e 80% do faturamento
da UN.

O segmento de Grandes Consumidores possui imoveis
com consumos maiores do que 500m? (em média), sendo
em sua maioria comércios, industrias e condominios
residenciais, representando 0,3% dos clientes e 20% do
faturamento, com caracteristicas diferenciadas como:
demanda de grande volume de agua, abastecimento por



PROCESSOS E CLIENTES

PRATICAS PARA AVALIAGAO DA SATISFAGAO DOS CLIENTES - Fig 5.5

Andlise, compreensao
e tratamento das

Objetivo
Pratica T'I‘.’° de
Cliente  segmento Conhecer o mercado
Programa de . Identificar as necessidades
SV Atuais e Rol ) .
Participacéo otenciais Comum dos clientes das comunidades
Comunitaria P atendidas pela MS
Identificar as necessidades
Reunides . Rol e expectativas do poder
Atuais e ;
com otenciais Comum e concedente, por meio das
Prefeituras P GC Prefeituras e respectivas
regionais
Levantar informagdes para
. subsidiar a construgéo de
Pesquisa ., o
L . Rol vinculos comerciais entre
Qualitativa Atuais e .
- Comum e a Sabesp e a carteira de
(Focus potenciais . . .
GC clientes, identificando a
Group) . A -
importancia relativa de suas
necessidades
Verificar os habitos de uso
da agua, esgoto e outros
Servigos
Medir e monitorar a
Pesquisas relevancia e a satisfagdo dos
de Rol clientes com atributos-chave
satisfagido  Atuais Comume  relacionados a prestacéo de
e imagem GC Servigos
Sabesp Monitorar os habitos dos
clientes em relagéo aos
meios de comunicagéo
Verificar o perfil sécio-
demografico dos
entrevistados
Pesquisa Atuais Rol
Pds-servico Comum e
GC

fontes alternativas (pogos e caminhdes-pipa) e outros.

De acordo com essa segmentagdo sao adotadas
politicas e processos diferenciados para atender cada
segmento. Exemplo disso € a politica tarifaria para rol
comum e grandes consumidores, que podem conter
beneficios como por exemplo, a tarifa social, e a tarifa
de contrato de demanda firme.

O mesmo se pode dizer em relagdo aos processos,
que sao executados de acordo com a segmentagao. Sao
exemplos disso, o processo de faturamento, em que o
cliente do rol de Grandes Consumidores recebe visita
quinzenais do TACE, e no processo de relacionamento,
estes mesmos clientes, possuem canais diferenciados
de atendimento (FIVE e atendimento GC), entre outros.

5.e.2 Determinar e satisfazer os requisitos dos
clientes nos contatos habituais e no longo prazo
com a organizagao.

Conforme item 5.b.2, as necessidades e expectativas
dos clientes sdo obtidas por meio de pesquisa Focus
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Avaliagio da satisfago, informagoes, comos  Resp.
insatisfacdo e fidelidade respectivos controles das
praticas
Visitas ou encontros
com os clientes
Nos encontros com das comunidades.
as comunidades sao Recebimento, registro, MSI
realizadas pesquisas para identificacdo, andlise e !
o . ~ N UGR
avaliagdo da satisfagdo das tratamento das solicitagdes.
comunidades Acompanhamento da
execugao e resposta aos
clientes
Séao avaliados Reunis .
s eunides anuais e
qualitativamente a
satisfacéo e insatisfacao 2alD CONEINLE, €3 o
d = envolvimento da Alta MS
por meio da percepgao L = .
. . Administracéo e demais
dos prefeitos, secretariose .
. liderancas da MS
autoridades afins
Avgllaga~o q_ualltgtlva .da Diagnéstico qualitativo
satisfagao, insatisfacao ) . CM,
o por meio de técnica de
e fidelidade por grupo de . ~ MS
. discussé@o em grupo
cliente
Avaliagédo quantitativa da
satisfagao e insatisfagcao
dos clientes em relacédo a
Sabesp
Monitorar e indicar a Aplicagéo de questionario
percepgao daimagemda  padronizado em
Sabesp, verificar o nivel de  amostra aleatéria, com
recomendagéo da Sabesp  periodicidade anual, CM,
para amigos e/ou familiares divulgacao de resultados, MS
Mensurar o impacto analise e elaboragao de
de alguns aspectos na SIS
satisfagao geral
Mensurar indices
de responsabilidade
socioambiental
Monitorar a satisfagdo dos  Avaliagdo mensal com MP,
clientes em relagéo aos questionario estruturado MS

servigos executados realizado por amostra, via

telefone

Group, realizada pela Superintendéncia Comercial e de
Relacionamento com os Clientes — CM. As informacgodes
sao enviadas a MS na forma de relatorio e a Célula de
Desenvolvimento da Gestdo — CDG é responsavel por
analisar o material e traduzir as respostas qualitativas
em requisitos dos clientes. A andlise das respostas
gerou a traducdo nos seguintes requisitos: sabor,
transparéncia, potabilidade e regularidade (agua),
agilidade do servigo, qualidade da reposigéo, rapidez na
execucgao da reposigédo e conserto rapido de vazamento
(servigos), pregos de agua e esgoto.

De forma a compreender melhor as necessidades
dos clientes esse processo passou por melhorias
em 2018. Para os clientes do segmento de Grandes
Consumidores foi aplicada pesquisa pela ferramenta
Survey Monkey, aplicada pela CM. Para o segmento Rol
Comum foi mantida a metodologia Focus Group para
captar informagdes.

Apdés o conhecimento dos requisitos dos clientes
sdo definidos requisitos de processo para atender as
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expectativas dos clientes. Para o acompanhamento do

atendimento aos requisitos dos clientes sdo determinados
indicadores de desempenho. Como exemplo podemos
citar que o atendimento quanto a qualidade da agua
(sabor, transparéncia e potabilidade) é medido pelo
indicador indice de Conformidade da Agua Distribuida
— ICAD, que é acompanhado pela Divisdo de Controle
Sanitario — MSEC.

As acdes de melhoria de produtos e processos
operacionais que emergem do POMS seguem
diretrizes dos requisitos de desempenho do cliente e
sdo monitorados pelos indicadores de desempenho
nas RACs. A MS ¢é proativa no atendimento aos
clientes durante a apuragéo do consumo realizada pelo
TACE, sendo mais um canal de comunicacdo com os
clientes proporcionando maior agilidade na prestagéo
dos servigos. As liderangas da sociedade demandam
necessidades e expectativas relatando ao Programa
de Participacdo Comunitaria, estrutura da MS que faz
interface com a sociedade.

5.e.3 Estabelecer e manter um diadlogo com os
clientes baseado na franqueza e transparéncia.

A diretriz estratégica impulsiona toda equipe MS, que
se pauta pelo Cddigo de Conduta e Integridade da
Sabesp nos relacionamentos mantidos junto a sua base
de clientes e demais partes interessadas. O conjunto
de valores, principios éticos de agdo e condutas, é
amplamente divulgado e praticado. Todo cliente possui
o Contrato de Adesdo, no qual contém informacgdes
basicas sobre a prestacdo de servigos, sua garantia,
direito e deveres. Além deste, o Decreto Tarifario
Estadual 41.446/96 também expressa as condicionantes
desse relacionamento.

Os Encontros Comunitarios realizados pela MS
(d_2005), com participagao de lideres e representantes
das principais comunidades tem como um dos objetivos
prestar contas a sociedade sobre as acdes da Companhia
naquela regiao.

O grande exemplo de transparéncia e abertura ao
dialogo, foi demonstrado no momento em que Sao Paulo
enfrentou a maior crise hidrica (2014/15), toda forga de
trabalho da MS, incluindo a alta administragdo da UN,
de forma proativa foi para as Ruas (Guardides da agua)
prestar conta aos clientes e disseminar orientagdes
sobre a economia de agua e as agdes deflagradas pela
Companhia para garantia do abastecimento. Além de
toda informacgao transmitida através da midia.

5.e.4 Supervisionar e examinar continuamente
as experiéncias e percepgdes dos seus clientes
e assegurar-se de que os processos estdo
direcionados para responder de maneira adequada
a qualquer informacgao que estes lhe remetam.

Os indicadores, superagbes e programas definidos no
POMS visam melhorar os processos e consequentemente
a experiéncia dos clientes. A pesquisa de satisfacdo
poés-servico € uma ferramenta que possibilita analisar
a experiéncia e as percepgdes dos clientes quanto aos
servigos prestados. A pesquisa tem periodicidade mensal,
com amostra confiavel e é realizada por telefone. A
aplicagado das pesquisas por SMS (m_2019), abrangendo
todos os clientes que solicitaram servigos, e realizada
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em duas etapas: apos o atendimento telefénico e/ou
presencial e apds a execugao dos servigos, possibilitara
uma atuacdo mais rapida e assertiva na resolugao das
demandas dos clientes.

Na MS o programa Experiéncia Positiva (d_2017) é
outra ferramenta utilizada para examinar a prestacao
de servicos sob o ponto de vista do cliente e tem por
objetivo proporcionar aos gestores o acompanhamento
dos processos de campo para identificar oportunidades
de melhoria dos servigos prestados; sugerir projetos e/
Ou novos processos relacionados a qualidade, inovagéo,
comunicacao e pessoas; analisar a imagem da Sabesp
segundo o foco do cliente e garantir a exceléncia no
atendimento.

No programa Experiéncia Positiva a identificacdo de
melhorias é baseada em quatro pilares: processos,
pessoas, comunicagao e estrutura e possui um check-
list padronizado de captacéo das percepgdes tanto do
colaborador que realiza a visita quanto do empregado
que é responsavel pela execugdo do servico, obtendo,
portanto, uma opinido instantanea que possibilita
agilizar a implantacéo de novas solugdes. No segundo
ciclo de visitas, que compreende os meses de outubro
e dezembro de 2018 foram realizadas 90 visitas
de acompanhamento de servigos, que geraram 78
oportunidades de melhoria, das quais 35 estavam em
andamento e 33 foram resolvidas. Como melhoria do
processo, por exemplo, foram realizados ajustes de
identidade visual na agéncia Embu das Artes, melhoria
de comunicagcdo com os clientes na Agéncia Lab (M
Boi Mirim), aumento da presenga da marca e do uso
de materiais informativos aos clientes no Poupatempo
Santo Amaro, dentre outras.

5.e.5 Assegurar-se de que os clientes conhecem
claramente qual é a sua responsabilidade em relagéo
ao uso dos produtos e servigos.

Nos servicos de abastecimento de agua potavel e
coleta de esgotos sanitarios e nao domésticos prestados
pela MS a exigéncia de pardmetros minimos requeridos
e a necessidade estatistica amostral para garantia da
potabilidade do processo de tratamento e distribuicao do
produto atende a portaria 2.914/2011 do Ministério da
Saude.

A divulgacdo dos parametros para fornecimento do
produto agua potavel é orientada pelo Decreto Federal
5.440/2005. Ele estabelece definicdes e procedimentos
sobre o controle de qualidade da agua de sistemas de
abastecimento e institui mecanismos e instrumentos
para divulgacado de informagédo ao consumidor sobre a
qualidade da agua para consumo humano.

As campanhas publicitarias corporativas séo veiculadas
nos multiplos canais de divulgagao, tais como, televisao,
internet e nas contas de agua entregue aos clientes.
Os conteudos seguem diretrizes de politicas publicas
da Secretaria de Infraestrutura e Meio Ambiente, além
de orientagbes de temas baseados nas diretrizes
empresariais corporativas.

As  principais formas de divulgagdo das
responsabilidades dos clientes sdo a entrega do
contrato de adesé&o para os novos pedidos de ligacao de
agua e esgoto e nas mudancas de titularidade, ou seja,
quando ha alteracdo do responsavel pela ligagao ou



imovel e a disponibilizacdo do Guia ARSESP (d_2015)
de consulta de legislacéo, direito do consumidor, saude
e qualidade, disponibilizado em todas as agéncias da
MS. Este guia apresenta aos clientes o Manual do
Cliente onde constam, dentre outros temas, os direitos e
deveres dos consumidores e dicas para uso consciente
da agua e economia na conta de agua. A conta entregue
mensalmente aos clientes também informa sobre os
canais de atendimento, contas em aberto e outras
informagdes relevantes.

Outra ferramenta utilizada é o jornal “Sabesp no
seu bairro”, que é um boletim regional de noticias
elaborado pelo CDG aprovado pela Superintendéncia
de Comunicagéo - PC. O impresso traz noticias sobre
obras, investimentos, atividades e melhorias da Sabesp
em determinada regido e a eventual responsabilidade
dos clientes para manutengdo das benfeitorias é
distribuido em todos os iméveis da regidao beneficiada,
garantindo a disseminagao da informagdo para os
principais envolvidos. Além disso, uma versao digital fica
disponivel no site Sabesp (www.sabesp.com.br).

5.e.6 Criar grupos de trabalho com clientes chave
para o projeto e inovagao de novos produtos, a fim
de satisfazer as suas necessidades.

As necessidades e expectativas sio identificadas
através de pesquisas Focus Group. Apds essa
identificacao é feita uma matriz de priorizacao e a partir
disso planos de agao para atender essas necessidades.
Conforme descrito no item 5.b.2.

Uma vez definido o plano de acdo, o cliente é
convidado a participar da construgdo do produto que
o atenda. Um exemplo disso é a distribuicao de agua
bruta para a Volkswagen do Brasil (cliente chave)
(d_2010). Primeiramente, foi identificada a necessidade
e construido o projeto, junto com o cliente, para atender
a essa necessidade.

Outro exemplo é a caixa retentora de gordura, em
fase de teste em alguns restaurantes (d_2017). Essa
caixa € instalada, principalmente em restaurantes,
reter a gordura que poderia ir para a rede de esgotos.
E de interesse do cliente uma vez que inibe possiveis
obstrucdes no seu esgoto e é facil de efetuar a limpeza,
aumentando ainda mais essa capacidade.

5.e.7 Utilizar instrumentos eficazes de
retroalimentacao dos clientes, tais como: pesquisas
regulares ou outras formas de obtengao de dados e
informacao obtidas através de contatos do dia-a-dia

A retroalimentagdo dos clientes ocorre por diferentes
canais, incluindo o conjunto de pesquisas citados em 5.d
9 cujos resultados sao discutidos nas reunides de analise
critica. As demandas identificadas como estratégicas
séo levadas ao Planejamento Operacional MS - POMS
e, se viaveis, transformadas em agbes estratégicas.

Para assegurar que as demandas do dia-a-dia sejam
pronta e eficazmente atendidas, as areas responsaveis
fazem o acompanhamento de todas as etapas por
meio dos sistemas CSI e SIGAO, que permitem o
gerenciamento dos prazos até a solugao definitiva da
demanda, sendo possivel 0 acompanhamento por todas
as areas da empresa. Os clientes recebem o retorno
sobre as manifestacées de acordo com a natureza da
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solicitagcdo, podendo se dar por meio de vistoria no local,
correspondéncia, por telefone ou por meio das equipes
de execugao dos servigos.

No segmento de clientes Rol Comum outra forma de
obtencao de informagdes de clientes em contatos do
dia-a-dia € o Programa de Participagdo Comunitaria,
através do qual se estreita o relacionamento com
as comunidades por meio do trabalho dos técnicos
comunitarios, que se configura como uma linha direta
entre liderangas regionais e a Sabesp. Além de atender
as demandas especificas de cada regido, os técnicos
comunitarios também trazem as demandas das
comunidades para as areas internas e para o POMS,
onde as demandas que dependem de planos de agao
séo avaliadas. Os encontros com as comunidades,
realizados periodicamente, também sao ferramentas
que permitem realizar a retroalimentagédo de clientes e
comunidades, pois nestes eventos a MS presta conta de
projetos e obras que impactam nas comunidades e ao
mesmo tempo recebe novas demandas.

Para conhecer ainda mais o segmento de Grandes
Consumidores e ampliar a visdo sobre o mercado, a MS
realizou uma pesquisa em parceria com a CM (2018),
que avaliou o grau de satisfagdo com o uso dos servigos
de abastecimento de agua e coleta de esgoto Sabesp,
a percepgao sobre preco e nivel de recomendagéo,
entre outros. As demandas provenientes da ARSESP,
Ouvidoria, PROCON, Poder Judiciario e outros érgaos
publicos, também s&o tratadas por essa area. Os
relatérios provenientes das manifestagbes sao utilizados
pelo corpo gerencial para propor agdes de melhoria nos
pontos criticos.

5.e.8 Formalizar os seus compromissos e garantias
com os clientes sobre a base das expectativas
destes.

A MS busca atender os requisitos identificados em
sua base de clientes, sempre pautada pela legislagao
vigente e pelas diretrizes da agéncia reguladora a que
esta vinculada (ARSESP). Os compromissos entre a MS
e seus clientes sao registrados no momento da adesao,
através de Contrato de Adesdo, que apresenta os
direitos e deveres das partes. Para os clientes Grandes
Consumidores que possuem contrato de demanda,
no momento da contratualizagdo, sdo acordados os
compromissos e garantias.

A toda sua base de clientes a Companhia disponibiliza
diversos canais de atendimento, sejam presenciais,
telefénicos ou virtuais. As solicitacbes sao registradas
e priorizadas, assumindo um compromisso quanto
a previsdo de execugdo e eventual valor, os quais
sdo acordados com o solicitante no momento do
acatamento de acordo com os procedimentos
vigentes e a necessidade dos clientes. A Companhia
oferece ao cliente a possibilidade de agendamento de
diversos servigos, possibilitando comodidade e melhor
acompanhamento.

5.e.9 Dispor de um sistema de recolha rapida de
queixas e reclamagdes dos clientes, com prazos
estabelecidos de resposta.

A MS possui sistemas corporativos integrados CSI
(d_1996) e SIGAO (d_1993) que funcionam de modo
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online e permitem agilidade no acatamento, tratativa

e acompanhamento das solicitagdes dos clientes.
Por padrdao toda solicitagdo deve ser registrada
nestes sistemas, gerando um numero de protocolo
automaticamente, sendo que independentemente de
onde foi realizado o acatamento (Fig 5.4) o sistema faz
o direcionamento automatico da solicitagao para area
responsavel pela tratativa a demanda. A finalizagao/
atendimento da solicitacdo é registrada no mesmo
sistema, permitindo uma visdo global da execugéo e
atendimento ao cliente.

O processo de acompanhamento das transacdes é
realizado de forma consolidada e estruturada, sendo que
ha prazos de execucéo para cada tipo de servigo, o qual
€ acompanhado diariamente pelas areas executantes
e o seu desempenho é consolidado mensalmente e
acompanhado nas reunides de analise critica, através
do indicador TSAP.
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