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RESUMO

O presente trabalho tem o objetivo de demonstrar o gerenciamento de processos de forma eficaz, destacando
principalmente a evolucdo dos resultados obtidos durante a execugdo das atividades ligadas diretamente ao
saneamento bésico, atendimento dentro dos prazos contratuais de execu¢do, qualidade dos servigos executados
e a acompanhamento sistematico com medicao de desempenho on-line d a OC (Organizac¢do Candidata). Por se
tratar de saneamento bésico e o seu grau de complexidade ser alto pelas diferentes condi¢des operacionais,
envolvendo principalmente satde puablica e além disso o cuidado com os recursos naturais, existi a preocupacdo
de atender as exigéncias minimas quanto a higiene, salde, seguranga e conforto dos seus clientes, a OC tem
como premissa a captacdo de &gua bruta, tratamento da &gua, distribuicdo e controle, coleta de esgoto e
tratamento de esgotos, fechando o ciclo com a garantia de um excelente atendimento aos seus clientes |,
stakeholders, poder concedente e a sociedade.

Anualmente, a OC realiza seu ciclo de planejamento para discutir as trés vertentes da corporagdo que sdo:
estratégico, tatico e operacional, sendo avaliados através do procedimento POQAO0038-Gestdo de
Aprendizagem, sendo estes desmembrados no Planejamento Operacional, onde as possiveis corre¢Ges nos
processos serdo analisadas e as agdes de correcdo sdo implementadas de acordo com metas estipuladas para
corre¢do. O trabalho traz ainda em seu escopo, uma série de agdes que possibilitaram obter 100% no principal
indicador da OC que é o IDG (indice de Desempenho Geral), este que por sua vez, permeia direta e
indiretamente, todos os processos da OC.

PALAVRAS-CHAVE: Gerenciamento, Saneamento Basico, Qualidade, Prazo, Eficiéncia.

INTRODUCAO

Os servicos de saneamento basico no Brasil e em qualquer lugar do mundo s&o servicos estruturantes, que tratam
de atividades com: abastecimento de &gua, coleta e tratamento de esgotos, domésticos ou ndo, coleta de lixo,
educacdo ambiental, energia elétrica (geracdo e transmissdo), telecomunicac@es, transporte coletivos, etc.
Devido a sua peculiaridade nas previsGes, leis e as suas externalidades positivas que sdo muito fortes em se
falando de salde e meio ambiente, mas ndo menos importante, e sim 0 mais importante que € o peso sobre 0
desenvolvimento e crescimento econdmico de um pais. O presente trabalho visa demonstrar, como é realizada a
gestdo dos servicos de manutencdo , oriundos das solicitacBes dos clientes internos, externos, poder concedente
e sociedade como um todo nas cidades onde a AC presta servi¢o de saneamento com foco no abastecimento de
agua, coleta de esgotos, envolvendo principalmente toda a trajetéria da manutencdo ( Reparos, consertos,
adequacdes , ligacBes de agua e esgoto, repavimentacao dos reparos, etc). que tornam as decisdes muito dificeis
devido as variaveis que irdo interferir, principalmente quando se fala em custo de operacdo e qualidade do
ambiente propriamente dito. Trazendo em seu escopo mudangas na gestdo dos processos, acompanhamento e
controle, com técnicas jamais utilizadas na regido, visando a busca pela reducéo de gastos com as atividades
realizadas.

Apds analisar macicamente os cenarios internos e externos, dando uma nog¢do do ambiente como um todo,
direcionando a OC onde estdo as oportunidades de melhoria e, além disso, a quantidade de recursos investidos
com equipamentos, operadores e servigos realizados por médo de obra terceirizada (MOT), ficou evidente a
necessidade e a preocupagdo da OC em se investir em novas agdes que trouxessem melhorias nos processos e
alinhamento da necessidade de atendimento ao cliente com eficiéncia e suprir os anseios da OC. Neste trabalho
vocé ter a oportunidade de conhecer como a gestdo dos servigos de saneamento da OC, melhorou



significativamente os resultados , apontados nos indicadores de desempenho informados abaixo. E para tanto,
utilizando-se do capital intelectual, programas informatizados, dos indicadores de controle da OC o IDG (indice
de Desempenho Geral), IEAM (indice de Experiéncia ao Atendimento a Manifestagdo) como indicadores
primarios e como secundarios o IDR ( indice de Desempenho da Reposicio de Pavimento), IDA ( indice de
Desempenho de Agua) , IDE ( indice de Desempenho de Esgoto).etc. para que fosse possivel ter base e
direcionamento nas oportunidades de melhoria, realizar 0 mapeamento nas areas atendidas, no intuito de
compreender onde a prestacédo dos servicos de manutencdo ocorrem com maior incidéncia, direcionar os recursos
financeiros de manutengdo com assertividade e principalmente as descobertas advindas destas acfes, para que
os resultados negativos servissem como aprendizado e os resultados positivos pudessem ser reverberados para
toda area da OC.

Manter o custo de manutencdo baixo e direcionar os recursos para solucbes inovadoras, buscando novas
tecnologias no mercado interior e exterior, sdo métricas tangiveis e almejadas pela OC.

OBJETIVOS

Os objetivos que levaram a realizacdo deste trabalho foram a oportunidade de melhoria discutida no
Planejamento Operacional da OC, onde identificou-se que as atividade quando realizada de forma néo eficiente,
implicard no ndo cumprimento de alguns requisitos de suma importancia para as partes interessadas que sao 0s
Acionistas, Clientes, Comunidade e Orgdo Regulador (Sociedade), em decorréncia da falta da integracio das
acOes relativas @ manutengdo e operacdo do sistema de distribuicdo e coleta de esgotos, impactando
negativamente os resultados dos principais indicadores de desempenho que aferem o atendimento a estes .
Neste sentido, evidenciou-se a necessidade de aperfeicoar a gestdo da operacdo e manutencdo dos sistemas de
Abastecimento de &gua, reparos de vazamentos, coleta de esgotos e todos o0s servicos solicitados a OC, através
da integracdo e refinamento de metodologias e ferramentas gerenciais para maximizar a agregacéo de valor.

METODOLOGIA UTILIZADA

A metodologia aplicada foi baseada nas ReuniBes de Analises Criticas, onde utilizamos a ferramenta 5W2H
que é um checklist das atividades preventivas e corretivas que precisam ser desenvolvidas dentro de uma
empresa, que organiza as tarefas de forma pratica, simples, eficiente e clara. Para isso, envolve lideres e
colaboradores para identificacdo de necessidades e propostas de solucfes aos objetivos que se deseja alcancar.
A esséncia desta ferramenta é descrever de forma sucinta um objetivo e detalhar as a¢fes, custos e responsaveis
para alcanca-lo.

MASP-E (Método de Analise de SolucGes de Problemas de Esgoto), O método MASP—E consiste na integracdo
de acdes para melhorar a eficiéncia operacional dos servigos de esgoto, tendo como premissa a manutencao das
condi¢Oes ideais de operacionalidade das redes coletoras, conforme abaixo:
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Figura 1: Método de Andlise e Solucao de Problemas de Esgotos - Acervo préprio.




A metodologia aplicada para mitigar toda problematica dos esgotos que existe dentro dos pontos baixos das
bacias hidrogréaficas indicada, pois deve existir uma integracdo das préaticas e acdes para identificar os possiveis
problemas, tais como: Falta de coletores tronco, 4guas de chuva direto na rede coletora, redes subdimensionadas,
entupimentos constantes com retorno de esgotos para 0s iméveis, 6nus com sinistros etc. Utiliza-se deste modo,
0 Plano de Acdo definidos no Planejamento Operacional da OC para tratar ndo apenas das questBes de
incidéncias de entupimentos de esgotos domésticos e ndo domésticos, mas também, como uma ferramenta de
gestdo com ampla visdo sistémica, que auxilie na tomada de decisdes, agindo principalmente na causa,
antecedendo os efeitos dos problemas identificados.

DESENVOLVIMENTO

A OC tem consciéncia das dificuldades e complexidade que é o saneamento no Brasil e por este motivo existe
muita preocupac¢do em tratar os seus clientes, com respeito, levando saneamento de qualidade, de forma agil no
atendimento e nas respostas, solucionando o problema com assertividade. Desta forma a OC utiliza-se de
algumas ferramentas de controle que propiciam o nivel alto de satisfacdo que serd demonstrado nos resultados
deste trabalho. Abaixo descreveremos algumas das ferramentas que completam a andlise para busca de solucdes
de problemas, deixando as a¢des alinhadas desde o topo da empresa até a base.

Utilizamos o indicador principal da manutencio que é o IDG (indice de desempenho global), formado pela
soma dos resultados de outros indicadores conforme destacado abaixo. Vale ressaltar que a remuneracdo das
contratadas, sdo baseados no desempenho deste indicador. Durante o desenvolvimento do trabalho, o leitor
atento podera observar que o desempenho das contratadas podem interferir no valor a ser recebido ao final de
cada medi¢do, tanto para mais quanto para menos no valor, tudo dependera da sua evolucdo em cada indicador
sob responsabilidade de execugdo da contratada.

No quadro abaixo estdo destacados, os indicadores secundarios que compdem o IDG e a formula de calculo de
cada um:

Quadro 1 — Composicéo dos indicadores de performance das contratadas da OC.

IDG - INDICE DE DESEMPENHO GLOBAL = (IDA + IDE +IDR) /3 x FARB

Sigla Nome Formula
IDA indice Desempenho AGUA (2 X ISAP+ IFSP +PTRAC) /4
IDE indice Desempenho ESGOTO (2 X ISAP +IFSP) / 3
IDR indice Desempenho REPOSICOES (ICERP + 2X IGR + 2X ISAP + IFSP) / 6
FARB Fator de Adequagdo da Remuneracdo Base | testes do DCP — Compactacdo de valas

Abaixo esta descrito como cada indicador é acompanhado para obter o resultado do IDG (indice de desempenho
Global):

O IDA ¢ composto pela média ponderada dos valores obtidos para os indicadores de desempenho, quando
aplicados aos servigos operacionais de manutengdo e crescimento vegetativo de redes e ligagdes no sistema de
distribuicdo de agua. = (2 X ISAP+ IFSP +PTRAC) /4

ISAP - Indicador de Servigos Atendidos no Prazo

Objetivo: Cumprimento rigoroso dos prazos definidos ou estipulados pela OC, conforme estabelecidos na tabela
de PRAZOS - Serdo considerados para avaliagdo mensal desse indicador, todos 0s servigos executados e ndo
executados.

Quadro 2 — Composicéo do indicador de prazos da OC

Indicador Descrigao Calculo Definicao Critérios
NSAP - Numero de

Servigcos executados

=

. >

Indicador de

no prazo; >
>
>

Servicos % (NSAP/NTSA) |
Atendidos no x 100
Prazo

ISAP NTSA - Numero Total

de Servigcos no
periodo atendidos
pela contratada. < 80| 72




IFSP — Indicador de Fiscalizacdo de Servicos no Dispositivo Movel, este indicador auxilia a OC, para
fiscalizar a execucéo do servico e a utilizagdo correta do Dispositivo Mével, como instrumento de gestéo, através
de uma amostra de servicos, agilizando o trabalho, seu acompanhamento e controle por técnico da OC.

Ele é avaliado através de um formulario auxiliar o FAC (Formulario de Avaliagdo da Contratada), diariamente
¢ gerada uma amostra de todos os servi¢os em carteira, onde é avaliado pelo sistema informatizado da OC o
Conect@ Servicos, avaliando a correta sequéncia das fotos e a baixa correta do servico.

Quadro 3 — Indicador de fiscalizacao on line através de dispositivo mdvel (PDA)

. d »= 95| 100
: Por R 90| %

Indicador de Servicos Fiscalizados
T amostragem »= 85| 85
IFSP Fiscalizacagode | % (NSF/NTA) x Conformes; - 20l 80

Servicos no PDA NTA - Nimero Total +—
100 2= 75] 75
da Amostra.

< 750 72

PTRAC — Percentual de Troca De Ramal de Agua Corretiva , com o intuito de trocar os ativos da OC e
reduzir as incidéncias de vazamentos no sistema de distribuicdo de agua, reduzindo assim, as perdas de agua
reais, este indicador tem como premissa, aferir o percentual de troca de ramal de agua corretiva em relagdo ao
total de vazamentos de ramal executado no periodo de medig&o.

Para efeito de aferig8o, serdo considerados para avaliacdo mensal desse indicador, no calculo da relacdo troca
corretiva de ramal de 4gua X reparo de ramal de agua, 0s vazamentos de dgua executados dentro do periodo de
medi¢do. O calculo é bem simples, onde 80% dos ramais devem ser trocados por inteiro em relagéo ao total de
vazamentos em ramais solicitados.

Quadro 4 — Indicador de Troca x Conserto de Ramais

TRA - Troca de Ramal | 80} 100
Percentual de de ﬁgu??:orfet;:}? »= 75| 94
PTRAC Troca dde Ramal % (TRA/NTVR) x NTVR - Némero Total »= 70| 89
BT 100 de Vazamento em = 65| &
Corretiva i 5= 60| 78
Ramais.
< 60| 72

IDE - indice de Desempenho de Servicos de Esgoto, é composto pela média ponderada dos valores obtidos
para os indicadores de desempenho, quando aplicados aos servigos operacionais de manutencéo e crescimento
vegetativo de redes e ligacdes no sistema de coleta de esgotos.

E composto por dois indicadores: o IFSP e ISAP.
IDR- indice De Desempenho de Servigos de Reposicao ¢ composto pela média ponderada dos valores obtidos
para os indicadores de desempenho, quando aplicados aos servicos de reposicao, vinculados aos operacionais de
manutenc¢do e crescimento vegetativo de redes e ligagdes no sistema de distribuicdo de agua e de coleta de
esgotos.

E composto por quatro indicadores: ICERP, IGR, ISAP e IFSP

ICERP - Indicador de Conformidade na Execucéo da Reposi¢do de Pavimento — avaliado pelo FAR —onde
¢ gerada amostra no Sistema Conect@ Servicos que avalia a qualidade em campo das reposicoes de pavimentos.

Quadro 5 — Indicador da qualidade das reposicoes de pavimentos

Indicador d NPA-Nimerode | 21 19
ndica gr e Por um?ro e 52 % o8
Conformidade Reposicoes =
. amostragem >= 94| 95
ICERP | na Execucdoda | % Aprovadas; -
e (NRA/NTA) x » >= 90| 85
Reposico de NTA - Numero Total ———
. 100 >= 8| 75
Pavimento de Amostras. =
8| 72




FAR — Formulario Auxiliar de Retrabalho, este indicador é utilizado para identificar patologias na reposicdo
de pavimento asfaltico, etc. ou seja, qualquer pavimento danificado ou pelo vazamento, ou pela execucdo do
mesmo.

IGR - Indicador Geral de Repavimentacdo, este indicador auxilia na fiscalizacdo da execucdo dos servicos
de reposicao de passeio, a execucdo do reaterro de valas e a preparacao da base, no caso de leito asfalto. O que
baseia esse indicador sdo os testes do DCP, realizados no sistema Conect@ Servicos pela contratada de
pavimento asfaltico. As contratadas realizam o TESTE de DCP e langa no sistema, os técnicos acompanham os
langcamentos e realizam a avaliacdo de cada servico.

Quadro 6 - Indicador de repavimentagéo

Amo;tradf'c?ntrole . 05| 100
Por \ e;nooico : - 0l 90
provadas + Amostra
" amostragem _
Indicador Geral {Amostg;as Fiscalizago Sabesp = 85| 85
»= 80| &0
o Re aw':::enta a0 : ST SR
’ : de Amostras) = [EIE
Total de Amostras
x 100 o
Fiscalizadas
< 75| 12

O Indicador IEAM, também foi utilizado para acompanhamento e controle, pois, este indicador possibilita
enxergar a evolugdo dos servicos de manutengdo em 360° (360 graus), Indicador este, que é atualizado a cada 2
dias automaticamente ap6s a conclusdo das baixas de servicos realizadas em campo pelas equipes. Ou seja,
qualquer acdo realizada erroneamente, ou por equivoco, ou por esquecimento da equipe, o resultado de um Unico
atendimento sera apontado para o gestor e da mesma forma ocorre quando a equipe de manutencao acerta todas
as etapas, com isso, as acdes de correcdo, sao feitas de acordo com a necessidade dos gestores, podendo ser
imediatamente, ou em grupo nas reunides semanais, quinzenais, e ou mensais.

0 1QS (indice de Qualidade dos Servigos), nos permitiu em tempo real, fiscalizar de forma on-line os servicos,
onde os técnicos acompanham as baixas dos servicos através de fotos sequenciais retiradas de cada servicos e
obrigatoriamente para registrar as etapas de cada manutencdo. Este técnico, verifica a qualidade das fotos,
acompanhando se as etapas da execucdo que devem conter em cada servico e se estdo sendo cumpridas da
seguinte forma: Foto da fachada do imovel, foto da sinalizacdo, foto da lona/encerado que é forrando o solo para
depositar o material escavado, minimizando o impacto da escavacdo e disposi¢do do material escavado na
calgcada/asfalto, deixando um aspecto de limpeza e organizacdo, foto do reparo, ou seja, vazamento/ligacao de
agua ou esgoto concluidos, foto do aterro constando a compactacdo de 20cm em 20cm conforme norma interna
de repavimentacdo, foto da base com asfalto resinoso ( Base) para posteriormente receber o asfalto, e foto
finalizando o servigo demostrando que o local ficou limpo e aguarda apenas a etapa de pavimentacdo definitiva
se for o caso de asfalto , e este por sua vez, seguird 0 mesmo processo de auto fiscalizacdo conforme destacado
acima ( Foto a foto). Para os demais casos que ndo ocorrerem etapas posteriores, a finalizagdo do servi¢o ndo
devera haver pendencias.

Para todos os casos de servigos executados pela manutencdo, os clientes devem ser contatados antes e apos a
execu¢do no intuito de verificar se ndo ficou nenhuma pendencia/divida, e s6 apds a satisfagdo atendida do
cliente encerra-se o atendimento.

Quanto aos prazos, a OC utiliza para garantir que 0s prazos sejam atendidos, utilizamos o indicador ISAP
(indice de servigos atendidos no Prazo), On-line os técnicos acompanham as atividade baixa por baixa de
servicos, sabendo exatamente onde e quando cada servico foi executado, se estdo perdendo prazo, se cumpriram
a tarefa do dia. Este indicador, permite que a OC, ajuste as demandas e direcione as equipes para demandas
emergenciais com mais tranquilidade e seguranca, ou seja, evita-se que os prazos de atendimento sejam perdidos
por remanejamentos de equipes erroneamente.



RESULTADOS OBTIDOS
Quadro 7 — Resultados Obtidos

MES 1D.A IDE IDR
AGOS 100 100 96,67
S5ET 100 1O 100
ouT 100 100 100
PO 100 1O 100
DEZ 100 100 100
Quadro 8 — Indice de Desempenho de Servigos de Reposicdes de Pavimentos
IDR
MES ICERP IFSP ISAP IGR
AGOS 100 100 96,67 o0
Quadro 9 — Indice Geral de Repavimentac&o
IGR
MES EXECUT APROYW. REFPROVW. %o
AHGOS 340 313 27 92%
5ET 342 328 14 96%
QT 262 252 10 96%
MO 280 273 7 98%
DEZ 326 317 = 97%

Gréfico 1 — Indicador de satisfagéo dos clientes.
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O Indicados dos graficos 1, representa o quanto os clientes da OC estdo satisfeitos com 0s servigos prestados.
Observe que no més de marco de 2024, apos as agles realizadas em agostos 2023 conforme destacado nas
Analises e Discussao dos Resultados abaixo, houve uma evolugdo constante nos resultados e a garantia que 0s



servicos estdo sendo realizados com muita qualidade, respeitando os prazo e garantindo que os clientes estdo
satisfeitos, pois a OC conseguiu atingir o nivel de exceléncia tdo esperado. O Indicador IEAM conforme descrito
acima, é um indicador que mede a evolugdo dos servicos em 360°, permitindo verificar o quanto os clientes da
OC estdo satisfeitos ou insatisfeitos, afetando significativamente no desempenho e na remuneracdo dos
contratos.

Foto das premiacgdes recebidas durante os anos de trabalho e dedicacdo aos clientes, sempre pensando no bem-
estar dos colaboradores, dos clientes, partes interessadas, poder concedentes, a sociedade como um todo, etc. A
premiacdo, apenas vem para dar a certeza que a OC esta no caminho certo. Trata-se da maior premiacdo entre
todos os contratos da OC de manuteng&o, permitindo ser a primeira empresa em GESTAO de SANEAMENTO
da Regido metropolitana de S&o Paulo.

Foto 1 — Premiagéo do IDG — indice de Desempenho Geral. As 3 placas mais a frente.
‘ m MRIE

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Apo6s analise dos indicadores na reunido de analises criticas da OC em agosto/23, os gestores identificaram
oportunidade de melhoria com as contratadas que atendem os servigos de manutencdo e como proposta para
melhoria principal optou-se pela apresentacdo passo a passo dos indicadores de performance das proprias
contratadas. Pois ficou evidente que ainda precisa de entendimento, sobre o realizado em campo com o0 servigo
avaliado pelos clientes da OC. Com isso, ocorreu no mesmo més (agosto/23) a reunido de alinhamento com os
contratos para a apresentacdo dos indicadores. E desta forma houve o melhor entendimento de todos sobre os
seus componentes e com isso foram tomadas diversas a¢fes para sua melhoria:

1. Asreunides entre a lideranca encarregados da OC e Contratadas comegaram a ocorrer semanalmente;

2. As reunides entre os Gerentes (OC e Contratada) a cada 15 dias e com participagdo obrigatoria nas
semanais caso haja correcGes a serem feitas;

3. Reunibes com a forca de trabalho da OC a cada 60 dias (bimestrais);

Reunido com toda forca de trabalho das Contratada a cada 30 dias;

5. Valorizacdo das pessoas, onde as equipes com o melhor desempenho recebem bonificacdo pela
producéo e reconhecimento pelo trabalho executado;

e



6. Treinamentos realizados através da analise dos indicadores de performance que demonstram em tempo
real qual equipe ndo esté se desenvolvendo, possibilitando assim, a mudanca e reenquadramento das
equipes.

7. Aperfeicoamento do controle e gestdo, focando na andlise diaria dos nimeros evitando correcdes a
longo prazo;

8. Interface entre OC e CONTRATADA, onde as reunides de analises criticas sdo realizadas em 2 blocos
e no mesmo dia. Tratando primeiramente os assuntos do contrato e a evolu¢do do mesmo. Em seguida,
somente com colaboradores da OC (Reunido interna), aproveitando as informac6es de campo trazidas
pelas contratadas e realizando o ajuste interno.

9. Gestdo da carteira de servicos, hora a hora. Informando as equipes qual servigos deve ser priorizado,
respeitando o tempo/prazo de cada um deles.

10. Comunicacdo com os clientes, antes e depois da execucdo, esclarecendo etapas posteriores caso
houvessem;

11. Inovagéo ocorreu na mudanca de modelo mental, onde os pensamentos deveriam estar voltados para o
futuro e nas acdes de curto prazo, treinamento customizados com as equipes imediatamente apds agdes
equivocadas na execucao;

Verificamos os impactos dos indicadores de 5 meses anteriores a reunido, onde somente o IDA sempre esteve
dentro dos 100%, e o IDR é o que tem a maior oscilagdo, apontamos os pontos de melhoria, fotos, prazos,
qualidade, e o que mais causava impacto no indicador, o DCP ( Teste de compactacéo das valas).

Observe que até 0 més de julho, o indicador ainda andava meio que de lado, ou seja, ndo apresentava o nivel de
exceléncia que tanto buscava a OC. E a partir deste més, conforme destacado no Quadro 7 — Resultados
Obtidos, fica claro que houve melhoria significativa para a OC e consequentemente o resultado de
MELHORES GESTORES de TODOS o0os CONTRATOS DE MANUTENCAO da REGIAO
METROPOLITANA DE SAO PAULO, atendido pela OC ,nos 367 municipios operados por ela.

Quadro 10 — Resultados antes das a¢des de melhorias.

RESULTADO ULTIMOS 5 MESES IDE
MES 1DA IDE IDR DG MES IFSP IsAP RESULTADO
mar/23 100 96,67 95,83 ag mar/23 a0 100 97%
abr/23 100 100 87,33 a6 abr/23 100 100 100%
mai/23 100 100 a7 a5 maif23 a0 100 97%
jun/23 100 96,67 98,33 98 jun/23 100 100 100%
jul/23 100 100 98,33 99 jul/23 100 100 100%

Quadro 11 — Resultados do IDR antes das a¢des de melhorias.

IDR
MES ICERP IFsP 15AP IGR IDR
mar/23 100 25 95 100 95,83
abr/23 o8 100 o0 72 =
mai/f23 100 o0 1 95 72 27,33
jun/23 100 o0 100 100 95,23
jul/23 100 1O 95 100 98,33

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A satisfacdo do cliente é um aspecto vital do sucesso no setor de saneamento, com a qualidade no atendimento
aos servicos de A&gualesgotos, disponibilidade de servigos, atendimento ao cliente e transparéncia,
desempenhando um papel fundamental na percepcdo do cliente. Estratégias como comunicagdo proativa,
realimentacdo do cliente, informando aos clientes todos os passos da operacdo para atende-lo e mecanismos de
feedback séo essenciais para o processo de melhoria continua, elevando a satisfacdo do cliente e fortalecendo a
OC como um todo.

Conclui-se que uma gestdo eficiente no setor de saneamento, ndo apenas garante a entrega de servigos de alta
qualidade, mas também impulsiona a inovacéo e a satisfagdo dos clientes. Ao otimizar o indice de Desempenho
Geral e se preparar para os desafios futuros, recomendamos a todas as empresas de saneamento a metodologia



da OC, pois acreditamos que ira contribuir significativamente para o bem-estar dos seus clientes e sociedade
como um todo.

Os resultados alcangados deixam claro que a OC, ndo possui um foco apenas ao atendimento, e sim a valorizacdo
das pessoas como premissa, pois existe o entendimento que para que haja bom atendimento, deve se ter pessoas
motivadas para cumprir o determinado e fazer que o fator determinante seja alcangado. A OC garante que o
método de analise, de desenvolvimento e acompanhamento dos seus servicos e colaboradores, sdo realmente o
passo que as empresas de saneamento devem seguir.
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