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(%) Consideracoes Gerais

A reorganizacao dos processos internos da Diretoria
Metropolitana teve como foco a criacao das UGRs.
Estas unidades foram dotadas de maior autonomia,
proporcionando maior agilidade na conducao dos processos e
maior proximidade com o Poder Concedente.

Essa reorganizacao repousa no tripé CCM, Engenharia da
Manutencao e na reorganizacao da Contratada
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©) Indicadores

Area de Unidade Territorial*

64,037 km?

10.411,79

Densidade Demografica* ’
e hab/Km?
PIB* RS 30.024.366,200
IDH* 0,818 (elevado)

Taxa de Alfabetizagao

94,23%

Mortalidade Infantil* (2007)

13,9/1000

Volume Faturado Total*

6.395.324 m?

Valor Faturado Total*

RS 18.700.331,00

LigagOes Faturadas Total*

159.357 unidades

Economias Faturadas Total*

242.526 unidades

Extensao de rede de agua* 1.089 km
Extensdo de rede de esgotos* 685 km
Cobertura de agua* 100%
Cobertura de esgotos* 71,26%

Tratamento de esgotos*

40,73% (média)

Fontes: * IBGE (jul/11) * Sabesp — MPC

\ Setores/ Zonas de Pressio

Mutinga ZA
Mutinga ZB

VL Jaguara ZA
Quitauna ZU

Bela Vista ZU

Jaguaré ZA
Iracema ZB

Iracema ZA
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Panorama agosto/2011 - MOS ‘

e Fornecedores: Acimulo de servicos em carteira,
aumento de reclamagdes, comprometimento da
imagem da sabesp, dificuldades contratuais,

Forca de Trabalho em da sabesp, di o
admlnlstragao precaria dos materiais

e Fo rnecedores e FT: desmotivada e com acumulo de servicos;
capacidade e conhecimento, profissionalismo,
competéncia.

Clientes

e Percepcao de valor junto ao cliente;
e Adequacao dos processos para o atendimento aos
ARSESP’ PROCONI requisitos da ARSESP;

e Carteira elevada de VIPs.

Ouvidoria

4

6 QLR5rauo



Y
S
=
S
=
-5
S
)
LL|




A

" Estrutura Organizacional

Ainda acumulando
atividades do extinto
Departamento de Polo de
Servicos Manutencao

Engenharia de Agua mmmmd Equipe de Agua
Engenharia de Esgoto mmmmnd Equipe de Esgoto

Escritorio
Regional

Atendimento
ao Cliente
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F@ Gestao integrada por processos

r

¢ Atendimento aos
Clientes
(Poupatempo,
VIPs)

e Demais partes
Interessadas

\—

Entradas

¢ Planejamento,

o distribuicdo por
pertinéncia

e Controle

.

( N\
¢ Dados alimentam
a Engenharia
¢ Equipes vdo a rua
para execugao —
MOP E MOT

— :
Servigos

engenharia

( R é )
e Agencia
*Medicdo ® Responsaveis pela
e Gestdo de gestdo dos VIPs
Materiais ¢ Feedback
e Emiss3o de contratada
L Relatérios D L )

Saidas

»GRO DE SERy,
e Fog

o
R OTIMIZAR
& ATIVOS

AUMENTAR
RECEITA

REDUZIR
DESPESAS



Pontos Fortes:

Visao Sistémica do Processo
Equipe Comprometida
Padrao de Trabalho Unificado
Controle efetivo dos servigos
contratados

Relacionamento com as empresas
contratadas
Redugao gradativa da carteira de
servigos

Oportunidade de Melhoria: Desafio:
Disseminagao das atribui¢des e responsabilidades Buscar uma
dos CCM administra¢do
Entendimento quanto ao atendimento e retorno ao unificada e uniforme
cliente dos servigos
lelhorar o mapeamento das informagdes repassadas operacionais
ao CCM, quanto aos servigos a serem executados prestados pelas
\primorar a identificagdo das prioridades solicitadag contratadas, com o
Adequar o quadro de pessoal intuito de melhorar

continuamente o
atendimento ao
cliente

Metodologia de Implantagao do CCM MOS

Reunides para defini¢cdo das atividades dos CCM
Benchmarking: ML suzano, MS Santo Amaro e MN Pirituba
Reuniao para dimensionamento da estrutura fisica e de pessoal
Elaboracdo do fluxograma de materais

Beneficios Esperados:
Otimizar recursos
Reduzir tempo de resposta ao
cliente
Auto gerenciamento integrado
Centralizar e padronizar as
atividades



Gestao

1 encarregado Sabesp - 1 empregado da contratada

Planejamento e Controle

4 empregados - 2 aprendizes

Publicacdo dos relatdrios didrios ; Analise dos servicos Comerciais e
operacionais através das fcs entregues; Baixa dos servicos
executados e ndo executados; Cobranca de servigos; Controle de
ouvidorias; Divulgacao dos indices coorporativos; Langamento dos
indicadores no Maestro.

Grupo de usudrios do SIGAO e SIGES; Homologacao de novos
aparelhos para SIGES; Grupo de interface CSI x SIGAO; Grupo de
desenvolvimento da Célula de Programacao; Acompanhamento das
acoes para atender Arsesp; Padronizagao de acatamentos
comerciais e cobranca de servicos .

Medicao e Balanco de Materiais

3 empregados

Balanco de materiais; Valora¢do e medi¢do para pagamento de
servicos; Consolidacdo das avaliagdes de contrato; Analise do
Desempenho Mensal dos Contratos; Controle Administrativo

Fiscalizacao Administrativa

4 empregados - 1 fiscal (emprestado da Engenharia)

Vistoria para identificar responsabilidades; FAC; Retomados; Audita
Medicao; Lidos com pendéncias; Controles Administrativos.

RETRABALHO: Triagem; Apontamento dos possiveis retrabalhos;
Emissdo das cartas para recurso da contratada; Recebimento dos
recursos; andlise dos recursos; Envio a Célula de Medicdo para
valoragao




OBRIGADO

Unidade de Gerenciamento Regional Osasco — MOS
Unidade de Negdcio Oeste - MO

www.sabesp.com.br
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