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S Tyl FORMULARIO DE INSCRICAO DE CASE

Exceléncia da Gestao

Nome simplificado da pratica de gestédo implantada:
Projeto Adote uma Favela) — Comunidade Teotbnio Vilela

Resumo da prética de gestao e de seus resultados:

O trabalho desenvolvido na Comunidade Teotdnio Vilela possui como foco a analise e tratamento de débitos,
alteracdes cadastrais de tarifa comum e/ou de favela para social, individualizacdo das ligacdes e também estreitar
o relacionamento Sabesp e Comunidade, levando em conta os objetivos a serem alcancados, a satisfacdo do
cliente e a universalizacdo do saneamento basico. Essa comunidade foi escolhida devido a grande quantidade de
débitos e a solicitacdo da Associacdo dos Moradores de Bairros, a qual identificou que os moradores queriam
negociar os débitos, porém ndo conseguiam quitar tendo em vistas ndo condicdes e também nado tinha
documentos dos iméveis.

INFORMACOES DA ORGANIZACAO

Denominacado da organizagdo candidata: Trata-se de:
Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus () Organizagéo completa ou _
(X') Unidade autdbnoma ou Diviséo de outra organizagéo
(UGR)
Atividades principais da organiza¢éo candidata: Qtde de funcionérios da org. candidata (porte):
Atendimento e execucdo de servicos ao cliente, 111
i H S~ A A H A A Consulte o limite de paginas para este Case, conforme o Porte, ao final deste documento.
distribuicdo de agua potavel (Ilgagoqs _de agu~a), Y YT
coleta e afastamento de esgoto doméstico e nao-
o o Saneamento
domeéstico (ligacdes de esgoto)
Area resp. pela coord. da Prética de Gest&o na organizacao: Endereco principal da organizagéo candidata:
Unidade de Gerenciamento Sdo Mateus Rua Nelson de Oliveira n® 350 — Antigo n°50
Nome do resp. pela candidatura da organizagdo candidata: Email: ltsilva@sabesp.com.br
Luis Targino da Silva Fone: 2363-1533
Cel: 2010-3568
Nome do principal executivo da organizagdo candidata: Email: ammiguel@sabesp.com.br
Amarildo Miguell Fone: 2010-3532
Cel: 2010-3561
Razdo social responsavel pela organizagéo candidata: Endereco principal da organizagdo responsavel: Rua Sumidouro
Unidade de Negdcio Centro - MC ne 448

CNPJ da organizagéo responsavel:

43.776.517/0324- 64

Declaracdo de idoneidade:

O principal executivo da organizac¢éo candidata, acima informado, declara para fins de direito, que:

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

2) esta de acordo com a avaliag&o do Case por Banca Examinadora voluntaria e independente regida pelo Codigo de Etica do IPEG e

3) concorda com a divulgacéo 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 versao de divulgacao ao publico até a
data do Evento do PPQG - Mérito da Inovagdo em Gestédo e respectiva Cerimdnia, no qual a candidatas finalistas apresentam seus Cases.

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

Critérios PPQG - Modalidade Mérito da Inovacdo em Gestao
e
RDPG — Relatorio de Descrigdo da Préatica de Gestéo

A descricdo do Relatério abaixo é realizada por meio do preenchimento dos espacos 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/Graficos (texto Arial 6) podem ser utilizados livremente. Este documento, até o final das respostas ao
Critério C, deve respeitar a quantidade de paginas prevista para o Porte da organizacéo, especificado no final deste formulario. Apenas o conteddo
relatado sera avaliado, ndo havendo fatores estéticos. O contetdo do Critério D sera apresentado presencialmente somente pelas organizaces
responsaveis pelos Cases selecionados como finalistas pela Banca Examinadora no Evento do PPQG - Mérito da Inovagéo em Gestdo, no més de
Novembro. Nesse evento, a Banca avaliara os Fatores relativos a esse Critério para compor a pontuacao final. Com base nela havera a selegéo
da(s) vencedora(s), que alcangar(em) as maiores faixas de pontuacéo do certame.

Apoés preenchimento enviar para ppgqg@ppqg.org.br juntamente com o Comprovante de Inscricdo (ver site).

A. A OPORTUNIDADE

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

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na resposta

A.1.1 Origem em sistematica de avaliacédo estruturada

A.1.2 Relevancia do problema para a organizagdo

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

Al1l

Por meio de levantamento prévio no sistema CSI (Comercial Servigos e Informacdes), nas reunides de analise critica,
visitas dos técnicos e demandas vindas dos préprios moradores, constatou-se que na comunidade Teoténio Vilela,
além de grande quantidade de débitos, existiam trés tipos de tarifas: tarifa favela, social e comum. Diante desses
fatos verificou-se a necessidade de implantar o projeto “Adote uma Favela” em parceria com a comunidade,
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(metodologia da governanca colaborativa) que contemplasse as condi¢cdes socioecondmicas, desta forma a empresa
compre o seu papel de Empresa socialmente responsavel, além de contribuir para reduzir a evasao de receita. A
Comunidade Teotonio Vilela esta situada na Avenida Arquiteto Vila Nova Artigas e pertence ao Municipio de Sao
Paulo. Os servigos disponibilizados a comunidade estédo detalhados na Fig. 01

Fig 01 — Infraestrutura Urbana na comunidade Teotbnio Vilela

Propriedade Municipal
Ano de ocupagdo 1990
Iméveis 250
Abastecimento de dgua 100
Esgotamento Sanitario 100
Rede Elétrica domiciliar 50
lluminagao publica 100
Drenagem de agua pluvial Parcial
Vias pavimentadas 100
Coleta de lixo Total
Correios Total

Fonte: http://mapab.habisp.inf.br
Contamos com uma equipe multidisciplinar para analisar o problema em todos os aspectos e os seguintes indicadores nao
satisfatorios foram identificados: inadimpléncia — 51% dos iméveis possuiam débitos; educagdo ambiental — falta de
conhecimento dos moradores em relagdo ao comportamento prejudicial ao meio ambiente (desperdicio de agua e vazamentos
internos). Em junho/13, o volume médio por economia era de 12,84 m3/més, enquanto nas comunidades de baixa renda onde
houve atuacdo o consumo é de aproximadamente 10 a 9m3/més, comprovando o desperdicio, conforme Figs. 05 e 06.

A.l.2
Sete grandes diretrizes estratégicas norteiam o trabalho da Sabesp e esta pratica esta alinhada principalmente a trés
delas: Seguranca Hidrica - “Garantir a disponibilidade hidrica para sua area de atuagdo”. Principais itens
relacionados: énfase em um programa continuo e de longo prazo de combate as perdas e medidas para sensibilizar os
moradores sobre a importancia do uso racional da dgua. Sustentabilidade - “Promover o crescimento da Sabesp com
equilibrio econdmico-financeiro de forma ambientalmente correta e socialmente justa”. Principais itens relacionados:
melhoria da qualidade de vida da populagdo; otimizacdo e preservacdo do meio ambiente e o uso racional dos
recursos naturais; desenvolvimento de a¢6es para promocédo da responsabilidade socioambiental e da sustentabilidade
econdmico-financeira da Sabesp. Integracdo e Relacionamentos - “Ser proativo no relacionamento com as partes
interessadas, promovendo integracdo, governabilidade e autonomia na gestao”. Principais itens relacionados: estreitar
o0 relacionamento com a sociedade, de forma proativa.
Esta pratica também colabora para que a UGR S&do Mateus cumpra a missdo Sabesp de “Prestar servicos de
saneamento, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida e do meio ambiente" e caminhe para o alcance de sua
visdo de “Ser referéncia mundial na prestacdo de servicos de saneamento, de forma sustentavel, competitiva e
inovadora, com foco no cliente". Visando atender a um dos Objetivos Operacionais (Gestdo da Inadimpléncia, Evaséo
e Estoque de Débitos da UGR), a participa¢do comunitéria implanta projeto em parceria com a comunidade.
Outro aspecto relevante para o Pais e direcionado pelo MEG:o € a responsabilidade socioambiental. A prética
contempla este aspecto considerando que as comunidades possuem alto indice de vulnerabilidade social (IPVS). A
comunidade em questdo enquadra-se na classificacdo 05 e 06, ou seja, vulnerabilidade social muito alta e abaixo da
linha da pobreza, conforme IPVS 2010.)

Al1.3

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

Fatores de avaliacédo pela Banca Examinadora na resposta
A.2.1 Emprego de métodos de andlise e solucéo de problemas
A.2.2 Trabalho em equipe na solugdo de problemas

A2.1
Em reunides de andlise critica da UGR, de trabalho com os técnicos da participacdo comunitéria e solicitacdo da
associacdo dos moradores do bairro (emprego da metodologia da Governanca Colaborativa), apoiados pelo uso da
ferramenta Signos e CSlI, identificamos a origem do problema, crescimento desordenado, ramis danificados e nao
atuacéo da area de cobranca administrativa (Fig. 02).
A2.2

As areas envolvidas e as atividades que fazem parte do escopo do projeto:
[ Participacdo comunitéria: encarregado e técnicos comunitarios - identificar como ter acesso ao Bairro e aos
moradores (implantacdo da Governanca colaborativa); cadastrar 100% dos clientes da comunidade (deliberacdo
Arsesp*), realizar levantamento de deébitos, elaborar proposta adequada as condicbes socioecondémicas da
comunidade, adequando a forma de cobrancga, tipo de tarifa, tornar viavel a quitacdo dos débitos e sensibilizar os
moradores a utilizar a agua de forma consciente.

* Deliberacéo Arsesp n° 106, de 13/11/2009, artigo 104, onde é deliberado que o prestador de servicos deve organizar
e manter atualizado o cadastro comercial relativo aos usuarios.

[l Operacional: gerente e encarregado da agua - analisar os impactos nas atividades da area de manutencao,
adequar e aperfeicoar o sistema de distribuicdo de agua, realizar as novas ligagGes e garantir que todas as ligacdes
sejam realizadas no novo padrdo de unidade de medicéo.


http://mapab.habisp.inf.br/

[l Comercial: gerente, encarregados e técnicos de atendimento ao cliente - viabilizar o cadastro de redes e ligacgoes,
adequar o faturamento das ligacBes utilizando-se de tarifas coerentes com as condi¢cdes socioecon6micas dos
moradores e analisar débitos de acordo com a proposta do comunitario.

[l UGR: gerente e analistas de gestdo - facilitadores do planejamento e execucdo do projeto, realizar estudo de
inadimpléncia, gerenciar a atuacdo da cobranca administrativa na unidade e acompanhar as etapas do projeto.

[ Populacdo: atuar em parceria com associacdo de moradores de bairro. Este ator externo desempenha um papel
fundamental e Unico, pois sem o apoio da comunidade seria invidvel a implantacédo do projeto.

B. A IDEIA

B.1. De que forma a solugéo foi planejada, concebida, desenvolvida e verificada?

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

Fatores de avaliacé@o pela Banca Examinadora na resposta

B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projeto

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

B.1.3 Emprego de mecanismos de fomento da inovacao no projeto/planejamento da pratica

B.1.4 Uso de informagdes de concorrentes ou de outras organizacdes de referéncia (benchmarking) no projeto/planejamento da pratica

B.1.1

As acles da prética foram planejadas utilizando-se os sistemas CSI e Signos, para a qual realizamos o
levantamento dos débitos, tipos de tarifas e consumo de agua por ligacdo. A participacdo comunitaria, com 0 apoio
da UGR S&o Mateus, planejou e aplicou todo o processo; os trabalhos tiveram inicio em agosto de 2013 e as acdes
foram concluidas em julho de 2014. Ficou evidente que apoés a finalizacdo do projeto era fundamental o
acompanhamento das ac¢fes para evitar o retrabalho, motivo pelo qual aplicamos o PDCA, conforme Fig. 02

Fig.02 — Plano de agéo
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Utilizando o sistema CSI, coletamos os dados referentes a ligacdes inativas, tipos de tarifa, quantidade de débitos,
consumo por economia, o0 indice de adimpléncia e inadimpléncia, mapeamento da area objeto do projeto pelo
sistema Signos, através do qual foi possivel identificar redes e ramais com pontos vulneraveis a vazamentos. A
participacdo comunitaria ficou responsavel pelo gerenciamento do projeto, e nas reunides de analise critica detalhava
o andamento das ac¢fes e controle de débitos (adimpléncia e inadimpléncia).

B.1.2

Descrevemos a seguir o planejamento, concepc¢éo e desenvolvimento de cada etapa da pratica:

12 Etapa - Criar ambiente favoravel para trabalhar na comunidade: considerando que o local € uma area de risco,
onde o trafico de entorpecentes € uma pratica constante, o envolvimento da lideranca local foi de fundamental

importancia para apoiar o trabalho. A participagdo comunitaria mapeou a regiao antes do inicio das obras e realizou
cinco reunies com a lideranga local, informando sobre o trabalho que seria feito, 0 cronograma, a importancia da
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obra e os beneficios que o trabalho traria para a comunidade. Neste primeiro contato iniciamos a atualizacéo
cadastral. Alguns moradores sé sentiram confianga em fornecer seus dados depois de alguns meses de trabalho e
ap6s a convivéncia diaria com funcionarios e representantes da Empresa. O objetivo foi estreitar o vinculo de
relacionamento Sabesp e Comunidade e permitir que as equipes pudessem realizar seu trabalho com seguranca e
sem prejuizo material. A equipe se manteve no local durante a execugéo das obras e ap0s a sua conclusao.

22 Etapa - Proposta para negociacdo de débitos: em levantamento no CSI constatou-se que no local havia
elevada quantidade de débitos. Grande parte dos imdveis apresentava déhitos com valor superior ao do préprio
imovel; de acordo com o procedimento passamos a considerar estes débitos como irrecuperaveis. Identificamos
também que na mesma comunidade havia trés tipos de tarifa: favela, social e comum. Diante desta situacdo, a
participacdo comunitaria elaborou proposta para revisdo dos débitos e alteracdo do cadastro dos iméveis para tarifa
social. Para melhor entendimento informamos os valores das tarifas em agosto/2013: tarifa minima residencial (Agua
e esgoto) era de R$ 32,62 e a minima social R$ 11,06. A proposta foi aprovada pela Diretoria Metropolitana da
Sabesp, liberando assim o inicio dos trabalhos na area comercial quanto a reforma dos débitos e também em relacéao
a alteracao cadastral conforme procedimento comercial 07_03 de 21/3/2011.

3% Etapa - Mapeamento da Regido: conforme definido no escopo, o projeto contemplaria também alguns
monitoramentos. Mapas tematicos: foram elaborados para identificar as ligagGes suprimidas, abastecimento irregular,
imoveis tarifados em agua e esgoto, e utilizados como apoio para a tomada de deciséo. Vale lembrar que na area o
abastecimento ja era regularizado, porém com o crescimento desordenado havia ligagdes clandestinas.

42 Etapa - Execucdo das obras: no periodo de agosto a dezembro/2013, foram executadas as novas ligacGes
(individualizacdes) de agua, readequadas conforme novo padrdo de ligacédo (caixa UMA) e sem custos ao cliente (de
acordo com o procedimento comercial, ndo ha custos para a primeira ligagdo em area de baixa renda).

52 Etapa - P6s Servico: esta etapa contemplou o0 acompanhamento e monitoramento das duas primeiras emissdes
de conta e orientac¢do sobre o uso consciente da 4gua com os moradores. Em comunidades de baixa renda onde nao
h& o pagamento de contas, héd a cultura do consumo desregrado de agua. Uma equipe da participacdo comunitaria
foi designada para orientar sobre as altas de consumo (que sdo comuns), pois os clientes ndo estavam habituados a
controlar o consumo de agua. Para os iméveis com alta de consumo, além de orientar pessoalmente o cliente, a
equipe entregava o comunicado de alta de consumo.

72 Etapa - Acompanhamento dos débitos: a pratica contemplou o monitoramento dos débitos, adimpléncia e
inadimpléncia da comunidade e incluiu uma acéo no plano de gestédo da inadimpléncia, evasao e estoque de débitos
na UGR*, para garantir o recebimento. (*No ultimo ciclo de planejamento 2013-2017 da UGR este plano de ac¢éo foi
lapidado e transformado em Objetivo Operacional)

B.1.3

Os mecanismos de fomento de inova¢éo na UGR sdo desenvolvidos principalmente pelos prémios/programas:
Prémio de Reconhecimento MC - prémio anual que objetiva reconhecer os empregados, aprendizes e estagiarios
gue se destacaram por meio das praticas, acdes ou projetos/programas desenvolvidos no ano anterior, contribuindo
para os resultados da Unidade de Negdcio. Manha do Conhecimento: evento onde sdo apresentados trés cases
com o objetivo de compartilhar praticas bem-sucedidas ou trabalhos académicos. O Grupo de Gestdo de
Conhecimento faz uma selecdo prévia de cinco trabalhos inscritos no Prémio Reconhecimento. Dois cases s&o
selecionados pela alta direcdo da MC e o terceiro é selecionado pela forga de trabalho com votacéo pela intranet.
Programa Melhores Préticas da M: organizado pela Diretoria M, sdo inscritos e selecionados praticas de gestédo ou
projetos nas categorias agua, esgoto, comercial e gestdo socioambiental. Neste programa séo utilizados os critérios
do IGS/PNQS para avaliacdo e as equipes sao orientadas sobre as regras e critérios. O presente trabalho foi finalista
nesse programa, na edi¢do de 2016.

B.1.4

As organizagbes consideradas de referéncia sédo identificadas segundo premissas e critérios definidos durante o
Planejamento Operacional MC: 1) Organiza¢gBes que disponibilizam informagfes atualizadas, por meio de seus
websites, agéncias reguladoras, ou mediante solicitagdo, em conformidade com o Cédigo de Etica de Benchmarking.
2) OrganizagBes que possuam, preferencialmente, indicadores com método de calculo similar; para resultados
relativos a gestdo econdmico-financeira, fornecedores e processos principais do negocio os referenciais devem ser
exclusivamente de organizagfes do setor de saneamento, devido as suas caracteristicas peculiares.

B.2. Como funciona a pratica de gestédo?

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

Fatores de avaliacédo pela Banca Examinadora na resposta

B.2.1 Enfoque sistematico e com padrdes de trabalho claros

B.2.2 Enfoque inovador, incorporando caracteristicas originais que trazem beneficios
B.2.3 Enfoque proativo, estimulando a prevencgédo

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 Integrac&o ao sistema de padrdes da organizagéo

B.2.7 Aplicacdo é abrangente e controlada

B.2.1
O funcionamento da pratica consiste na selegdo da comunidade onde a equipe atuara, na definicdo da equipe e
escopo de atuagdo, no planejamento e execucdo das etapas planejadas. O acompanhamento macro das etapas do
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projeto foi realizado pela UGR. Todo o trabalho desenvolvido na comunidade pode ser utilizado como modelo para
outras areas de baixa renda e que exista risco as equipes. A area da UGR possui mais ou menos 105 comunidades
de baixa renda, mapeadas por meio de Estudo de Mapeamento Analitico (EMA), garantindo assim a replicabilidade
da prética.

Baseado neste modelo e apés conclusdo do ciclo PDCA, iniciamos uma nova fase de trabalho adequado a realidade
de outras duas comunidades também localizadas na area de atuacdo da UGR, e mais uma comunidade na area da
MC, com previsdo de conclusdo para o primeiro semestre de 2016. Estamos implantando o projeto em mais duas
comunidades: UGR Mooca, Comunidade Celso Garcia, UGR Jardins, Comunidade Passagem llI/Honério Serpa, com
previsdo de concluséo das obras para dezembro/2017.

B.2.

A cooperacgdo entre as areas da UGR S&o Mateus foi um grande diferencial inovador, pois a equipe da Participacao
Comunitaria, a Area Operacional, de Manobra, Comercial e a UGR trabalharam de maneira integrada, garantindo o
sucesso de todas as etapas do projeto, aplicando assim a Governanca Colaborativa. Cada profissional envolvido no
processo estava ciente de todas as etapas do trabalho e nas reunifes de alinhamento davam sugestdes para
melhorar o trabalho diariamente. As etapas macro do projeto foram repassadas a todos os funcionarios, por meio de
noticias no jornal eletrdnico diario.

B.2.3

Pratica proativa e inovadora para o setor de saneamento principalmente no que se refere ao relacionamento com a
comunidade de baixa renda, com destaque aos aspectos:

[1 A equipe da participagdo comunitaria permanece na comunidade desde a etapa de planejamento até a etapa pos-
servigo, com seu respectivo acompanhamento e monitoramento.

[1 Na UGR Sao Mateus a tarifa social € valida por dois anos, sendo cancelada automaticamente ap6s o periodo caso
o cliente ndo procure 0s canais de atendimento, o que pode ocasionar aumento da inadimpléncia. Por esse motivo,
esta planejada pela Participacdo Comunitéria a revisita aos imdveis antes do vencimento do prazo e também o
acompanhamento pelo Sistema CSI, com o objetivo de prevenir problemas potenciais, como o aumento da
inadimpléncia e do nimero de clientes na agéncia de atendimento para o recadastramento da tarifa social. Ao
realizarmos o item de controle, dentro do ciclo do PDCA, constatamos a necessidade de melhorar o processo de
acompanhamento pés-servico. Por conseguinte, também implementamos um cronograma de visitas a cada trés
meses has comunidades onde o projeto foi aplicado. Também destacamos como pratica inovadora, a entrega de
comunicado de débitos e segunda via da conta ao cliente, evitando assim aglomeragdo na agencia de
atendimento da UGR

B.2.4

Uma das preocupacdes na aplicagdo do projeto é deixar claro para a comunidade que os clientes ndo precisam se
deslocar até a agéncia de atendimento; a maioria das etapas do trabalho é executada internamente pela UGR,
demonstrando que h& agilidade do processo. A flexibilidade e a resposta rapida também estdo contidas no projeto na
medida em que a UGR mantém técnicos comunitdrios em contado direto com a lideran¢a local para orientar e
encaminhar demandas para outros parceiros, como o polo de manutencdo e o escritério regional, se necessario. O
cadastramento de tarifa social também é um processo rapido e agil na medida em que dispensa documentos
comprobatérios exigidos para concessdo do beneficio. Nesse caso os documentos séo dispensados tendo em vistas
gue o técnico comunitario j4 fez a avaliagdo e trata-se de comunidade de baixa renda, conforme procedimento
comercial.

B.2.5

A pratica possui enfoque enxuto, simples e foi desenvolvida sem custos excedentes, uma vez que todo o trabalho foi planejado,
desenvolvido e executado principalmente com mao de obra propria, envolvendo diversas equipes da UGR.

B.2.6

Estrategicamente a pratica esta alinhada as diretrizes empresariais. Gestdo de inadimpléncia, gestdo comercial e
analise critica, nos canais de comunicacao da unidade, sdo exemplos de inter-relacionamento com outras praticas de
gestdo da UGR. A cooperacdo entre as areas da UGR, também esta inter-relacionada com o MCS-OD-07. O
diferencial neste projeto foi que a Participacdo Comunitaria, setor Financeiro e Contabil, Area Operacional, comercial
e a Unidade de Gerenciamento Regional realizaram os trabalhos de maneira integrada; vale ressaltar que o sucesso
do projeto esta relacionado com a integracéo dos colaboradores desde sua concepgéo até a sua fase final.

B.2.7

A cooperagdo entre as areas da UGR foi um grande diferencial, pois a equipe da Participacdo Comunitéria, a Area
Operacional, comercial e a UGR trabalharam de maneira integrada, garantindo o sucesso de todas as etapas do
projeto. Implantamos as visitas a cada trés meses apés finalizacdo do projeto, evitando assim o retrabalho. Além
disso, a reducédo do indice de perdas é requisito da Diretoria M e o indicador de perdas é um dos itens que compdem
o Programa de Participacao dos Resultados — PPR, mostrando coeréncia com as estratégias e metas.

B.3. Como funciona a sistematica de avaliacéo e melhoria da préatica de gestdo?
Na resposta, mencionar indicador ou indicadores, quantitativos ou qualitativos, utilizados para avaliar o desempenho da pratica. Exemplificar eventuais melhorias
implantadas na pratica em funcéo de avaliacdes.




Fatores de avaliacéo da resposta
B.3.1 Mecanismo de aprendizado da pratica (avaliagdo e melhoria) estruturado
B.3.2 Indicadores consistentes para avaliar a eficacia da pratica

B.3.1

Apos conclusédo das etapas, realizamos o aprendizado da préatica (PDCL) e chegamos & seguinte melhoria para atuagao em areas
de baixa renda: realizar pesquisa pds-servigo, para medir os pontos positivos e melhorar o processo para a proxima atuacao; e
utilizamos a ferramenta 5W2H com o objetivo de visitar as comunidades alvo do projeto a cada trés meses.

Fig. 03 Aprendizado Organizacional da UGR
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B.3.2

A adimpléncia na comunidade era bem abaixo, com o trabalho chegamos a 76% em julho/14, conforme Figura 05. Os indicadores
selecionados para o acompanhamento do projeto estavam relacionados ao crescimento do numero de ligagBes ativas,
inadimpléncia e faturamento; crescimento de ligacBes ativas e redugdo de ligagBes inativas; crescimento do volume e valor
faturado; aumento da adimpléncia.

C. OS RESULTADOS

C.1 H& um ou mais tipos de resultados relevantes, com demonstracéo de favorabilidade, obtidos em decorréncia da implementagéo da préatica?

Apresentar um ou mais tipos de resultados relevantes obtidos em decorréncia da implementagdo da pratica, expressos, de preferéncia, quantitativamente, por meio de
indicadores de nivel de desempenho e demonstracdo de sua evolugdo (antes e depois). Apresentar, sempre que possivel, resultado de referencial comparativo
pertinente externo a organizagdo (resultado de concorrente, de organizacdo de referéncia no tema, organizacédo lider em mercado mais desenvolvido, indices ou
médias setoriais ou de mercado etc.), que permita avaliar a competitividade do resultado ap6s a implementacdo. Se o resultado apresentado ndo decorrer
exclusivamente da prética, justificar a correlacdo 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 Comparagao com referencial demonstra competitividade

Os resultados relevantes alcancados estéo apresentados na Figura.04
Fig.04 - Resultados comunidade Teotonio Vilela
jun/13 set/13 jul/14 fev/15 jul/15 dez/15 mai/16 = ago/16 = nov/16  abr/17 jul/17 set/17

N2 LigagGes Ativas 185 187 187 253 256 256 257 264 265 265 222 222
Ne LigagcGes Inativas 4 2 2 6 6 6 6 5 7 9 3

Economias Ativas 197 200 198 1.104 1.106 1.106 1.107 1.114 1.115 1.114 226 226
Volume Médio Total (medido) 2.530 2.683 2.578 11.529 10.321 10.498 11.106 10.908 10.755 11.007 2.225 2.225
Valor Faturado Total (A + E) 12.469,00 10.915,29 6.701,17 34.783,87 35.466,13 39.173,86 48.423,78 51.000,56 56.608,86 55.429,08 12.046,85 12.127,80
Volume Médio/Econ. 12,84 13,43 13,02 10,44 9,33 9,49 10,03 9,79 9,65 9,88 9,85 9,85
Faturamento Médio/Econ. (A +

E) 63,29 54,58 33,84 31,51 32,07 35,42 43,74 45,78 50,77 49,76 53,30 53,66
Adimpléncia - indice 49% 49% 76% 75% 71% 71% 70% 71% 70% 69% 69% 68%

O resultado alcangado no projeto é de grande relevancia para a UGR Sao Mateus e esta relacionado com o MCS-
OD-01 “Faturar 216 milhdes e reduzir a evasado para 11,12% em 2016”. As Fig. 05 e Fig. 06 demonstram resultados
positivos na comunidade, com o crescimento da adimpléncia e a redugéo do consumo:




Fig.05 — Adimpléncia (indice)
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Fig.06 — consumo de agua/residéncia
Consumo de dgua/residéncia
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A pratica de forma estruturada é aplicada apenas na UGR S&do Mateus, deste modo ndo ha pertinéncia de
comparacdo com outras organizacdes (referenciais comparativos).

C.2. Quais sdo outros beneficios intangiveis decorrentes da implementacao da pratica, baseados em constatagdes, fatos, depoimentos ou reconhecimentos?
Descrever eventuais reflexos positivos nas partes interessadas.

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na resposta
C.2.1 Alcance de outras partes interessadas evidenciados
C.2.2 Relevancia de beneficios intangiveis para outras partes interessadas

c.21

As seguintes partes interessadas relacionam-se a pratica: Governo - saneamento basico como prioridade do
governo; Acionistas: para a MC, os acionistas sao representados por meio do Diretor da M. O envolvimento é na
aprovacao do projeto, no acompanhamento dos resultados macro e na recuperacao financeira do investimento em
longo prazo, além do beneficio obtido com a protecdo da Marca. Clientes - principais beneficiados com as obras do
local, pois houve a redugéo da inadimpléncia, o reconhecimento dos moradores como clientes Sabesp, com direito a
atendimento e a servi¢cos operacionais, e com dever de zelar e pagar pela agua consumida. A emissédo do nome do
cliente em conta também traz cidadania, pois o cliente passa a ter um comprovante de residéncia. Sociedade -
preservagdo do meio ambiente com reducado do desperdicio de agua, estimulando o uso racional da agua

C.2.2 Durante o ciclo de Planejamento Operacional, a MC mapeou seus ativos intangiveis, sendo a Marca Sabesp
um deles. As ligagBes irregulares na comunidade eram percebidas por qualquer morador ou visitante do bairro,
impactando de maneira negativa na imagem da empresa. Depoimento do Diretor Financeiro da Sabesp em
homenagem recebida na Bolsa de Nova York em 2012: “Nestes dez anos, as ADRs da Sabesp valorizaram-se
601% na NYSE, superando muito a performance do Dow Jones, que subiu 29% no periodo. O valor de mercado da
Sabesp quase triplicou: passou de R$ 6 bilhdes para R$ 17,1 bilhdes. “E um sinal da confianca do investidor e do
mercado em geral na estratégia que temos seguido”, afirma diretor financeiro da Sabesp. No mesmo periodo, na
BM&FBovespa as ac¢des da Sabesp subiram 427%, ante 401% do Ibovespa. ”

D. A APRESENTACAO PUBLICA

D.1 A apresentacéo publica do Case desperta interesse para a Pratica de Gestdo?

Fatores de avaliagdo 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 Inovacgéo
em Gestao e ndo precisa ser aqui relatado. A apresentagcdo devera ser preparada em formato “ppt” cobrindo os
Critérios A, B e C em seus aspectos mais relevantes em 15 minutos.




Glossario

Citar, se necessario, glossario para siglas e termos ndo usuais.
N&o h& pontuacéo para este item e ndo onera a contagem de limite de paginas.

Diretoria M: Diretoria Metropolitana

EMA - Estudo de Mapeamento Analitico

IPVS - indice Paulista de Vulnerabilidade Social

MC — Metropolitana Centro (Unidade de Negécio)

MEG: - Modelo de Exceléncia da Gestao

PDCA — Plan, Do, Check, Act

PPR - Programa de Participacdo dos Resultados

UGR - Unidade de Gerenciamento Regional

UMA - Unidade de Medic&o de Agua

Signos - Sistema de Informacdes Geograficas no Saneament

Referencias Bibliogréaficas

Citar, se necessario, as fontes bibliogréaficas que foram usadas nesse trabalho.
N&o ha pontuagéo para este item e ndo onera a contagem de limite de paginas.

http://www.sabesp.com.br/Calandraweb/CalandraRedirect/?temp=4&proj=investidoresnovo&pub=T&docid=5F15C18
DC7B8E88D832579FF004F5E6C

Limite de paginas do Case, até o final do Critério C, incluindo Informagdes da Organizacdo e Questées Formuladas, conforme o Porte:
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, estdo disponiveis a partir do Regulamento desta Modalidade no site do PPQG.

Os Critérios dessa Modalidade do PPQG estdo baseados nos Critérios de Premiagdo da Inovagdo em Gestao®©, copyright da Compumax®.

Apo6s preenchimento enviar para ppqg@ppqg.org.br juntamente com o Comprovante de Inscrigéo (ver site).




