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RESUMO

O trabalho tem por objetivo demonstrar a solugdo inovadora adotada pela Sabesp, pois trata-se de uma
reestruturacdo em toda empresa buscando agilidade e redugo de custos sem a perda da qualidade dos servigos
prestados, sendo que, as areas operacionais poderdo ter foco unicamente nos processos do negbcio,
melhorando a gestdo e foco na satisfagao do cliente deixando de realizar tarefas administrativas e burocraticas.

Essa reestruturagao afeta de forma geral todas as areas da empresa, a qual também passa por um programa de
demissoes incentivadas de forma escalonada e até junho de 2024 sera concluida, sendo que os servigos
administrativos continuaro a ser executados para toda empresa, com menos pessoas ¢ com mais eficiéncia.

A implantag@o do SIS — Servigos Integrados Sabesp, com base na estratégia do CSC ocorre simultaneamente
nesse contexto, impactando as pessoas, processos ¢ instalagdes. Para isso foi definido um processo de gestio
de mudanga apoiando a transigdo, assim como a preparagdo das pessoas para atuar nesse novo cenario.

Além da execugdo dos servigos administrativos de forma mais enxuta, espera-se como resultado a otimizagdo
de processos, padronizando métodos e eliminando tarefas repetidas que sdo realizadas pelas Unidades
Operacionais e areas corporativas, automatizagdo com base na transformagao digital que ja ¢ realidade em dois
processos com a utilizagdo de RPAs (Robotic Process Automation), otimizagdo das contratacdes para a
Sabesp, reduzindo custos, mantendo-se a satisfagdo com os servigos com base nas pesquisas.

E importante destacar que a Sabesp estd em cerca de 367 municipios do Estado de Sio Paulo e o desafio
também ¢ estruturar e atender toda essa extensdo, padronizando os processos na empresa ¢ otimizando custos.
Para isso sdo implantados os Spokes, estruturas regionais geograficamente planejadas para suporte as
superintendéncias do interior.

PALAVRAS-CHAVE: Servicos Integrados SABESP, SIS, CSC, Servi¢cos Compartilhados.

INTRODUGAO

Em 2010 a Diretoria Metropolitana da Sabesp deu inicio a implantagdo do MIS, um departamento, com base
na estratégia do CSC — Centro de Servigos Compartilhados, pioneiro no saneamento e setor publico prestando
servigos de RH, DH, SESMT, TI, Facilities, Suprimentos e Financeiro.

Servigos compartilhados ¢ uma estratégia colaborativa no qual um subconjunto de fungdes de negdcios
existentes ¢ concentrado numa nova unidade de negodcio semiauténoma, que tem uma estrutura gerencial
projetada para promover eficiéncia, geracdo de valor, reducdo de custos e melhoria dos servigos para clientes
internos da corporagdo pai, como um negdcio competindo no mercado aberto Bergeron (2003, p.3, traducdo
livre).

Mais do que simplesmente uma centralizacdo, esse modelo agrega as vantagens destacando-se que o CSC
adota o0 modelo de prestagdo de servigos, com base em ANS — Acordo de Nivel de Servigos permitindo que:
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e Asunidades mantenham controle sobre decisoes
Reconhecimento das prioridades locais
Atendimento as necessidades dos clientes
Suporte e sistemas comuns

Economia de escala

Padronizagio

Massa critica/dilui¢do de custos
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Para se ter uma ideia da dimensdo do desafio, em 2021 o MIS atendia as demandas da Diretoria Metropolitana
com 134 funcionarios, executando aproximadamente 3.200 solicitagdes por més criadas nos sistemas SAC e
SIATI, realizando também em média 1.000 pagamentos por més num montante médio de 65 milhdes.

Em 2023, com um projeto corporativo que se iniciou com estudo elaborado por consultoria especializada, teve
inicio a implantagdo de uma nova estrutura organizacional na Sabesp, tendo como objetivo buscar a agilidade,
reducdo de custos e otimizagdo dos processos, frente a um cenario de expressiva reducdo da forga de trabalho
por motivo de aposentadoria, destacando-se que dos cerca de 12.000 funcionarios 1.880 aderiram ao PDI —
Plano de Demissdo Incentivada.

Frente a esse cenario de reducdo de empregados, com impacto direto nos servigos e atividades, um novo
desafio surge que ¢ implantar o modelo do CSC para toda Sabesp que ¢ garantir a continuidade dos servigos
administrativos e ampliar corporativamente os excelentes resultados obtidos, mudar a cultura atual para a de
prestagdo de servigos com base em ANSs e levar esse modelo também para a Diretoria de Sistemas Regionais.

MATERIAIS E METODOS

A implantacdo do SIS — Servicos Integrados Sabesp teve como base as defini¢cdes da estrutura organizacional
elaborada com apoio de consultoria. O antigo MIS, com 134 funcionarios e era liderado por um unico gerente
de departamento.

Nao se trata de uma ampliagdo do escopo do MIS, mas sim uma nova estrutura passou que foi elevada ao nivel
de Superintendéncia, composta por cinco departamentos, onze divisdes e quatro areas descentralizadas
regionalmente no estado de Sdo Paulo, denominadas Spokes, conforme figura 1. A Superintendéncia FS ¢
atualmente composta por 432 empregados e tende a ampliar esse numero.
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Objetivos:

+ Prestar atendimento onde ha
necessidade de presenca fisica do SIS

» Entender particularidades da
regiao e das unidades

» Suporte préximo para solucio
de problemas relacicnades ao
escopo do SIS
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Figura 1 — Areas descentralizadas denominadas Spokes

Os cinco departamentos criados sdo:

FSF — Facilities, responsavel pela gestdo e fiscalizacdo de contratos de manutengdo, seguranca patrimonial,
veiculos e outros.

FSC — Responsavel pelas contratagdes de Servigos ¢ materiais.

FSS — Responsavel por RH e gestdo financeira

FST — Responsavel pela gestao de infraestrutura servigos de T1

FSP — Responsavel pela gestdo da performance e relacionamento com clientes e gestdo dos Spokes, conforme

figura 2.
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Figura 2 — Estrutura FS
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A implantacdo iniciou-se por um processo de planejamento que ocorreu a partir de maio de 2023, destacando-
se:

Avaliagdo da estrutura proposta
Defini¢do das atribuigdes

Definigao das atividades

Defini¢do da equipe de transicdo
Estudo de dimensionamento do quadro
Inventario de processos

Plataforma de atendimento
Localizagdo (Hub e pontos locais)
Lay-out das instalagoes do SIS

Plano de integragio

Plano de comunicagdo

30/8 — Langamento formal do CSC Sabesp

No processo de planejamento foram definidas quatro ondas de migrag@o, conforme figura 2, dos empregados e
atividades considerando-se os que ja estavam no MIS, os demais empregados da Diretoria Metropolitana,
Diretoria de Sistemas Regionais e areas corporativas.
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Figura 3 — Ondas de implantacdo do SIS

Para isso foi elaborado um plano de gestdo de mudangas, considerando-se as necessidades e expectativas dos
lideres e empregados. Foram realizadas lives e Road Show visitando todas as superintendéncias alinhando
sobre os conceitos do CSC e plano de migragao.

O processo de acolhimento denominado de Onboarding foi realizado em eventos com participacdo da
lideranga e empregados minimizando os impactos causados pela expectativa das pessoas e em cada etapa ¢
realizada uma pesquisa com os funcionarios que migraram.

Na Diretoria de sistemas regionais foi definido a implantacdo de quatro Spokes, os quais centralizam as
atividades. Nas superintendéncias ainda restaram funcionarios que respondem aos Spokes, dessa forma ndo
houve impacto de ter que migrar funcionarios de uma cidade para outra.

4 ABES - Associagdao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental



21° SILUBESA

IS

SIMPOSIO LUSO-BRASILEIRO
DE ENGENHARIA SANITARIA
E AMBIENTAL

RESULTADOS
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Apesar da implantag@o ser concluida em abril de 2024 ja sdo evidenciados resultados expressivos.

Conforme mencionado anteriormente era necessario fazer frente a um cenario de redugdao do ntimero de
empregados que aderiram ao PDI que estd em andamento e para isso seria necessario melhorar a eficiéncia do
processo. Para isso foi utilizado uma forma de calculo que ¢ o FTE - Full Time Equivalent que ¢ uma escala

equivalente a 160 horas de trabalho de um empregado.

Um exemplo é a padronizagdo das atividades de cadastro e atestados técnicos que permitiram a reducdo de 5

FTE, ou seja, cinco funcionarios que faziam essa mesma atividade na empresa.

No geral, até abrir de 2024 houve uma melhoria na eficiéncia geral principalmente no processo de compras na

primeira fase do projeto, conforme figura 3.

BENEFICIOS ENTREGUES DESDE O INICIO DO PROJETO
INTEGRAGAO DAS OPERAGOES E DAS ATIVIDADES DE COMPRAS

SAVINGS EM 2024

R$ 77,8 M de economia em Compras*

Materiais —>

Servigos e
Engenharia

—

Média de 34% de economia
na compra de Servigos, tanto
em Pregdes quando DVs

Unificagdo de compras de
materiais do litoral e interior
reduziu niumero de
contratos em 55%

PRODUTIVIDADE

Ganhos de 80 FTE desde o inicio do projeto

Padronizagao e
Automagao

bl

e ’
Centralizagdo dos
Processos

OUTROS BENEFICIOS

Eficiéncia geral de 22% com
centralizagdo das atividades no

SIS até Abril/24: 65 FTE em 2023,

8 FTE em 2024.

Iniciativas de padronizagdo,
automagao e melhoria continua
geraram outros 7 FTEs até o

momento

Notas Langamento Credito de fornecedores: efetivagdo de
compensagoes pendentes de + R$ 12 Mi até mar/24.

Figura 3 — Beneficios com o processo de compras apds implantacio do SIS.

Mesmo com o inicio de implantacdo em agosto de 2023, ja sd@o demonstrados resultados consistentes que
evidenciam a viabilidade do Modelo CSC para toda a Sabesp. Lembrando que os resultados e a experiéncia

com a implantacdo do MIS foram os referenciais para os indicadores desse projeto, conforme figura 4.

Processo SLAs Meta 2024 dez/23 jan/24 fev/24 mar/24
Atendimento no prazo - licitagées de servigos 80% 100% 100% 100% 97%
Compras & Logistica
Atendimento no prazo - licitagdes de materiais 90% 100% 88,0% 66,7% 100%
Infraestrutura de Tl Chamados atendidos no prazo - Tl (SIATI) 85% 89,8% 90,4% 91,8% 92,9%
Contas a pagar Processamentos no prazo 96% 98,6% 97,6% 98,3% 83,3%
Recursos Humanos SolicitagGes atendidas no prazo 96% 99,9% 97,5% 98,7% 97,5%
Relacionamento Interno | indice de Satisfagdo Pés-Servigo SIS 93% 98,2% 96,0% 92,8% 95,1%

Figura 4. SLAs de atendimento.
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Vale destacar também que a automatizacao de atividades com uso de tecnologia digital ira trazer agilidade aos
processos. Para isso estd sendo contratada uma nova plataforma em substituicdo aos sistemas SAC e SIATI,
tornando mais 4gil o atendimento e gestdo dos servigos prestados. Isso também permite o acompanhamento de
indicadores de qualidade, prazos e custos de servigos, além de monitorar as satisfagdes dos empregados.

ABES

Com relagao a redugdo de custos vale destacar que os contratos também passam por melhorias, por exemplo,
existe um estudo em andamento contratado junto a uma entidade conceituada para avaliacdo da seguranca nas
instalacdes da Sabesp que resultara em um modelo de contratagdo que ird reduzir custos e melhorar a
fiscalizacdo, assim como outros estudos em andamento, assim como estudo para otimizagdo da logistica de
materiais e almoxarifados distribuidos no estado de SP, eliminando estoques e garantindo a continuidade dos
processos operacionais.

CONCLUSOES

Com o aprendizado do projeto implantado, baseada em uma metodologia aplicada em empresas do mundo
todo concluiu-se que:

A resposta ao desafio de implantar a estratégia do CSC para toda Sabesp implantando o SIS ja esta trazendo
resultados expressivos e no decorrer de 2024 quando estiver no seu pleno funcionamento sera um diferencial
que torna a empresa mais agil, com menores custos administrativos e processos mais eficientes.

Importante lembrar que para isso € necessario um processo robusto para a gestdo da mudanca, considerando-se
o perfil da for¢a de trabalho e que contemple a migragdo de pessoas entre areas e processos, capacitagio,
gestdao do conhecimento e adequacdo de instalagdes entre outros.

Além do processo de gestdo da mudanga é necessario incorporar sistemas que controlem os servigos e
subsidiem a lideranga na gestdo e acompanhamento de prazos e ANSs acordados com os clientes. O conceito
de cliente esta no centro de toda a gestdo e essa ¢ uma mudanca cultural necessaria para o sucesso do projeto.
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