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RESUMO

A prética foi desenvolvida e implementada com o objetivo de aperfei¢oar a gestdo da instalacdo dos novos
empreendimentos imobiliarios na UGR seja ele comercial, industrial ou residencial. De forma proativa e
inovadora foi criado uma metodologia a fim de minimizar os possiveis impactos visando a agilidade e rapidez
prestando um atendimento diferenciado visando estreitarmos esse relacionamento com a parte interessada. Esta
acdo tem impacto relevante sobre os indicadores de faturamento/arrecadacdo que sdo acompanhados
mensalmente na Reunido de Analise Critica da Unidade. De maneira proativa a Célula de Inteligéncia de
Mercado antecipa em parceria com a area de engenharia os estudos para a emissdo da Carta de Diretriz. Apos a
sua emissdo sdo realizadas as vistorias nos terrenos de forma a mapear os diversos fatores de possiveis
impactos que serdo pontuados no primeiro contato da Unidade com esse empreendedor até a finalizagdo da
obra.

PALAVRAS-CHAVE: Novos Empreendimentos a serem construidos na Unidade.

CONTEUDO DO TRABALHO

Desde 2001, a Unidade de Negécio adotou 0 MEG - Modelo de Exceléncia na Gestdo para o desenvolvimento
e implementacéo de préaticas que auxiliem na mudanca da Cultura Organizacional, bem como na melhoria da
gestdo e desempenho de seus processos. A cultura da exceléncia permeou toda a estrutura organizacional,
transformando a Unidade num organismo vivo e completo, gerando valor as partes interessadas. Para atender
as diretrizes estratégicas da Empresa, em 2011, a Unidade reorganizou seus processos para atender a
metodologia GVA — Gestdo por Valor Agregado, estruturando de forma inovadora unidades regionais
autdnomas denominadas UGR - Unidade de Gerenciamento Regional. O gerenciamento da &rea de atuacdo
pelas UGRs trouxe maior velocidade na tomada de decisdo e ganho na eficiéncia operacional, tendo em vista
um maior conhecimento dos cendrios regionais e implementacéo de acdes de melhorias focadas de acordo com
as caracteristicas das areas com base na cultura da exceléncia. A Unidade realiza anualmente seu PD -
Planejamento Departamental, com a participacdo dos gerentes de departamento e divisdo, encarregados,
pessoas chaves, com base nos produtos do Planejamento Operacional da Unidade de Negécios, tendo como
produto estabelecimento de macroagdes departamentais, visando o atendimento das metas e melhoria dos
processos. O planejamento das acgBes prioritarias na Unidade inicia-se concomitante ao Planejamento
Operacional da Unidade de Negoécios, onde a UGR apresenta a andlise regional dos cenarios internos e
externos por meio da ferramenta matriz SWOT, andlise dos principais riscos atribuidos as atividades fins da
UGR, bem como o planejamento orgamentario de despesas e investimentos. Para o exercicio atual, 0s
objetivos prioritarios foram traduzidos pela metodologia BSC, conforme figura 1.
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Figura 1 - Mapa Operacional Objetivos Prioritarios da Unidade Figura 2 - Sistema de Aprendizado

Cabe destacar que o sistema de aprendizado praticado pela Unidade, conforme figura 2, garante o
aperfeicoamento dos processos principais, de apoio e do sistema gerencial, por meio da avaliacdo sistematica
de seus processos, estratégias, rotinas de trabalhos, praticas de gestdo considerando os resultados obtidos,
referenciais comparativos, manifestacbes das partes interessadas, entre outros fatores relevantes que
maximizam a geragdo de valor e o pleno atendimento da misséo e visdo da Empresa. Todo o sistema é pautado
pelas regras do codigo de conduta e integridade, implementado e disseminado as partes interessadas e
garantido pelas diretrizes contidas na Politica Institucional de Conformidade. No Planejamento Departamental
foi identificado a necessidade de melhoria para alavancar o Faturamento Liquido e o Volume Faturado que séo
referentes ao Objetivo Departamental GERAR LUCRO e que uma das vertentes para melhoria do processo
estd vinculado ao monitoramento do mercado e seu potencial faturamento. A Regido Metropolitana de S&o
Paulo concentra 39 municipios, € o maior polo de riqueza nacional, esta entre as seis maiores metrépoles do
planeta e a regido com maior aglomeragdo humana da américa latina. Segundo a Emplasa, em 2015, seu
Produto Interno Bruto (PIB) correspondia a aproximadamente 17,63% do total brasileiro e mais da metade do
PIB paulista (54,48%). Vivem nesse territorio quase 50% da populagcdo estadual, aproximadamente 21,4
milhdes de habitantes, segundo estimativa do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) para 2017,
com densidade demografica de 2,6 mil habitantes por km2 é quatorze vezes mais populosa do que a media
estadual. Destes 39 municipios da RMSP, 34 sdo atendidos diretamente pela Empresa e 0s outros 5
indiretamente com o fornecimento de &gua por atacado. A soma de fatores como a atividade econdmica, alta
densidade populacional, ocupacdo desordenada e irregular do solo e a localizagdo geogréfica, resultam em
baixissima disponibilidade hidrica, comparada a regides desérticas. Embora a universalizagdo dos servicos de
4gua tenha sido alcancada, manter a qualidade e regularidade no abastecimento com investimentos na
revitalizacdo dos sistemas, infraestrutura para seguranca hidrica, atendimento das &reas com maior
vulnerabilidade social, ampliagdo da capacidade de atendimento nas &reas com maior crescimento
populacional torna-se um cenario de alta complexidade e exige préaticas relevantes para o setor de saneamento
como o monitoramento do mercado, programas de eficiéncia operacional, programa de combate as perdas de
4gua. Garantindo assim a sustentabilidade na prestacdo de servicos de saneamento. A &rea de atuacdo
gerenciada pela Unidade esta situada na regido noroeste de Sdo Paulo, composta pelos bairros existentes na
Unidade que atende cerca de 700 mil habitantes. De acordo com as pesquisas do SEADE, entre 2014 e 2030,
0s bairros da cidade de Sdo Paulo com maior projecdo de crescimento populacional estdo localizados na
mesma. A pesquisa do mercado imobiliario do Secovi (PMI) destaca também os cinco distritos com maior
ndmero de langcamentos de unidades habitacionais na cidade de So Paulo, situado nesta Unidade onde ficou
em 2° lugar logo ap6s o distrito da Unidade vizinha.

Trata-se de uma oportunidade muito relevante para o setor tendo em vista 0 aumento de nimero de
empreendimento que vem se instalando em nossa area de atuacdo, a demanda crescente nos indica a
necessidade de voltarmos os esfor¢os a este cliente, que procura sempre agilidade e qualidade na prestacdo dos
servicos contratados, desta forma o atendimento diferenciado para este grande consumidor, nos traz bons
resultados quando o atendimento é personalizado e focado as suas necessidades, garantindo a gratificagdo do
cliente bem como a confiabilidade e a seguranca da contratacdo e fidelizacdo. Cada vez mais ha uma crescente
necessidade de atender esse grande empreendedor uma vez que seu consumo é relevante e significativo para o
negécio da nossa unidade. Com a metodologia voltada a satisfacdo do cliente, possiveis problemas durante a
implantacdo do neg6cio é facilmente negociada e solucionada, mais uma vez fidelizando o cliente e
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possibilitando a transparéncia do negécio entre as partes, evitando assim a migracdo do mesmo para a
concorréncia, ndo somente voltadas ao lucro mais também com foco inovador na garantia da prestacdo dos
Servicos.

A Unidade busca permanentemente o aprimoramento de seus processos e praticas gerenciais e desde 2011
participa ativamente dos diversos féruns identificados na figura 2-aprendizado organizacional. O planejamento
departamental realizado pela UGR ¢é a base para formulacdo das estratégias, onde sdo analisados 0s cenarios
internos e externos por meio da matriz SWOT (forcas, fraquezas, ameagcas e oportunidades), analise dos riscos,
proposta orcamentéaria. Os principais foruns de acompanhamento e tomada de decisdo sdo: Reunides de
Anélise Critica das Geréncias (mensal), do Desempenho Global (trimestral) e Tematicas - Perdas de Agua,
Faturamento, Servicos (bimestralmente de forma alternada). Participam as liderancas, pessoas chaves e
responsaveis pelos objetivos planejados, onde sdo avaliados os planos de acdo, indicadores e analise continua
dos cenarios para mudanca dos rumos. A pratica denominada Gestdo de Empreendimentos Imobiliarios iniciou
em 2016, a partir da vulnerabilidade identificada pelas liderancas (gerentes e encarregados) e pessoas-chave
(analistas, tecndlogos e técnicos) no Planejamento Departamental, por meio de andlise dos cenérios de
crescimento populacional na area de atuacdo da UGR, do impacto no comportamento de consumo de grandes
consumidores antes, durante e apds a crise hidrica e também diante da crise financeira estabelecida desde 2014
que ocasionou a retracdo da industria ali estabelecida.

O detalhamento estruturado para concepcao do planejamento da acdo se deu pela dificuldade da aproximacéo
junto a este novo cliente, e a sua area de

atendimento. Onde o mesmo so era classificado Segmento de grandes consumidores

como um Grande Empreendedor ap0s efetivacéo

da ligacdo fisica. Desta forma partimos do

principio que a unidade deveria atender este \
empreendedor de maneira que garantisse a sua

satisfacdo do comeco ao fim do processo de

implantacdo, como também durante a vigéncia

da prestagdo dos servicos. Assim, liderangas e
pessoas chaves avaliaram os riscos com base em so12 2015 ross
casos anteriores a implantacdo da agdo e
mapeamos as necessidades e problemas que
haviam até a criagdo da pratica. Figura 3 — Segmento de Grandes Consumidores
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Além disso, a concorréncia atuou fortemente neste segmento durante a crise hidrica. Conforme figura 3, nota-
se queda de 25% do volume de vendas comparando o periodo antes da crise hidrica em 2014 e fim da crise
hidrica em 2015. Para melhoria do processo foi tomada decisdo de criar uma equipe multidisciplinar com
conhecimentos de mercado, técnico e da operacdo para elaboracdo do plano de acéo.

O planejamento e o gerenciamento do projeto foi concebido por meio da criacdo de uma Célula de Inteligéncia
de Mercado onde foi levado em consideracdo o no-hall dos integrantes. Identificou-se a necessidade da criacdo
de uma célula com foco nas ac¢fes de incremento e faturamento, equipe esta multidepartamental. O projeto
partiu da necessidade do desenvolvimento de uma ferramenta e de um refinamento da metodologia existente
que permitisse a atua¢do mais proativa, agil e simplificada, com foco no cliente e abrangendo as necessidades
do mercado atual. A adaptacdo por meio da utilizagdo do sistema/softwares “Signos” permitiu a identificacdo e
a geoespacializagdo do novo empreendimento a ser instalado conforme figura 4, onde identificamos e
realizamos mapeamentos de possiveis ligagdes, redes de &gua e esgoto, principais infraestruturas necessarias
ao atendimento do neg6cio como também sua area de extensdo prevendo os resultados e incrementos ap6s
implantagdo, com base no Payback conforme tabela 2, e Orgamento de Execu¢do de Obras conforme tabela 3,
definimos as principais estratégias de incorporacéo deste novo cliente, tendo como objetivo identificar/atuar
nas agdes que possam alavancar resultados conforme tabela 1, onde mencionamos o mapeamento da prética e
sinalizamos seus riscos e necessidades.
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Tabela 1 - Mapeamento da Pratica.

Riscos Necessidades
Fraude Vistorias
Fonte Alternativa Abastecimento
Atraso no Cronograma Cumprimento dos Prazos
E?(Z?:g; i;rc())sbr;: Monitoramento Sistematico

o
N N \ .
Figura 4 — Empreendimento em construcdo na Unidade — XXX unidades

Tabela 2 — Payback.

PROJECAO INTERLIGACAO - CLIENTE XXXXX

jan/19 | fev/19 | mar/19 | abr/19 | mai/19 | jun/19 | jul/19 | ago/19 | set/19 | out/19 | nov/19 | dez/19 | TOTAL
R$ R$ R$ R$ R$ R$ R$ R$ R$ R$ R$ R$ R$
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
PAYBACK EM XXXX MESES R$ 0,00

Tabela 3 — Orcamento de Execucéo da Obras.

VALORES PREVISTOS PARA A EXECUCAO DO SERVICO
. . s . . Valor do Valor do Servico
Itens Medidos | Descricdo | Valor Unitario | Quantidade | Unidade Servico (PO) Reajustado
XXXX XXXX R$ 0,00 XXXX XXXX R$ 0,00 R$ 0,00
VALOR TOTAL R$ 0,00

A pratica Gestdo de Novos Empreendimentos atua de acordo com a Sistemética de Trabalho conforme figura 5
e tem como objetivo atuar na analise de cenarios visando a prospec¢do de novos clientes (instalagdo de futuros
empreendimentos) sejam eles: comercial, residencial ou industrial, visando:

»  Estreitar Relacionamento com o Empreendedor;

* AFidelizacdo

»  Satisfacdo do Cliente por meio de um atendimento diferenciado;

* Viradade TL - Imével ligado e ndo cadastrado

»  Fator K de poluicdo - Efluente ndo Doméstico

» Alteracdo de Categoria de uso

»  Supressdo das ligagdes existentes - unificacdo

+ LigagOes Inativas - Fraudes

» Débitos Existentes
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Para estruturacdo da metodologia de Trabalho a equipe procura atender um cronograma de desempenho da
pratica, conforme exposto na tabela 4.

Tabela 4 — Cronograma da Elaboracdo Prética.

Cronograma de Analise e Desenvolvimento do Projeto

Etapa Atuacgdo Periodo Validacéo
Vistoria do Terreno Antes da concepg¢do da obra | Levantamento das Informagdes em campo
Vistoria da Obra — Fase 1 Durante o inicio da obra Cumprimento da Diretriz
Vistoria da Obra — Fase 2 | Equipe | Durante o andamento da obra
Vistoria da Obra — Fase 3 Finalizacéo da obra f:ump_rlmento da D|re_tr|z °
Dimensionamento da Ligac&o.

Para 0 acompanhamento das a¢des do projeto a UGR utiliza o sistema informatizado Painel de Bordo, onde
sdo acompanhados o0s seus indicadores, através das Reunifes de Anélise Critica do Desempenho PO-QA 0027
que acontece mensalmente no Departamento. O Sistema utilizado pela equipe é o SEI (Sistema de
Empreendimentos Imobiliérios) que se trata de um sistema coorporativo. O mecanismo utilizado pela equipe
como forma de inovagdo foi a partir da Carta de Diretriz (documento que contem as informacGes e diretrizes
para o empreendedor), onde criamos uma estrutura de visitas sistematizadas passando a realizar vistorias em
campo por meio de um formulério conforme figura 6, e o Relatério pos vistoria conforme figura 7, visando
assim aproximagdo com esse novo empreendedor a fim de agilizar suas necessidades. Todas as informacGes
obtidas em campo sdo lancadas em uma planilha conforme tabela 5, onde realizamos o controle e o
monitoramento do estagio dessas agdes periodicamente.

Tabela 5 — Controle de Visitas Sistematizadas.

PLANILHA DE CONTROLE E MONITORAMENTO - GESTAO DE NOVOS EMPREENDIMENTIOS

- CAT STATUS | STATUS | STATUS
N° | DIRETRIZ | 1D L[))QTE/;SQ STAUS | RGI | ATC RSAOZQO enD. | RESP | conT. |TIPO| . |ECON.| DA | DA22 | DA 3
: Uso VISTORA | VISTORA | VISTORA
5

AESABESP - Associacdo dos Engenheiros da Sabesp




Encontro Técnico

AESABESP

30° Congresso Nacional
de Saneamento e
Meio Ambiente

' FENASAN

302 Feira Nacional
de Saneamento e
Meio Ambiente

il

T ObservacBes 19 Vistoria:
Situagdo atual do ID 7334
Vistoria realizada em / o) N

Dados do Empreendimento

Rgl

Fiscal B Data: / /.
Diretriz: /. Data / / Dimensionamento: S ——————
da- P 02 - Situacio Atual da Obra
h : - Morro Vi s
Enderego: Al Aristoteles Cldudio Sbrighi s/n 25¢ drea - Morro Verde - Peru: { )Finslzads | )Nbolniciada { )Parslisada{ | EmConstruglo( )
Dad Empreendedor Previso de términc da obra:
Razlo Loteam. Interesse Social 25% Area - FS Consultoria Observ —
Orgdo Empreendedor
L —— Contato: Eng® Flévio Luiz Antonio -
Categoria de Uso: R Telefone 3666-2430 / 3663-6569 — -
Data:
Tipo de Empreendimento Fiscal: _
() Comercial - Ramo de atividade: _
03 - Situaclio Atual da Obra
{ “Yintustriel= e e SEAdede — —_— { )Finalizada [ )NBolniciada ( )Poralisada( ) EmConstruglo( )
() Publico - Ramo de atividade: _____ Previsio de término da obra —
() Residencial - Numero de Blocos/Torres: () Casas ou Sobrados ObservacBes 31 Vistoria:
()Galplo: __
Tipo de Ligacso -
Agua o
() Uigagio Proviséria ( ) Ligagho Definitiva ( ) Fonte Alternativa Fiscal i Data /- /.
Hidrémetro n? _ Ligagho Suprimida? (  )Sim ( )N8o
Ligagdo Individualizada ( ) Sim ( ) NSo Motivo:
Esgoto
() ligagio SABESP ( ) Outros - especificar _
Adamento dos Requisitos da Diretriz
( )Finalizada ( )N3olniciada ( )Paralisada( ) Em Construgio( )
Previsdo de término da obra:
11/02/2019 Pagina § de 246 11/0af2018 Piging 6 de 246

Figura 6 — Formulario de Vistoria em Campo

Enderego:
Data da Foto: 04/06/18
Dezcrigao:
OBRAS FINALIZADAS - 240 ECONOMIAS
RGI

Figura 7 — Relatério Fotogréafico

Ainda na etapa de planejamento da prética o referencial comparativo adotado foi essencial no aperfeicoamento
do trabalho, onde buscamos outras unidades que ja desenvolviam o processo e aperfeicoamos as analises bem
como o0 modelo adotado para acompanhamento, conforme descrito nas etapas anteriores.

Para atender esse grande consumidor de maneira estruturada a UGR orienta seus clientes a fazerem utilizacéo
Manual do Empreendedor o0 mesmo pode ser encontrado no site da empresa, www.xxx.br/solucoesambientais .

O Manual do Empreendedor é mais um produto voltado a grandes clientes que queiram aproveitar do
6
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conhecimento, tecnologia e do trabalho que a empresa oferece no campo da sustentabilidade, preservacéo do
meio ambiente e dos recursos hidricos e, ainda, que queiram otimizar seus recursos e diminuir seus gastos. O
objetivo do material é orientar os empreendedores, projetistas e construtores do Estado de S&o Paulo quanto
aos critérios adotados pela empresa para a correta interligacdo de empreendimentos imobiliarios aos sistemas
publicos de agua e esgotos, o cliente encontra também um glossario com os termos técnicos mais usados, a
forma de cobranca dos servicos, informacfes sobre como elaborar os projetos e obras, as condi¢Ges
necessarias para inspecdo de materiais e equipamentos e supervisdo e as referéncias normativas. Visando a
segmentacdo dos seus clientes a UGR ainda conta como ferramenta de padronizacdo os seguintes
procedimentos: PO-MR0054 - Relagdo com o Cliente, PO-QA0027- Analise Critica do desempenho e Decreto
41446/96 - Regulamento do Sistema Tarifario. Apds a estruturacdo da célula, percebeu-se um ganho
expressivo tanto com relacdo a padronizagdo das atividades bem como sua atuacdo em campo, facilitando o
desenvolvimento das a¢des visando mais agilidade no processo e no atendimento junto ao cliente. Buscando o
aprimoramento do servico e atendimento ao cliente adotamos com enfoque inovador a emissdo da Carta de
Diretriz para o cliente onde atuamos em parceria com a area de engenharia orientando sobre as melhores
opcOes e pontos de interligacdes viabilizando assim emissdo e entrega desse documento para o cliente o quanto
antes, atendendo ao requisito da parte interessada. Quando da concepcdo de um novo empreendimento se faz
necessario um levantamento prévio de todas as informag6es relacionadas ao terreno, também utilizamos como
auxilio o sistema SIGNOS/MAPAS TEMATICOS evidenciados acima, também inovador na érea trabalhada,
por meio dessas ferramentas tragamos as estratégias de atuacdo visando antecipar possiveis situagdes a serem
encontradas, existéncia de redes de agua e esgoto, ligagBes existes, suprimidas, inativas, débitos etc.. Ainda
com foco na agilidade procuramos manter as vistorias periddicas de acordo com o formulario de
acompanhamento a fim de solucionar qualquer problema no decorrer da construgdo. O desenvolvimento,
aprimoramento e sistematizacdo da pratica foi concebida por MOP, o custo foi criagdo da equipe que visa a
otimizacao dos resultados. A préatica esta alinhada ao Mapa Operacional conforme demonstrado na figura 1 -
no objetivo GERAR LUCRO, a mesma é controlada por meio dos seus indicadores que sdo acompanhados
mensalmente em nossa Reunido de Andlise Critica. (Volume Faturado e Faturamento Liquido), conforme o
PO-QA0027- Analise Critica do desempenho.

A meta para controle da pratica encontra-se estabelecida no indicador de Volume Faturado e Faturamento
Liquido, assim medimos a abrangéncia da agdo, bem como o controle empregado a pratica, a agdo levou a
melhoria e alcance do objetivo conforme demostramos nas figuras 8 e 9 a seguir.

O processo de avaliagdo e aprendizado da prética ocorre conforme a metodologia de Aprendizado
Organizacional conforme figura 2 — PDCL. Ainda a fim de buscar a melhoria e o aperfeicoamento da préatica
utilizamos a ferramenta 5Ws e 2Hs conforme tabela 6 e Matriz Swot representada na tabela 7.

Tabela 6 — Plano de Acdo 5Ws e 2Hs.

What Why Who | Where | When How mx
e? a? ? ? ? ?
O qué® Por qué* Quem? Onde? | Quando? Como? Quanto?
. Realizando a¢les
Precisamos melhorar o
para fidelizagdo
Melhorar 0s resultados de
x . de grandes
N0Ssos arrecadacdo, Celula de | Na . Sem
, Durante | clientes,
nimeros  de | faturamento e | Incremento | UGR x custo
x AP — de 2015 | prospeccédo de -
arrecadacdo e | diminuir ligacOes | de esgoto da OC . adicional
- novos  clientes,
faturamento inativas, 1
. . anélise pontual de
irregularidades e L
diretrizes.
7
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Tabela 7 — Matriz Swot.

FENASAN

302 Feira Nacional
de Saneamento e
Meio Ambiente

Anélise SWOT

Fatores positivos

Fatores negativos

Fatores internos

FORCAS-

Melhorar os indicadores de desempenho

financeiro;
Tratar débitos antigos;
Inibir irregularidades.

FRAQUEZAS - Melhorar
comunicacdo interna e
acompanhamento de carta de diretriz;
Aprimorar a Gestao de Grandes
Consumidores.

Fatores Externos

OPORTUNIDADES - Fidelizacao do
cliente desde o primeiro momento;
Melhorar a imagem da empresa

AMEAGCAS - Minimizar o risco de
grandes consumidores migrar para
outras opgdes (fontes alternativas);
Minimizar o risco de uso irregular da
nossa agua evitando perdas.

A prética estruturada e sua implementacdo, atua frente ao monitoramento de mercado, dessa maneira nos
antecipamos a eventuais situacfes, uma delas seria migracdo desse novo empreendedor para a concorréncia
(fonte alternativa). Entre 2016 e 2019, apds a implantacéo da préatica, houve um aumento de 13% no volume de
vendas. Entre 2016 e 2019 houve um incremento de 63% ap0s o inicio da pratica no faturamento liquido,
conforme demonstrado a seguir.

78.000
77.000
76.000
75.000
74.000
73.000

72.000 71.288
70.000

2016

280.000
270.000
260.000
250.000
240.000

230.000 223.457

220.000
210.000
200.000

2016

Volume Faturado

73.372

13% de
incremento

74.746

76.724

2017

m 2016 m2017 w2018 pMeta 2019

2018 Meta 2015

¥

Figura 8 — Volume Faturado em Metro Cubico

Faturamento Liquido

240.380

63% de
incremento

264.554

274.652

2017

w2016 m2017 w2018 QMeta 2019

2018 Meta 2019

¥

Figura 9 — Faturamento Liquido em Metro Cubico

De posse da Carta da Diretriz passamos a atuar de maneira proativa e inovadora visitando esse empreendedor
sempre que necessario, criando assim uma sistematica de controle e acompanhamento presencial desde o inicio
da construcdo até a sua finalizagdo. Desta maneira atendemos as partes interessadas, cliente interno e cliente

externo.
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Resultado intangivel: A valorizacdo e o fortalecimento da imagem da empresa, 0 aumento da satisfacdo do
nosso cliente promovendo a fidelizacdo. (Depoimento - Cliente XXX):

“Boa tarde. Sobre o0 atendimento da empresa, posso falar pela nossa obra (Empreendimento).

Desde o inicio sempre tivemos o pronto apoio da equipe de Unidade, seja de uma simples divida ou atender a
um vazamento por nds causado. Conseguimos também em parceria com essa equipe solucionar a interligacdo
de esgoto do nosso empreendimento. Com certeza uma parceria de sucesso!”

Coordenador | Producédo

Entende-se que com a pratica implantada os beneficios sdo relevantes ao ganho estratégico quando
comparados os resultados apresentados acima, além dos beneficios intangiveis que denotam do
reconhecimento dos clientes atendidos conforme depoimento.

N&o podemos deixar de mencionar neste trabalho os beneficios intangiveis das partes interessadas,
principalmente ao valor agregado aos clientes, bem como a imagem da nossa empresa, satisfacdo dos
funcionarios e principalmente o atendimento voltado a todos, sdo buscas incessantes da nossa marca.

Como também a busca pela inovacéo, onde a partir do problema identificado, a empresa nos concede total
apoio em busca de ferramentas e praticas como as apresentadas neste trabalho. Visando a inovagao a superacéo
e 0 autodesenvolvimento, tanto do colaborador, quanto da unidade e também do cliente beneficiado.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

FUNDACAO NACIONAL DA QUALIDADE - FNQ
REFERENCIAS DESENVOLVIDAS PELA PROPRIA UNIDADE.

GLOSSARIO

UGR - Unidade Gerencial Regional

PDCL - Ciclo de Aprendizado e Melhoria Continua
MOP - Mao de Obra Prépria

SEI - Sistema de Empreendimentos Imobiliarios
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