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Nome simplificado da prética de gestao implantada:
Consertando: Um Pontapé para a Negociacao

Resumo da prética de gestdo e de seus resultados:

A prética visa a padronizacdo da metodologia de cobranca por meio de entrega de cartas pelas equipes de
manutencao aos clientes inadimplentes, a partir da utilizacdo de banco de dados com informacdes das ligacdes com
débitos para emissdo automatizada dos comunicados.

As cartas sdo impressas pelo CCM das UGRs, de acordo com o itinerario prévio das equipes de manutengéo, de
modo a otimizar a mao de obra que ao realizar o atendimento das ordens de servigo entregam as cartas de cobranca
e cientificam os clientes da possibilidade de interrupgéo do fornecimento, caso mantida as inadimpléncias.

A permanéncia das equipes de manutencdo no local para execucdo dos servicos, associada a entrega dos
comunicados favorecem o deslocamento dos clientes as agéncias de atendimento para negociagao dos débitos; com
excegao para os clientes que quitam as contas pendentes de pagamento.

Os beneficios sao:

. Aplicacao em todas as UGRs da MO;
. Continuidade da pratica;
. Aumento da arrecadacao;
. Reducao do estoque de débitos;
. Melhoria da produtividade;
. Gestao pela Area de Cobranca.

INFORMACOES DA ORGANIZACAO
Denominagéo da organiza¢do candidata: Trata-se de:
SABESP - Unidade de Negécio Oeste - MO. ( ) Organizagdo completa ou

( X ) Unidade auténoma ou Divisao de outra organizagao

Atividades principais da organizagdo candidata: Qtde de funciondrios da org. candidata (porte):
Distribuicdo de agua potavel, coleta e afastamento de 872
esgotos dom éStiCOS e néo domésticos, presta géo de C Ite o limite de pdgil para este Case, conforme o Porte, ao final deste documento.

Ramo de atividade:

servigos ao cliente Servigcos Publicos.

Area resp. pela coord. da Pratica de Gestao na organizagao: Endereco principal da organizagao candidata:
Célula Receita, Crédito e Cobranga Oeste - MOI.11. Rua Major Paladino, 300 — Vila Leopoldina - Sdo Paulo —
SP.
Nome do resp. pela candidatura da organizacdo candidata: Email: wlalves@sabesp.com.br
Wilmara Lacerda Alves Fone:
Cel:
Nome do principal executivo da organizagao candidata: Email:
Aurélio Fiorindo Filho. Fone:
Cel:
Razéo social responsavel pela organizagao candidata: Endereco principal da organizagdo responsavel: Rua Major
Cia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo — Paladino, 300 — Vila Leopoldina - S&o Paulo — SP.
SABESP.

CNPJ da organizagao responsavel:

43.776.517-0399-81

Declaragao de idoneidade:

O principal executivo da organizagdo candidata, acima informado, declara para fins de direito, que:

1) séo veridicas as informagbes apresentadas nesta candidatura, ndo tendo sido omitidas informagées adversas que sejam relevantes;

2) esté de acordo com a avaliagédo do Case por Banca Examinadora voluntéria e independente regida pelo Cédigo de Etica do IPEG e

3) concorda com a divulgagdo do Case para fins educacionais visando ao desenvolvimento socioeconémico do Estado de S&o Paulo, caso ele seja
considerado finalista pela Banca Examinadora. Neste caso, o IPEG aceitara a substituicdo do Case por nova versdo de divulgagdo ao publico até a
data do Evento do PPQG - Mérito da Inovacdo em Gestéo e respectiva Cerimbnia, no qual a candidatas finalistas apresentam seus Cases.

4) esta declaragéo é firmada automaticamente na formalizag&do da Inscricdo do Case ao PPQG — Modalidade Mérito de Inovacdo em Gestdo por
meio do pagamento do patrocinio na forma de “Cota de Inscricdo de Case” conforme o respectivo Regulamento.

Critérios PPQG - Modalidade Mérito da Inovagao em Gestao
e
RDPG - Relatério de Descrigao da Pratica de Gestao

A descricdo do Relatério abaixo é realizada por meio do preenchimento dos espagos reservados em texto Arial 10 e deve ser simples e objetiva
para responder as questdes propostas nos Critérios A, B e C, focando os fatores a serem avaliados pela Banca Examinadora voluntaria do IPEG
na resposta. Tabelas (texto Arial 8) e Figuras/Gréficos (texto Arial 6) podem ser utilizados liviemente. Este documento, até o final das respostas ao
Critério C, deve respeitar a quantidade de paginas prevista para o Porte da organizagdo, especificado no final deste formulario. Apenas o contetido
relatado sera avaliado, ndo havendo fatores estéticos. O contetido do Critério D sera apresentado presencialmente somente pelas organizagbes
responsaveis pelos Cases selecionados como finalistas pela Banca Examinadora no Evento do PPQG - Mérito da Inovagdo em Gestdo, no més de
Novembro. Nesse evento, a Banca avaliara os Fatores relativos a esse Critério para compor a pontuagédo final. Com base nela havera a sele¢édo
da(s) vencedora(s), que alcangar(em) as maiores faixas de pontuagdo do certame.

A. AOPORTUNIDADE

A.1. Qual foi a oportunidade de melhoria de gestao — problema, desafio, dificuldade — solucionada pela prética de gestéo candidata?
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Informar de que forma o problema foi identificado. Apresentar resultado ou situagao adversas ou Nao drias, constatados no periodo anterior a implementacdo da
prética, explicando-os. Descrever a ligagdo do problema com os objetivos estratégicos da organizacgdo. Informar como esse problema afeta o setor.

Faftores de avaliagdo pela Banca Examinadora na resposta

A.1.1 Origem em sistematica de avaliagdo estruturada

A.1.2 Relevancia do problema para a organizagao

A.1.3 Relevancia do problema para as organizagdes do setor, do ramo ou em geral

A.1.1 - Desde 2001, a Unidade de Negdcio Oeste (MO) adotou o MEG® como Modelo de Exceléncia da Gestéo e
uma das praticas utilizadas € a realizagdo da Reunido de Analise de Desempenho, mensais, nas quais sao discutidos
0s processos internos, resultados de indicadores, atendimento aos requisitos legais, bem como identificagdo das
oportunidades de melhoria relevantes, de acordo com o impacto na Unidade. A pratica de gestdo comegou a ser
estruturada em jul./15 e visa a padronizagdo da metodologia de cobranga por meio de entrega de cartas pelas
equipes de manutengado aos clientes inadimplentes, a partir da utilizagao de banco de dados com informagdes das
ligagbes com débitos para emissao automatizada dos comunicados.

A.1.2 - A pratica tem relevancia para a organizagao, pois:

Busca padronizar a metodologia de cobranga pelos CCMs;

Tem impacto financeiro na MO por sua contribuicado com os resultados de Recuperagéo de Receita em trés ciclos

finalizados;

Promove a cooperagao com as UGRs;

Mensura um dos requisitos das partes interessadas pelo indice de Evaséo de Receitas (acumulado).
A pratica esta alinhada ao Planejamento da MO, com o Objetivo Estratégico F-01 - Gerar rentabilidade do ativo para
garantir a sustentabilidade do negdcio. (figura 1)
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Figura 1 — Mapa Operacional 2015 da UN

A.1.3 - Pesquisa da Boa Vista SCPC feita em todo o Brasil entre os dias 2 e 23 de fevereiro de 2016 com 504
consumidores, revelou que as contas de consumo (como as de agua, luz, gas, telefone e TV a cabo) séo
consideradas as maiores “vilas” do orgamento doméstico. A fatia dos que apontaram essas contas como a principal
causa de problemas no orgamento das familias foi de 37%, um salto de 14 pontos percentuais em comparagao aos
23% que manifestaram essa opiniao no ano passado. (figura 2)
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Figura 2 — Maiores contas do orgamento doméstico

A pesquisa concluiu que os clientes atrasam o pagamento das contas de consumo quando ndo ha atuagéo na
cobranca de débitos para este segmento. Sendo assim, podemos considerar que ha um nicho significativo de clientes
para atuacado de quaisquer empresas do setor, com oportunidades para maximizar a recuperacdo de receitas.
Adicionalmente os aumentos de tarifa aplicados nas contas de consumo impactam mais fortemente as classes
menos favorecidas da sociedade, por contarem com a renda mais reduzida e praticamente comprometida
exclusivamente com o] pagamento dessas despesas.




Informagées de Evasdo de Receitas da Diretoria Metropolitana da SABESP

kom parativo Diretoria M

12,50%
. 11,0% MO
10,50% |—oge; %1055 mw
—_—— 89% MX
850% 1919 86% MY
6.50% —5.8%
5,3% 5,7% 50%  MZ
450% |2 !
8 5,5% ] 5
2,50% 3.2% . 3,7% . 3.6%
2012 2013 2014 2015 2016

A.2.De que maneira as causas do problema foram identificadas?
Incluir a descrigao da sistematica utilizada para analisar e identificar as causas. Mencionar ferramentas utilizadas para a anélise do problema. Informar as liderangas e
profissionais envolvidos no processo de investigagédo.

Fatores de avaliacao pela Banca Examinadora na resposta
A.2.1 Emprego de métodos de anélise e solugdo de problemas
A.2.2 Trabalho em equipe na solugdo de problemas

A.2.1 - Durante a Reuniao de Analise de Desempenho realizada pela unidade de Receita, Creédito e Cobrangca da MO
em jul./15, houve a investigagdo da causa do ndo cumprimento da meta “Driver” (indice de Evas&o de Receitas), que
nao atingiu o resultado previsto, apresentando desempenho inferior as metas estabelecidas para jan./15 e fev./15. Foi
aberta ocorréncia no sistema interno “GeDoc — Mddulo DocAction”, para tratamento de ndo conformidades de
processo e criagcdo de plano de acéo corretiva, tendo como uma das ag¢des “Padronizar carta de cobranca e
disponibilizar banco de dados em Microsoft Office Access para as UGRs” visando potencializar as agdes de
cobrancga. Foi elaborada matriz SWOT (ou matriz FOFA: Forgas, Oportunidades, Fraquezas e Ameacgas) para
investigagao e diagndstico da causa, conforme descrito na figura 3.

MATRIZ SWOT
ﬁﬂ(}ﬂs OPORTUNIDADES \
= M3ohd concorréncia na execucao do servico; + Quantidade de imbvels para atuacio (4.115)
« Atuacioimediata com mao de obra propria e + Aumento da produtividade;
terceirizada; = Redugdo de custos;
+ Baixo custo do processo; » Regularizaco de debitos disponiveis para cobranca
+ Bancode dados praprio; novalor atualizado de RE 1.259.254;
* Comprometimento da equipe envolvida. + Parceriacomas UGRs;
+ Padronizacao do processo de cobranca comecarta
comunicado

FRAQUEZAS AMEAGAS
s Faltadeestratégia; +  Altoindice de inadimpléncia neste nicho de clientes;
= Escassez de capital humano; + Aumento do estoque de débitos;
= Poucoinvestimente eminovagio; + Aumento de evasio de receitas;
. .

Problemas operacionais internos

Recess3o econdmica do pais. /

Figura 3 — Matriz SWOT da Pratica “Consertande: Um Pontapé para a Negociagio”

A.2.2 - O grupo da pratica foi constituido por meio de uma avaliagdo processual das entradas, saidas e
processamento das atividades. Representantes da unidade da Receita, Crédito e Cobranca, UGRs e mao de obra
propria e terceirizada distribuidos da seguinte forma:

Equipes de manutengao (MOP e MOT) que efetua a entrega das cartas;

Encarregados do CCM para programacao dos servicos;

Técnico em Gestéo para auxilio na manutencéo do banco de dados e controle dos resultados;

Encarregados de Agéncias de Atendimento para atendimentos/negociagbes com clientes.

B. AIDEIA

Informar quais foram as liderangas e profissionais envolvidos no planejamento da prética, internos e/ou externos, e descrever o seu grau de mobilizagdo. Apresentar as
etapas principais e os recursos financeiros, humanos e/ou materiais envolvidos no desenvolvimento da pratica até a solugdo final e entrada em regime. Incluir as
principais origens ou fontes de inspiragdo, internas e/ou externas, para desenvolvimento da ideia. Destacar como ideias originais das pessoas, que poderiam dar
resultados, foram estimuladas e/ou incorporadas buscando inovagdo. Descrever atividades de treinamento necessarias e sua abrangéncia. Informar como a evolugéo
do projeto foi controlada até a implantagéo definitiva.

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na resposta

B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projeto

B.1.2 Sistemaética de trabalho em equipe de projeto/planejamento

B.1.3 Emprego de mecanismos de fomento da inovag&o no projeto/planejamento da pratica

B.1.4 Uso de informagGes de concorrentes ou de outras organizagdes de referéncia (benchmarking) no projeto/planejamento da prética

B.7.7 - O planejJamento da pratica seguiu a metodologia de aprendizado da MO, Ufilizando como ierramenta o
Benchmarking. Depois de realizado o planejamento, com a realizagédo do diagnostico, elaboracdo das metas e a
formacgéo do grupo, passou-se para a fase de execugdo. Implementada em todas as UGRs da OC, com atuagéo e




acgao direta com mao de obra propria e terceirizada, a implementagdo ocorreu conforme cronograma de execugao
demonstrado abaixo (figura 4):

CRONOGRAMA DE EXECU{;i\D

Prazo = 13 meses (3 ciclos bimestrais e 6 ciclos mensais)
Ne Acgdo Responsavel 2015 2016
Jul| Ago| Set| Out] Hov | Dez | Jan| Fev | Mar | Abr| Mai| Jun| Jul

1| Extrair arquivo de clientes inadimplentes Unidade de Cobranga

2|Selecionar clientes inadimplertes conforme regras da pratica Unidade de Cobranca

3|Preparar Banco de Dados e enviar as UGRs Unidade de Cobranca

4| Compatibilizar clientes com as ordens de servicos UGR

5|Impressao e entrega das cartas de cobranga UGR

6| Medicio dos resultados Unidade de Cobranca e UGRs

Figura 4 — Cronograma de Execugédo

B.1.2 - No projeto para aumento da arrecadacao, os clientes inadimplentes foram mapeados para inicio das agbes de
cobranga pelos débitos pendentes. A estrutura de analise do andamento, avaliagdo, proposicao de melhorias e
inovagdes do projeto mencionado é composta pelas reunibes de analise de desempenho da unidade de Receita,
Crédito e Cobranga com a utilizagdo do sistema interno de acompanhamento de indicadores para avaliagdo do
“Indice de Arrecadacéo com Cartas entregues pelas Equipes de Manutengdo (CCM)’.

B.1.3 - A MO empregou na pratica as seguintes etapas de fomento a inovagao:
Repasse de conhecimento adquirido em processo executado pela unidade de Receita, Crédito e Cobranga;
Capacitagao da forga de trabalho citada em A.2.2;
Compartilhamento das experiéncias no Forum de Vendas da MO, com o objetivo de alavancar a arrecadacao.
O fomento a inovagédo da-se ainda pela participagdo no Programa Melhores Praticas da Diretoria Metropolitana da
Sabesp em jun./16, sendo selecionada entre os 40 finalistas de um total de 254 trabalhos inscritos.

B.1.4 - Conforme procedimento operacional interno foi realizado em 26/05/2015 benchmarking em outra unidade de
negocio com a finalidade de obter conhecimento para melhorar e implantar novas praticas de gestéo relevantes,
processos e padrdes de trabalho, visando a otimizagdo de recursos e melhoria do desempenho, com foco nos
resultados. No entanto a pratica em questdo nao teve origem direta na citada visita. Foram identificadas inimeras
situacdes e licdes aprendidas tais como:

Compartilhar com as UGRs analise e tratamento dos 40 maiores devedores, tanto na categoria comum, como

baixa renda;

Participar do Férum de Vendas da MO.
Também utilizamos informagdes dos cases relacionados na tabela abaixo, pois todas as praticas estavam
relacionadas com o perfil do nicho de clientes da MO e apresentaram resultados positivos.

Trabalhos Ins pirados da Pratica "Consertand o: Um Pontapeé para a Negociagao™

NOME DA PRATICA DE GESTAO PREMIACAO
Gestao Global do processo e atuagao em areas irregulares 1G5 2012
Executivos de Cobranga (CAGECF - Companhia de Agua e Fsgote do Ceara) IGS 2013

Do~ £ : PP P
Tz - CoMmoTtictonaa-pratcaae-gestac

Explicar a sistematica de funcionamento da prética de gestdo e mencionar os principais padrées gerenciais (regras de funcionamento), incluindo periodicidade e
responsaveis. Incluir padrées relativos a metas almejadas. Informar como os padrées sdo veiculados para as areas pertinentes. Destacar qualquer aspecto que torna a
pratica proativa, agil e inovadora. Informar como os padrées gerenciais da pratica se integram aos demais padrées gerenciais da organizagdo. Informar a abrangéncia
da pratlca de gestao bem como mecanismos de controle de sua correta aplicagao.

Fatores-de-aveati peta-Banca-Examinadora-naresposta

B.2.1 Enfoque s:stematlco e com padrdes de trabalho claros

B.2.2 Enfoque inovador, incorporando caracteristicas originais que trazem beneficios

B.2.3 Enfoque proativo, estimulando a preveng&o

B.2.4 Enfoque &gil, estimulando a flexibilidade e resposta rapida

B.2.5 Enfoque enxuto, visando a simplicidade e ao baixo custo

B.2.6 Integragao ao sistema de padrbes da organizagdo

B.2. 7 Apllcagao é abrangente e controlada

dO dO
melhorla dos processos operaC|ona|s internos, alem de prop|C|ar oportunldades de aumento de recelta atraves da
arrecadagdo com a cobranga pelos débitos pendentes de agua e esgoto. E controlada por meio do conjunto de
indicadores de desempenho e metas que medem o atendimento aos requisitos de uma de nossas Partes
Interessadas (Acionistas). A meta vinculada a pratica € atender o requisito de melhoria na arrecadagao da parte
interessada, expresso pelo indicador de eficiéncia de arrecadacdo. A pratica foi estruturada em etapas conforme
abaixo:
12 Etapa — Download do arquivo de débitos do Rol Comum por meio do Portal de Aplicagbes de Negdcios: nesta
etapa é utilizado o arquivo mais recente para realizagdo do diagndstico da inadimpléncia e atualizagdo do banco

de dados;
22 Etapa — E importado o arquivo para o banco de dados: esta fase compreende a atualizacdo e revisdo dos
filtros pré-definidos para atender a demanda da pratica;
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32 Etapa — Nesta etapa o banco é segmentado por UGR e enviado por e-mail ao responsavel local para
substituir o banco de dados em uso;

42 Etapa — Ciclo de operacéo da pratica: nesta etapa (ciclo bimestral) as cartas sdo impressas pelo CCM das
UGRs, de acordo com o itinerario prévio das equipes de manutencao de modo a otimizar a mao de obra que ao
realizar o atendimento das ordens de servigo entregam as cartas de cobranga e cientificam os clientes da
possibilidade de interrupgéo do fornecimento, caso mantida as inadimpléncias;

52 Etapa — Medigao dos resultados: Apds o ciclo de operagao, ocorre a apuragao dos resultados que serao
discutidos na Reuniao de Analise de Desempenho mensal da area de Receita, Crédito e Cobranga;

62 Etapa — Participagdo mensal da area de Receita, Crédito e Cobranga no Férum de Vendas.

B.2.2 - A pratica foi inovadora, pois identificou um nicho de clientes com perfil para realizacdo de agdes de cobranca
visando a recuperacao de receita. Foram identificadas 4.115 ligagOes ativas passiveis de atuagdo, pertencentes ao
segmento normal, sem agdo de cobrancga, representando uma carteira de débitos atualizados no valor de R$
4.098.716. A permanéncia das equipes de manutengéo no local para execugao dos servigcos associada a entrega das
cartas motiva os clientes a pagarem o débito ou comparecerem as agéncias de atendimento para negociagéo, face a
possibilidade de corte. A Pratica representa um elemento de cobranga dentro do processo principal “Servico ao
Cliente”, que justifica o titulo “Consertando: Um Pontapé para a Negociagao”.
B.2.3 - A pratica desenvolvida possui carater proativo, pois, além de atender e superar as metas estabelecidas
promoveu beneficios que propiciardo impactos positivos diretos para a Empresa, tais como a implementacdo e
continuidade da pratica em todas as UGRs, aumento da arrecadacdo e melhoria da produtividade. Adicionalmente
constitui mais uma ferramenta de cobranga, sem custo. Também esta alinhada ao novo Mapa Estratégico 2016-2025
da MO. Na Perspectiva Processos destaque para a melhoria continua dos processos, com a utilizagdo eficiente e
eficaz dos recursos. Em Sustentabilidade é possivel destacar o resultado financeiro positivo de forma a garantir os
investimentos para a prestacao de servicos.
B.2.4 - A pratica esta vinculada a arvore de indicadores de desempenho da MO, e seguem uma hierarquia de
importancia, na qual os indicadores locais sdo acompanhados e analisados no ambito das UGRs, os Departamentais
sdo acompanhados pelo Departamento da unidade de Receita, Crédito e Cobranca e, ainda os estratégicos que séo
acompanhados pela MO. Os resultados estao refletidos em indicadores de desempenho acompanhados de forma
estruturada por meio do sistema interno de acompanhamento de indicadores.
B.2.5 - A pratica esta alinhada a simplicidade e ao baixo custo, visando “Fazer Mais com Menos” e otimizando os
gastos publicos com foco no aumento do volume de recuperagdo de créditos vencidos. S0 compromissos
permanentes em parceria com as UGRs, voltados a eficiéncia e a racionalizacdo dos recursos humanos e
financeiros; representa a otimizagao da utilizacdo das equipes de manutencao corroborando a busca pela eficiéncia,
meta comum tanto aos setores publico e privado quanto a sociedade civil.
B.2.6 - Conforme descrito em A.1.1, a pratica de gestdo esta alinhada ao Planejamento da MO, com o Objetivo
Operacional F-01 - Gerar rentabilidade do ativo para garantir a sustentabilidade do negocio. Observa-se ainda que a
pratica relaciona-se com:

Procedimento operacional interno que define a metodologia para as Reuniées de Analise de Desempenho;

Procedimento de Relagdes com os clientes;

Deliberacao ARSESP 106.
B.2.7 - Na Sabesp a pratica pode ter abrangéncia estendida a qualquer Unidade concorrente que possua clientes
inadimplentes. Conforme descrito no item A.1.3, ha possibilidades de atuagcdo em diversas frentes, a partir de um
nicho especifico de clientes. A pratica teve inicio em jul./15, com nove ciclos finalizados, e foi desenvolvida pela
unidade de Receita, Crédito e Cobrangca em parceria com as UGRs. Esta implementada de forma sistematizada em
toda a area de atuacdo da MO, garantindo assim a aplicagdo padronizada e continuada. Todos os indicadores de
desempenho, nos trés niveis, sdo acompanhados e analisados mensalmente com o apoio do sistema interno de
acompanhamento de indicadores de forma a assegurar que seu desempenho e os padrdes de trabalho associados
estejam sendo cumpridos ou, no caso de nao conformidade, que as agdes preventivas ou corretivas sejam

prontamente estabelecidas e acompanhadas.
B 3. Como funciona a ststematlca de avallag:ao e melhor/a da prat/ca de gestao’?

/mplantadas na plat/ca em fungao de avallagoes
Fatores de avaliagdo da resposta

B.3.1 Mecanismode. P dizado rlar At \/m liacdo-e-melhoria) estruturado.
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B.3.2 Indicadores consistentes para avaliar a eficacia da pratica
B.3.1 - A pratica passa por avaliacao periédica, por meio das Reunides de Andlise de Desempenho da unidade de

Receita, Crédito e Cobranga com base nos indicadores citados nas tabelas 1 e 2. Durante a avaliacao, sao
identificadas as oportunidades de melhoria, que sdo prontamente implantadas. Os itens B.1.3 e B.1.4 exemplificam
inovacdes que trouxeram melhoria na gestdo da pratica em referéncia. Foram selecionadas 4.115 ligagdes passiveis
de cobranca e a receita gerada com o recebimento dos débitos pendentes € um indicador extremamente relevante
para a avaliagdo dessa pratica de gestao.

B.3.2 - Estes indicadores compdem a mensuragéo do BSC da MO, com desdobramento para as UGRs.

C. OS RESULTADOS

C 1 Ha um ou mais tlpos de resultados relevantes com demonstrag:ao de favorabllldade obtldos em decorrencta da lmplementagao da prat/ca?

lndlcadores de mvel de desempenho e demonstragao de sua evolugao (antes e depo:s) Apresentar sempre que poss:vel resultado de referenc:al comparatlvo
pertinente externo & organizagéo (resultado de concorrente, de organizagdo de referéncia no tema, organizagéo lider em mercado mais desenvolvido, indices ou




médias setoriais ou de mercado efc.), que permita avaliar a competlitividade do resultado apds a implementagdo. Se o resultado apresentado nao decorrer
exclusivamente da praética, justificar a correlagdo forte com a mesma.

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na resposta
C.1.1 Relevancia dos resultados obtidos

C.1.2 Evolugéo antes e depois comprova melhoria

C.1.3 Comparagdo com referencial demonstra competitividade

C.1.1- Atabela 1 ilustra a arrecadagcao com “Cartas Comunicados” impactando positivamente no resultado de 2016.

UNIDADE DE NEGGCIO OESTE - MO
Acompanhamento das Agdes de Cobranga MO - 2016

Indicador Periodo | Dados | U™ ':: Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul
dica de e Meta 140,000  280.000|  420.000| 560.000|  700.000|  840.000|  980.000
! Mensal RS Acum.
pelas Equipes de Manutengao (CCM) 0
Realizado 216.636| 382.749| 479142 578645 726.761| 902.808| 1.044.673

FONTE: CONTROLES INTERNGS MOIL1 (Unidade de Receita, Crédito e Cobranga).

Arrecadagio com Cartas Comunicados
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Tabela 1 — Resultados obtidos com a pratica.
UNIDADE DE NEGOCIO OESTE MO
Arrecadago Total MO x Agbes de Cobranca MOI11 - 2016
Dados jan few mar abr mai jun jul Total
Risco Adm. 3.237.626 3.055.399 3.484.442 3.364.210 3.321.507 1850412 1.469.979 19.783.576
Grandes Consumideres 946.098 1193518 1.273.950 973.753 1.240.576 1.188.283 952.497 7.768.675
Wrtiiade B o 733.008 582,666 693.321 506.571 70132 112348 2.759.393 7457439
(atuagdo MO)
Riseo Judicial 66.653 97.280 126.118 91672 090.157 21828 9.123 503.827
Arrecadagao das Agbes de
Cobranga MOI11.{ ) 4.983.385 9.912.248 15.490.079 | 20.427.285 25.149.656 30.322.525 35.513.517 35513.517
FONTE: CONTROLES INTERNOS MOI11 (Unidade de Receita, Crédito e Cobranga).

Cobranga
Juridica;

503.827

Prefeituras;
7.457.432

Cobranga
Administrativa;
19.783.576

Grandes
Consumidores;
7.768.675

Tabela 2 — Resultados obtidos com as agbes de cobranca.

Os resultados obtidos sdo exclusivos da pratica, ndo havendo contribuicbes de outras acées da Empresa. A MO
obteve uma expressiva evolugdo no resultado do indicador que mede a efetividade da pratica e o atendimento aos
requisitos das partes interessadas, demonstrando todo esforgo para atender de forma integrada, balanceada e com
agdes inovadoras. Os representantes da pratica contribuiram para o desempenho esperado, conforme apresentado
na tabela de resultados a seguir, na qual é possivel identificar a melhoria crescente dos indicadores. A alavancagem
dos resultados financeiros da MO e da Companhia esta alinhada com as diretrizes estratégicas da Empresa e com
indicadores definidos no BSC. No periodo de Jul./15 a Jul./16 foram selecionadas 4.115 ligagbes ativas passiveis de
acao de cobranca e apds a apuragdo dos ciclos finalizados, houve recuperagéo de receita no valor de R$ 717.775
(jul./15 a dez./15) e de R$ 1.044.673 (jan./16 a jul./16) respectivamente. A pratica teve origem a partir da Reunido de
Andlise de Desempenho da unidade de Receita, Crédito e Cobranga, momento em que foram aferidos os seguintes
resultados:

Resultados Diretos:
Identificadas 4.115 ligagOes ativas passiveis de agéo de cobranga;
Aumento da arrecadacao;
Reducgédo do estoque de débitos;
Melhoria da produtividade;
Recuperacao de receita no valor de R$ 1.762.448.




Resultados Indiretos:
Padronizagéo da metodologia de cobranga por meio de entrega de cartas aos clientes inadimplentes;
Otimizagdo da mao de obra;
Motivagédo dos clientes para negociar os débitos pendentes junto as agéncias de atendimento ou canais de
atendimento da OC.

Referenciais Comparativos:
Tabela de Resultados

Resultados Econémico-Financeiros
INDICADOR UN| s 2013 2014 2015 Refrencial Congeralve | 6115 Anilise
oc L VL

I Comparando-se internamente,a OC éa
Estogque de Débitos Global (1) RS 420.809.904 | 448.557.096| 478.997.627| 01 478.997.627| 520.412.651| lider. Indicador interno ndo comparavel

externamente.
Comparando-se internamente,a OC &a
indice de Evasdo de Receitas (2) | % 9,9% B8,8% 7,6% 02 7,6% 7,8% lider. Indicador interno ndo compa rdvel

externa mente.

Observagéo: Valores acumulados. Legenda: UN — Unidade de medida, L — lider e VL - vice-lider. (1) A Organizagdo
Concorrente 01 é a vice-lider da Diretoria e a MO é a lider. (2) A Organizagdo Concorrente 02 é a vice-lider da
Diretoria e a MO é a lider. Em 2014, a falta de chuvas ocasionou a crise hidrica, o que impactou fortemente no
resultado geral da eficiéncia, fazendo com que a arrecadagdo ndo acompanhasse o faturamento.

C.1.2 - Com a implementagao da pratica foi alcangado uma expressiva evolugdo na maximizagdo da arrecadagao de
receitas, na reducdo do estoque de débitos e na melhoria da produtividade. Se a pratica nao tivesse sido
implementada, haveria evasdo de receitas anual no orgamento da MO de aproximadamente R$ 1.435.000 e, um
aumento no estoque de débitos de aproximadamente R$ 1.655.000.

C.1.3 - A tendéncia positiva de quase todos os resultados apresentados demonstra que a gestdo da inadimpléncia,
por meio da Pratica de Gestdo é exitosa na MO, fazendo parte do seu Sistema de Gestdo. A competitividade dos
indicadores demonstra que a MO busca a exceléncia na gestdo, e o atendimento cada vez melhor das necessidades
das Partes Interessadas.

2 Quaissao

L. ad
Descrever eventuais reflexos positivos nas partes interessadas.

Fatores deavatiagdo pefa Banca Examnadora ma Tesposta
C.2.1 Alcance de outras partes interessadas evidenciados
C.2.2 Relevéancia de beneficios intangiveis para outras partes interessadas

C.ZT-AUunidade de Receita, Credito € Cobranca da MU € as UGRS sao 0s principais patrocinadores da pratica, que
possibilitou alcangar as seguintes partes interessadas:
Acionistas: maximiza a participagdo da MO no seu mercado de atuagéo, coibindo a concorréncia e elevando o
nivel de sustentabilidade econémico-financeira;
Clientes: contribui para a melhoria da prestagdo de servigos, ja que contribui para a geracédo de caixa e melhora
a imagem institucional junto aos clientes, recuperando-os e fidelizando;
Forga de Trabalho: desenvolvimento profissional, promovendo o aprendizado organizacional. A
pratica em questdo obteve o seguinte reconhecimento na busca pela exceléncia:
- 2016: Participacao e apresentagao no Programa Melhores Praticas da Diretoria Metropolitana da Sabesp, sendo

selecionada entre os 40 finalistas de um total de 254 trabalhos inscritos.

C.2.2 - O impacto na imagem da Companhia foi favoravel, pois a pratica levou para a area de atuagao das UGRs
mais uma forma de cobranga, acrescentando credibilidade ao negdcio da Empresa, visto que a populagao interpreta
de forma positiva o combate a inadimpléncia. Foram entregues em trés ciclos bimestrais (2015) e, em seis ciclos
mensais (2016) respectivamente, 3.132 comunicados com uma recuperagdo de receita no valor de R$ 1.762.448.
Também foram atendidos alguns Fundamentos da Exceléncia em Gestdao modelo MEG® que fortalecem a relevancia
dos beneficios intangiveis tais como:

Agilidade — adaptacao de novas demandas ao processo de forma flexivel, rapida e com adaptabilidade;

Olhar para o Futuro — avaliagdo de novas estratégias frente aos clientes com suas novas expectativas e
necessidades;

Conhecimento Clientes e Mercado — a pratica visa objetivamente conhecer o mercado de clientes da MO
potencializando a relagao sustentavel entre as Partes Interessadas;

Orientagdo por Processos — a pratica visa novas acgOes e atividades que se tornardo parte do processo
organizacional agregando valor a organizagao;

Geracéo de Valor - o resultado da pratica busca alavancagem financeira refletindo os ganhos econdmicos,
sociais e ambientais potencializando o nivel de exceléncia da organizacao.



D. A APRESENTAGAO PUBLICA

D.T A apresentacao publica do Case desperta interesse para a Pratica de Gestao?

Fatores de avaliagédo pela Banca Examinadora na apresentagéo
D.1.1 Objetividade e clareza

D.1.2 Pontualidade e método

D.1.3 Estimulo ao publico

Este Critério sera apresentado presencialmente pelas finalistas no Evento do PPQG - Modalidade Mérito da Inovagcao
em Gestdo e ndo precisa ser aqui relatado. A apresentacdo devera ser preparada em formato “ppt” cobrindo os
Critérios A, B e C em seus aspectos mais relevantes em 15 minutos.

Glossario

Né&o ha pontuagédo para este item e ndo onera a contagem de limite de paginas.

ARSESP: Agéncia Reguladora do Estado de Sao Paulo.
BSC: Balanced Scorecard.

CCM: Centro de Controle da Manuteng&o.

CNPJ: Cadastro Nacional Pessoa Juridica.

CPF: Cadastro Pessoa Fisica.

IGS: Inovacéo de Gestao em Saneamento.

MEG: Modelo de Exceléncia da Gestéao.

MO: Unidade de Negdcio Oeste.

MOP: Mé&o de Obra Prépria.

MOT: Mao de Obra Terceirizada.

OC: Organizagdo Candidata.

SCPC: Servigo Central de Protegdo ao Crédito.

SWOT ou FOFA: Forgas, Oportunidades, Fraquezas e Ameacgas.
UGR: Unidade de Gerenciamento Regional.

UN: Unidade de Negdcio.
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De 1 a 50 funcionarios - 5 paginas; de 51 a 250 funcionarios - 6 paginas e Acima de 250 funcionarios - 7 paginas.

O Sistema de Pontuagdo do PPQG - Modalidade Mérito de Inovagdo em Gestao, utilizado pela Banca Examinadora para avaliar os 26 Fatores
dos Critérios “A”, “B”, “C” e “D” com notas de 0 a 10, est&o disponiveis a partir do Regulamento desta Modalidade no site do PPQG.

Os Critérios dessa Modalidade do PPQG est&o baseados nos Critérios de Premiagdo da Inovagado em Gestdo®, copyright da Compumax®.



