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RESUMO

O Programa Fiscal Total consiste na elaboracdo, padronizacdo e disponibilizacdo de informagdes gerenciais
em tempo real, na integracdo de ferramentas de fiscalizagdo dos contratos de prestacdo de servicos e na
capacitacdo continua da médo de obra contratada, com enfoque proativo e inovador, tendo como base o
atendimento aos requisitos contratuais e dos clientes e as demandas do Orgéo Regulador.

PALAVRAS-CHAVE: Controle de Qualidade, Capacitacdo, Fiscalizacdo, Gestdo do Desempenho.

INTRODUCAO

No setor de saneamento, a execucdo de servicos de manutencdo dos sistemas de distribuicdo de agua e coleta
de esgotos, especialmente no que tange a qualidade dos servicos e ao atendimento aos prazos estabelecidos,
sempre foram os principais dificultadores no processo de atendimento aos clientes. Ressalta-se que na OC
(Organizacdo Candidata), estes servicos sdo realizados, quase que em sua totalidade, através de MOT (Mao de
Obra Terceirizada).

A OC, com o objetivo de reduzir gastos com contratagdes, reduzir perdas no abastecimento, melhorar
relacionamentos com seus clientes e fornecedores e identificar novas fontes de fornecimento/alternativas de
produtos, implementou o modelo de gestdo por desempenho em seus contratos de obras, servigos e
manutencdo dos sistemas de 4gua e esgoto, onde foram estabelecidas estratégias especificas e diferenciadas,
buscando a integracdo destas aos objetivos organizacionais.

O alinhamento do Programa Fiscal Total aos objetivos organizacionais, a medida que seus resultados
impactam nas estratégias da OC, esta demonstrado na tabela 1:
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Tabela 1 - Alinhamento do Programa aos Objetivos Organizacionais

PERSPECTIVA OBJETIVO ORGANIZACIONALASSOCIADO

Sustentabilidade Garantir a disponibilidade hidrica

Satisfazer o cliente

Clientes e sociedade - -
Fortalecer a imagem da Organizacéo

Assegurar a qualidade dos servigos
Aperfeicoar processos

Processos Reduzir perdas de agua
Adequar processos para atender ao Orgdo Regulador
Pessoas e Inovacdo Fortalecer competéncias técnicas e de gestao
OBJETIVOS

O “tripé”: pessoas, processos e resultados é o norte do Programa Fiscal Total, que visa, sobretudo, eficiéncia
operacional, aprimoramento da gestdo e fiscalizagdo de contratos e exceléncia no atendimento. Destaca-se que
no ciclo de Planejamento da OC, ao efetuar a analise dos cendrios interno e externo, constatou-se
vulnerabilidades na gestéo, fiscalizacdo de contratos e controle de qualidade que poderiam por em risco
requisitos das partes interessadas, em especial: Clientes, Sociedade, Acionistas, Fornecedores e Orgdo
Regulador.

Da mesma forma, estas poderiam comprometer a imagem da Controladora da OC e acarretar o néo
atendimento as demandas regulatorias, podendo ser impostas pesadas san¢Ges pecuniarias pelo Orgao
Regulador.

Assim, o Programa Fiscal Total tem como pressuposto basico revisitar e os principais requisitos dos processos
da OC (&gua, esgoto e atendimento) , identificando, detalhando e documentando os vicios ou néo
conformidades que comprometam os resultados, adotando uma sistematica de verificacdo que abrange todas as
etapas da prestacdo de servigos.

O programa também prioriza a organizacdo de todo o aprendizado obtido na fase de levantamento de
necessidades e avaliacdo de cendrios em uma proposta de capacitacdo customizada da mao-de-obra
operacional para retencdo do conhecimento e disseminacéao sistemética a todos os envolvidos.

Neste sentido, o presente trabalho tem como objetivo principal demonstrar a evolucdo das ferramentas de
gestdo e fiscalizacdo dos contratos de manutencdo dos sistemas de distribuicdo de &gua e coleta de esgotos,
bem como sua aderéncia ao modelo de remuneracdo por desempenho e 0s respectivos impactos da adocéo
destas na melhoria da prestacdo de servicos de saneamento basico nos municipios da regido Norte da Regido
Metropolitana de S&o Paulo.

METODOLOGIA UTILIZADA

O Programa Fiscal Total tém como premissa a exceléncia e para tanto promove uma auto-avaliagdo das areas
por onde é aplicado, sendo avaliados sistematicamente 0s itens contratuais, 0 processo de aquisi¢do de
materiais e o relacionamento com os fornecedores. Regras de execugdo dos servicos sdo avaliadas e
consideradas passiveis de mudanca, se pertinentes.

A importante e continua necessidade de aperfeigoar a gestdo dos servigos de saneamento, identificar as reais
demandas das partes interessadas e responder com respeito, presteza e resolutividade, implica em agir
considerando o interesse publico do saneamento. Neste sentido, esta pratica atende aos anseios e diretrizes da
prestacdo de servigcos em saneamento, sendo relevante para o setor.

O compartilhamento de informac6es em rede permite que decisfes sejam tomadas com maior rapidez e evita
prejuizos para a Organizacao e seus clientes, sobretudo em situagOes de urgéncia e emergéncia. Destaca-se que
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esta rede obteve a contribuicdo de organizacBes parceiras na elaboracdo, desenvolvimento e aplicacdo da
pratica, onde se destaca a empresa Concremat Engenharia e Tecnologia Ltda., responsavel pelo Controle
Tecnologico das intervengdes realizadas pelas prestadoras de servigo.

A relevancia deste programa para a OC e setor também se evidencia pela prdpria abrangéncia da préatica. Foi
disseminada em toda a sua area de atuacéo, que atua em 13 municipios, possui mais de um milhdo de ligagdes
ativas e populacéo atendida estimada mais de 3,2 milhdes de pessoas.

O Programa Fiscal Total acompanha as diretrizes Governanca Corporativa e Cultura Organizacional de
Fomento a Inovacdo da OC, onde se ressalta que a interagdo entre programas e projetos que antecederam ao
Programa Fiscal Total foram determinantes para sua existéncia. Isto porque a OC acredita que idéias e agdes
inovadoras que tenham por finalidade vencer o desafio de evolucdo perene ndo nascem sem lastro.

A exceléncia na gestdo ndo é um “ente” que nasce ao acaso ou instantaneamente e sim um conjunto de
elementos que favorecam a inovacdo. Desta forma, a oportunidade de melhoria atendida pelo Programa Fiscal
Total é resultado do amadurecimento promovido por programas, metodologias e praticas que deram inicio em
2011 a uma mudanca cultural na gestdo de contratos para melhor entender, acompanhar, controlar e atender as
expectativas dos clientes e demais partes interessadas. Por esta razdo, faz-se necessario um breve relato de
programas, métodos e préticas que incentivaram e cuja evolucéo tornou possivel a elaboracdo e aplicacdo do
Programa Fiscal Total:

e Célula de Fiscalizagdo (2011): programa reconhecido como “Estado da Arte” no ciclo de avaliagdo
do PNQ 2013 (Prémio Nacional da Qualidade, promovido pela Fundagdo Nacional da Qualidade-
FNQ), vencedora do Programa Melhores Praticas da OC 2012 e finalista do PNQS IGS 2012 (Prémio
Nacional de Qualidade em Saneamento — Inovagdo da Gestdo em Saneamento, promovido pela
Associacgdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental - ABES), e do Prémio Mério Covas 2012
(promovido pelo Secretaria de Gestdo do Governo do Estado de S&o Paulo). As principais
ferramentas e metodologias integradas ao Programa Fiscal Total foram a apuracéo e disponibilizacéo
diaria dos indicadores de desempenho contratual, promovendo melhorias nos controles dos contratos
de prestacdo de servicos;

e PPSO-Padronizagdo dos Procedimentos dos Servigos Operacionais (2013): metodologia
reconhecida como finalista do Programa Melhores Préaticas da OC 2016. Esta metologia tem como
objetivo garantir a padronizacdo da execucdo dos servigos operacionais por meio da elaboracdo e
capacitacdo continua da mdo-de-obra operacional com utilizacdo de recursos audiovisuais, em
consonancia com as melhores préaticas de mercado;

e Fiscalizacao Ativa (2014): programa reconhecida como finalista do Programa Melhores Praticas da
OC 2016 e finalista do PPQG MIG 2016 (Prémio Paulista de Qualidade da Gestdo — Mérito da
Inovagdo em Gestdo, promovido pelo Instituto Paulista de Exceléncia da Gestdo-IPEG). A pratica
realizou adequagdes e melhorias nos processos operacionais, desde a logistica para preparagdo dos
materiais didrios, comunicagdo com o cliente, respeito as regras de sinalizagdo e finalizacdo do
atendimento para garantir que os servigcos executados pelas prestadoras de servico atendam as
exigéncias legais e contratuais nos aspectos técnicos, de seguranga do trabalho e meio ambiente

Com base na analise da evolugdo dos resultados destas praticas e pela organizagdo de ideias que elas
promoveram, a OC tragou as etapas do Programa Fiscal Total, conforme segue:

e Etapa 1: Estruturar Metodologia da Pratica:
o 1.1: O que fazer?
0 1.2: Determinar equipe e geréncia da préatica
o0 1.3: Definir a abrangéncia
0 1.4: Realizar priorizacdo de processos;
e Etapa 2: Desenvolvimento da Pratica conforme processo priorizado:
0 2.1: Envolver atores responsaveis pelo processo priorizado
0 2.2: Determinar padréo de exceléncia
0 2.3: Documentar padréo;
e Etapa 3: Garantir retencdo dos conhecimentos, aperfeicoamento constante e sistematica de avaliacdo
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o 3.1: Aproximar partes interessadas e capacitar mao de obra
0 3.2: Garantir participacéo plena
0 3.3: Gestdo de avaliacdo compartilhada

PRINCIPAIS INOVAGOES IMPLEMENTADAS

Serdo apresentadas a seguir, as principais inovacdes e melhorias implementadas, que evidenciam o enfoque
inovador do programa:

e Aplicativo CMAT-SAB: sistema informatizado disponivel nas plataformas web e mobile,
desenvolvido em parceria com a empresa CONCREMAT ENGENHARIA E TECNOLOGIA LTDA.
para registro das inspec@es realizadas in loco para verificagdo on line da conformidade dos servicos.
Neste aplicativo, destaca-se a apuracdo dos resultados em tempo real, com a disponibilizacdo e a
estratificacdo das ndo conformidades por equipes e categorias, permitindo a atuagdo proativa dos
gestores, bem como a customizagdo de acOes de capacitacdo das equipes operacionais para correcdo e
prevencao de desvios (figuras 1,2 e 3)

e Aplicativo ADVIZOR: sistema informatizado disponivel no site da OC, que permite o
acompanhamento, de forma on line e em tempo real, dos resultados dos indicadores de desempenho
da prética, possibilitando a identificacdo dos servigos executados fora dos prazos estabelecidos e a
atuacdo proativa dos gestores para correcao de eventuais ndo conformidades identificadas (figura 4).
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WORKFLOW DE FUNCIONAMENTO DO PROGRAMA

O Programa Fiscal Total estd estruturado em 3 (trés) ndcleos integrados e inter-relacionados (figura 5),

conforme segue:

1. Ndcleo de Gestdo do Desempenho
2. Naucleo de Fiscalizagdo e Controle de Qualidade
3. Ndcleo de Capacitacdo e Qualificacao
=
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Figura 5 - Workflow de Funcionamento do Programa

NUCLEO DE GESTAO DO DESEMPENHO

O Nucleo de Gestdo do Desempenho realiza a elaboracdo, padronizacdo e disponibilizacdo de informacdes
gerenciais aos prestadores de servicos, fiscais e administradores dos contratos, através da afericdo sistematica

dos resultados dos

indicadores de desempenho contratual

(tabela 2). As informacdes gerenciais

disponibilizadas sdo coletadas nos sistemas corporativos da OC, através da geracdo diaria de informacdes
gerenciais disponiveis nos sistemas e dos relatérios de fiscalizagdo dos servigos (LV — listas de verificacao).

Tabela 2 - Indicadores de Desempenho Contratual

INDICADOR

OBJETIVO

ISAP - Indicador
Atendidos no Prazo

de Servicos

Cumprimento rigoroso dos prazos definidos ou estipulados pela OC e
pelo Orgdo Regulador

IFSP — Indicador de Fiscalizacdo de
Servi¢cos no PDA (Personal Digital
Assistant)

Fiscalizar a execucdo do servicos e a utilizacdo correta do PDA como
instrumento de gestdo, através de uma amostra de servicos, agilizando
o trabalho, seu acompanhamento e controle

ICERP - Indicador de
Conformidade na Execucdo de
Reposicdo de Pavimentos

Fiscalizar in loco, através de uma amostra aleatoria (conforme
NBR5426), se a reposicdo de pavimento executada pela Contratada
encontra-se conforme padréo estabelecido no Termo de Contrato e na
legislacdo vigente.

PTRAC - Percentual de Troca de
Ramal de Agua Corretiva

Aferir o percentual de troca de ramal corretiva em relagdo ao total de
vazamentos em ramais executados no periodo de vigéncia contratual,
com foco na renovagdo da infraestrutura existente e na reducdo de
perdas reais de agua
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Estas informacBGes sdo analisadas e disponibilizadas a todos os envolvidos por meio dos sistemas
informatizados ADVIZOR e CMAT-SAB (figuras 1, 2, 3 e 4), e apontadas em relatérios gerenciais
especificos, sendo encaminhadas diariamente para 0s gestores das atividades pertencentes ao contrato,
incluindo os fiscais do contrato, o administrador do contrato e os responsaveis pelas contratadas, para garantir
a efetividade das praticas e a aplicagdo das agdes preventivas e corretivas pertinentes com agilidade e rapidez.

Destaca-se que a remuneracao do prestador de servicos se da pela média ponderada da somatdria dos valores
obtidos dos indicadores de desempenho (tabela 2), denominado INDICE DE DESEMPENHO GLOBAL-IDG
(figura 6). Desta forma, conclui-se que com a aplicacdo sistematica e continua da metodologia
supramencionada, a OC subleva o fornecedor a responsabilidade de buscar a melhoria continua da execucao
dos servicos, atendimento aos servigos no prazo e com qualidade, visto que sua remuneracgdo sera efetuada
com base no seu desempenho.
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POLOMANUTENCAO SANTANA 32510/16-0000 2017/04 100 100 95 100 0 88
POLOMANUTENCAO VILAMARIA 32510/16-0000 2017/04 100 100 100 100 0 100
POLOMANUTENCAO SOCORRO 33827/16-0000 2017/04 75 72 95 100 0 87
POLO MANUTENCAQ PIRITUBA 33827/16-0000 2017/04 95 90 95 100 0 96
POLOMANUTENCAO BRAGANCA PAULISTA 33827/16-0000 2017/04 98 75 20 100 0 93
POLO MANUTENCAQ FRANCO DAROCHA 33827/16-0000 2017/04 98 75 90 100 0 93

Figura 6 - Apuracéo do indice de Desempenho Global (IDG)

NUCLEO DE FISCALIZACAO E CONTROLE DE QUALIDADE

O Nucleo de Fiscalizacdo e Controle de Qualidade realiza a afericdo da conformidade dos servicos executados
pelas prestadoras de servigo aos padrdes estabelecidos nos procedimentos empresariais e na legislacéo vigente,
por meio de inspecdes in loco e acompanhamento remoto das equipes operacionais através do PDA (Personal
Digital Assistant) e do aplicativo CMAT-SAB.

Vale ressaltar que a fiscalizacdo tem a responsabilidade de garantir a OC que 0s servicos executados por
empresas contratadas atendam as exigéncias contratuais com a atuacdo efetiva de profissionais certificados
nesta area. E através desta atividade que a OC garante os requisitos técnicos, administrativos, de seguranca do
trabalho e meio ambiente pertinentes.

Tendo como objetivo dar suporte as acBes e decisdes de avaliacdo na busca continua da exceléncia
administrativa e operacional dos contratos de prestacdo de servicos, serdo apresentadas a seguir as principais
ferramentas utilizadas para fiscalizar e assegurar a qualidade dos servicos executados, conforme tabela 3:
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Tabela 3 - Principais ferramentas utilizadas - Fiscalizacdo e Controle de Qualidade

FERRAMENTA DESCRICAO DAS INDICADOR
UTILIZADA ESCOPO ATIVIDADES OBJETIVOS ASSOCIADO
- Manutencéo de | Sdo realizadas diariamente, por « PTRAC -
. . P Reducéo de
Redes e Ramais | meio de contratos especificos, as < Percentual de
< L - Perdas de Agua
de Agua avaliacdes tecnoldgicas em campo Troca de
- Assentamentos | e 0 acompanhamento remoto das A Ramal
. L i Eficiéncia .
Fiscalizacio Ativa dp Redes de | equipes operacionais atra_ves do Operacional Corretiva
Agua PDA (Personal Digital Assistant) ,
- Crescimento | com base nos critérios da NBR . IPDT - Indice
. Atendimento aos
Vegetativo  de | 5426. . de Perdas
< . Requisitos do .
Agua e servigos P Totais por
T . Orgéo Regulador L
correlatos As avaliagBes sdo registradas em ligacdo
listas de verificacdo (LV), sendo
que seus resultados, inclusive as
ndo-conformidades identificadas
sdo disponibilizadas em tempo
real aos envolvidos (fiscais,
administrador do contrato e
contratada) por meio de sistema Otimizacio do
- Manutencéo de | corporativo especifico, permitindo Sistemag de
Redes e Ramais | atuacdo proativa para correcdo Esootamento IESP )
de Esgotos dos desvios. tendo em vista Sagitério indicador  de
- Assentamentos | garantir a qualidade dos servigos Fiscalizacio
de Redes de | prestados, a qualidade dos Eficiancia de Servi gos o
Controle Esgoto e | materiais  aplicados e o Overacional PDA ¢
Tecnoléaico Servicos atendimento as normas | ~P
g correlatos estabelecidas em Contrato e na satisfacio dos | indice
- Crescimento | legislacdo vigente. Hstag .
) Clientes Satisfacdo dos
Vegetativo  de Clientes — Pos
Esgotos e | Especificamente em relagdo a Atendimento aos | Servico
Servigos ferramenta "Fiscalizagdo Ativa", ReqUISItos do ¢
correlatos destaca-se ainda 0 Orqao Requlador
acompanhamento sistematico do g g
% Percentual de Troca de Ramal
Corretiva (PTRAC), tendo em
vista assegurar a renovacdo da
infraestrutura existente e
maximizar os resultados relativos
a reducdo de perdas reais.
Sdo realizadas diariamente, por
meio de contrato especifico, as
avaliacbes de qualidade das
S - . ICERP -
reposicoes de pavimentos | Conformidade dos -
o . Indicador de
danificados, com base nos | servigos Conformidade
critérios da NBR 5426. executados 9
na Execucao
Vistoria Prévia e | _ Rep_osn;oes As avaliacbes s8o registradas | Satisfagdo dos da Re_posu;ao
. N dos Pavimentos . i - de Pavimento
Pbs Execucgdo . através do PDA (Personal Digital | Clientes
Danificados .
Assistant), sendo que  seus -
. . < . ITAS - Indice
resultados, inclusive as ndo- | Atendimento aos
. AR N L Total de
conformidades identificadas sdo | Requisitos do .
- - P Atendimento
disponibilizadas em tempo real | Orgdo Regulador .
. . de Servicos
aos envolvidos (fiscais,
administrador do contrato e
contratada) por meio de sistema
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corporativo especifico, permitindo
atuacdo proativa para correcdo
dos desvios, tendo em Vvista
garantir a  qualidade  das
reposicles de pavimentos
danificados e o atendimento as
normas estabelecidas em Contrato
e na legislacdo vigente.

NUCLEO DE CAPACITACAO E QUALIFICACAO

O processo de identificacdo das necessidades de capacitagdo e desenvolvimento das equipes operacionais
participantes do programa ocorre continuamente, por meio das ndo conformidades identificadas nas agdes de
Fiscalizacdo e Controle de Qualidade e no ciclo de planejamento da OC, considerando o pleno atendimento as
demandas estratégicas, o atendimento aos requisitos contratuais e do Orgéo Regulador.

A partir das necessidades identificadas, de forma estruturada e com metodologia adequada (tabela 4), é elaborado o
PCD (Plano de Capacitacdo e Desenvolvimento) dos colaboradores das Contratadas, sendo realizados treinamentos
customizados as equipes operacionais (figura 7), tendo em vista viabilizar a correcdo e prevencdo dos desvios
identificados nas acdes de Fiscalizacdo e Controle de Qualidade, bem como o desenvolvimento profissional dos
colaboradores para a consecugdo dos objetivos propostos.

Vale ressaltar que, em razdo da alta rotatividade da méo de obra terceirizada, identificou-se a necessidade de
capacitacdo perene que garanta que toda forca de trabalho conheca e cumpra os padrdes determinados no programa.
Assim, foi elaborado contelido e treinamento pratico com foco em processo, pessoas, tecnologias disponiveis,
adequacéo de materiais utilizados, logistica e aspectos comportamentais. Para chegar a exceléncia, é preciso resgatar a
finalidade pUblica dos servigos de saneamento e disseminar a importancia do “servir” ao cidaddo. Desta forma, a
etapa final do treinamento prético é realizado o feedback com as equipes, quando ocorre de fato a participacdo plena
dos colaboradores, pois todos sdo atores principais, proativos, assumem responsabilidades e colaboram com
melhorias e inovagdes.

Tabela 4 - Metodologia de Capacitacdo e Qualificacdo da Mo de Obra Contratada

ETAPA ACAO

e | evantamento das necessidades de treinamento dos colaboradores

Planejamento (P-Plan) e Elaborac¢do do Plano de Capacitacdo e Desenvolvimento

Execucéo(D- Do) e Realizagdo dos treinamentos

¢ Avaliacdo de Reacdo

Verificago (C - Check) e Acompanhamento Didrio das Equipes

¢ Feedback
e Foruns de Analise Critica
o Avaliacdo de Eficacia dos Treinamentos

Correcdo de Rumos e Aprendizado
(L - Learn)

Fr s = R

Figura 7 — Evidéncias da realizacio das av;es de capacitacio da mao de bra contratada
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A avaliacdo de eficacia destes treinamentos é realizada diariamente, por meio do acompanhamento das equipes nas
acOes de Fiscalizacdo e Controle de Qualidade, nos féruns de Analise Critica e no ciclo de Planejamento da OC,
sendo que seus resultados e oportunidades de melhoria sdo utilizados como inputs no préximo ciclo de avaliagao dos
colaboradores.

MECANISMOS DE APRENDIZADO DO PROGRAMA (AVALIAGAO E MELHORIA)

O processo de avaliagdo e aprendizado do programa ocorre conforme a metodologia de Aprendizado Organizacional
da OC, através da analise dos indicadores (fatores tangiveis), bem como pela percepcdo da forca de trabalho,
sugestdes das partes interessadas pertinentes e informacgdes de benchmarking (fatores intangiveis). A periodicidade e
forma de andlise dessas informac6es ocorrem da seguinte forma:

1. Diéria: pelos responsaveis pelos processos nas UGR’s, onde sdo acompanhados os resultados e a tendéncia
diaria dos indicadores, para propiciar agilidade na adocdo de medidas corretivas e preventivas pertinentes;

2. Mensal: nas Reunides de Analise Critica das Geréncias, onde séo avaliadas as sugestdes e experiéncias dos
colaboradores das diversas areas da OC, bem como os resultados obtidos e as informagdes oriundas de
benchmarking;

3. Bimestral: nas Reunides de Analise Critica de Servigos Operacionais, com a participagdo da Alta Direcéo da
OC. Neste forum, sao analisadas as metas e os indicadores pela Alta Administracdo da OC.

4. Anual: na ocasido do Planejamento Operacional da OC, onde séo revisitados os Objetivos Operacionais,
sendo efetuada também a analise dos RA’s dos prémios a qual a OC se submete.

Este conjunto de informag@es subsidia a realizacdo de agBes preventivas e corretivas para tratamento de eventuais
desvios em relagdo as metas estabelecidas, gerando oportunidades de melhoria da pratica e propiciando clima
favoravel as inovacdes. Vale ressaltar que esta sistemética possibilita a analise integrada das informagdes,
promovendo a realimentagdo continua e a identificagdo das melhorias relevantes, garantindo o aprendizado continuo
da pratica, conforme ciclo PDCL.

O item PRINCIPAIS INOVACOES IMPLEMENTADAS exemplifica inovagdes que trouxeram melhorias na gestio
do programa em referéncia. Destaca-se que apos a implantacdo destas inovacdes percebeu-se significativa melhora
nos resultados dos indicadores de desempenho do programa, tais como a maximizacdo dos resultados relativos a
qualidade dos servicos executados, redugéo de perdas de &gua e satisfagdo dos clientes.
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RESULTADOS OBTIDOS
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Figura 8 - Beneficios Tangiveis — Indicadores de
Desempenho Contratual

BENEFICIOS INTANGIVEIS

A seguir, serdo apresentados os principais beneficios intangiveis obtidos em decorréncia da implementacdo do
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Figura 9 - Beneficios Tangiveis — Indicadores
Estratégicos da OC

programa, que evidenciam significativa agregacao de valor para as partes interessadas:
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Tabela 2 - Beneficios intangiveis obtidos com a implementacdo do Programa

PARTE
INTERESSADA

BENEFiICIO OBTIDO

Acionistas e Governo
do Estado

a valorizacdo da imagem da OC e do Governo do Estado, em virtude da maximizagédo
da satisfacdo dos clientes.

Sociedade
(Orgéo Regulador)

o atendimento as necessidades e requisitos regulatorios estabelecidos pelo Orgéo
Regulador que fiscaliza a OC.

Fornecedores

o estreitamento do relacionamento com os fornecedores, visto que os beneficios
também foram perceptiveis as Contratadas, que puderam usufruir de maior controle e
agilidade na obtencéo de informagdes necessarias para melhorias em seus processos de
trabalho, onde as tratativas de ndo conformidades sdo realizadas e acompanhadas
sistematicamente.

Forca de Trabalho

a retencdo e o compartilhamento do Capital Intelectual, através do registro da
metodologia aplicada em Padrdes de Trabalho e da disseminagdo da prética,
respectivamente;

Clientes

a intensificacdo da satisfacdo dos clientes, em virtude da percepcdo positiva destes

quanto a melhoria do atendimento aos prazos e qualidade de execugao dos servigos.

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O Programa Fiscal Total estd em consonancia com as diretrizes organizacionais nos trés niveis de
planejamento: estratégico, tatico e operacional. A oportunidade foi identificada em meio a pior crise hidrica
enfrentada pela OC. O programa foi estruturado para rever os principais processos, identificar os vicios ou nao
conformidades que comprometam os resultados e adotar sistematica de verificagcdo que abrange todas as etapas
do processo, buscando a exceléncia na prestagao de servigos. Quanto a abrangéncia, foi aplicada em toda a OC
que atende mais de 3 milhdes de clientes. Com a adoc¢do do Programa Fiscal Total, a OC obteve excelentes
resultados, tais como: a) reducéo de 70% das ndo conformidades na execucdo dos servigos em 2015, b) 90% no
indice de Renovagio de Ativos em 2016, que possui mais de um milhdo de ligagBes, evitando retrabalhos e
vazamentos, ¢) Reducéo de 46% no resultado do Indicador de Perdas Totais por Ligacdo (IPDt), com a reducéo
de 113 litros/ligagdo/dia em 2015. Desta forma, evidencia-se que o programa promove melhorias significativas
na prestacdo de servicos, contribuindo para a superagdo de um momento dificil (crise hidrica) e agregando
valor para as partes interessadas: Acionistas; Clientes; Comunidade; Empregados; Fornecedores; Governo

Neste sentido, evidencia-se a tendéncia positiva e a competitividade dos resultados apresentados evidencia que
o Programa Fiscal Total é exitoso na OC. Ressalta-se ainda o alinhamento e o impacto significativo dos
resultados dos indicadores de desempenho contratual (figura 11) aos indicadores estratégicos da Organizacdo
(figura 12), corroborando para o entendimento que a OC busca a exceléncia na prestacdo de servigos, e
consequentemente o atendimento cada vez de melhor nivel as necessidades e expectativas de seu publico de
interesse.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O programa Fiscal Total foi desenvolvido com base em ferramentas da qualidade, possui analise de cenario e itens de
controle que contribuem para sua disseminacdo em qualquer processo ou area dentro ou fora da OC. Promove com
sua estruturacdo, a possibilidade de revisdo dos principais processos internos por meio do trabalho em rede,
envolvendo requisitos de partes interessadas, atores internos e externos nos processos, benchmarking e analise
bibliografica de referenciais tedricos, customizados para a OC. Esta estruturagao permite sua reprodugdo em cenarios
e atividades diferentes. Desta forma, a metodologia pode ser aplicada a qualquer empresa no setor de saneamento, ou
fora dele, para promover gestdo compartilhada da qualidade de servigos prestados.
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