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Exceléncia da Gestao

Nome simplificado da pratica de gestédo implantada:
A exceléncia no abastecimento como método de reducdo de perdas na distribuicdo

Resumo da prética de gestao e de seus resultados:

Durante o biénio 2014-2015 a Regido Metropolitana passou por uma grave crise hidrica, sendo necessario intervir no
sistema de distribuicdo e determinar padrées diferenciados de abastecimento de agua, de forma a preservar os
mananciais existentes e evitar o colapso do sistema. Praticas de gestdo diferenciadas foram implantadas para
promover a reducdo de perdas tendo como estratégia de atuacdo a melhoria da eficiéncia do abastecimento. As
praticas implantadas demonstraram ser eficientes e mesmo passado o periodo de crise continuam demonstrando
bons resultados.

INFORMACOES DA ORGANIZACAO

Denominacado da organizacdo candidata: Trata-se de:
Sabesp - Unidade de Gerenciamento Regional Billings () Organizagéo completa ou

( X) Unidade autbnoma ou Divis&o de outra organizag&o
Atividades principais da organizacao candidata: Qtde de funcionarios da org. candidata (porte):
Distribuicédo de agua 258
Coleta de esgoto Consulte o Iimit_e fie paginas para este Case, conforme o Porte, ao final deste documento.
Gestdo comercial e relacionamento com clientes Ramo de atividade:

Saneamento
Area resp. pela coord. da Prética de Gest&o na organizac&o: Endereco principal da organiza¢éo candidata:
Divisdo de distribuicdo de &gua e controle de perdas Paulo di Favari, 60 — S8o Bernardo do Campo
Nome do resp. pela candidatura da organizacdo candidata: Email: fcpreta@sabesp.com.br
Fernando Flores Catta Preta Fone: (11) 4366 8663

Cel: (11) 98685 5280
Nome do principal executivo da organizag&o candidata: Email: jmanoel@sabesp.com.br
Jair Manoel da Silva Fone: (11) 4366 8666

Cel: (11) 98690 3767
Razao social responséavel pela organizagdo candidata: Endereco principal da organizagao responsavel:
Sabesp — Cia Saneamento Basico Estado de Sdo Paulo | Rua Costa Carvalho, 300
CNPJ da organizagédo responsavel:
43.776.517/0001-80

Declaracédo de idoneidade:
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1) sdo veridicas as informacdes apresentadas nesta candidatura, ndo tendo sido omitidas informagdes adversas que sejam relevantes;
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Critérios PPQG - Modalidade Mérito da Inovacdo em Gestéo
e
RDPG - Relatério de Descricao da Pratica de Gestao

A. A OPORTUNIDADE

A.1l. Qual foi a oportunidade de melhoria de gestado, solucionada pela pratica de gestdo implementada?

A.1.1 Origem em sistematica de avaliagdo estruturada

A UGR Billings pelo proprio histérico de implantagdo de uma gestdo baseada no Modelo de Exceléncia da
FNQ tem seu processo de andlise de desempenho e estrutura de promocgdo da melhoria continua bastante
consolidado. Para tanto tem estruturado um soélido sistema de controle e analise dos processos e seus
resultados, o que possibilita a uma analise sistematica e continua dos fatores de sucesso e das oportunidades
de melhoria relacionadas.

O processo de distribuicdo de agua da UGR é acompanhado em tempo real desde a sua reservacao até os
pontos de entrega, onde as vazdes e pressdes sdo continuamente monitoradas.

Mensalmente a UGR realiza reunides de analise critica dos indicadores de abastecimento de agua e
reducdo de perdas, onde € possivel aferir a eficacias dos processos e das acdes tomadas.

Como principais indicadores de desempenho destacamos o indice de reclamacéo de falta d’agua — IRFA, o
indice de aguas ndo faturadas - IANC e o indice de perdas na distribuicdo — IPDT. A andlise conjunta destes
indicadores, juntamente com referenciais comparativos, propiciou a identificacdo de oportunidades de melhoria
que seriam aproveitadas posteriormente.

Com esse conjunto de ferramentas foi possivel identificar as necessidades de promogdo de melhorias
através deste case.

A.1.2 Relevancia do problema para a organizacgéo
A prética desenvolvida estd diretamente relacionada ao Programa de Reducgdo de Perdas da Sabesp,




programa esse de fundamental relevancia para a Sabesp a muitos anos, e em especial no momento atual, onde
o periodo de escassez hidrica ocorrido em 2014-2015 demonstrou o impacto na sustentabilidade operacional e
financeira da empresa, nao s6 para o publico interno, mas para toda a sociedade.

O Programa de Reducdo de Perdas aqui tratado esta diretamente vinculado as Diretrizes Estratégicas
Exceléncia na prestagdo de servigos e Sustentabilidade. O Programa esta associado ao Objetivo Estratégico da
Sabesp e Tatico da Diretoria “Aperfeigoar Processos” e faz parte da Macroagao Estratégica da Diretoria e da
Unidade de Negécio “Reduzir Perdas”. Desta forma podemos perceber o total alinhamento do Programa de
Reducéo de Perdas da UGR com a estratégia da Sabesp.

A.1.3 Relevancia do problema para as organizacdes do setor

Da mesma forma que para a Sabesp, as perdas de agua na distribuicdo e a eficiéncia dos sistemas de
distribuicdo sdo questbes que afetam e preocupam todas as empresas do setor de saneamento, tanto as
operadoras dos sistemas quanto os prestadores de servicos e fabricantes de equipamentos. A escassez de
recursos hidricos nas grandes metrépoles e nas regides aridas, o alto investimento necessario e a falta de méao
de obra qualificada, torna o problema das perdas atualmente o fator mais preocupante no setor.

A crise de escassez hidrica ocorrida na Regido Metropolitana de Sao Paulo no periodo 2014-2015 e a
situagdo atualmente existente nas regides Norte e Nordeste demonstram a importancia de uma gestéo eficiénte
dos recursos hidricos.

As préticas de sucesso relacionadas a reducao de perdas na distribuicdo e a eficiéncia do abastecimento
impactam em todo o setor de saneamento, visto que a Sabesp é referéncia no setor. Da mesma forma, conforme
descrito a seguir, a pratica desenvolvida teve parcerias com fornecedores, desenvolvendo conhecimentos
mutuos, conhecimentos estes que poderdo ser aplicados em ambito nacional.

A.2. De que maneira as causas do problema foram identificadas?

A.2.1 Emprego de métodos de andlise e solucéo de problemas

As préticas de analise e solucdo de causas utilizadas para determinar a implantacdo das praticas e
promoc¢do das melhorias implantadas sdo as jA consagradas e preconizadas pelo Modelo de Exceléncia da
Gestéo. Através da analise critica dos indicadores de desempenho foi possivel identificar as oportunidades de
melhoria nas préticas e processos relacionados ao abastecimento de agua e controle de perdas. Essa préatica de
andlise critica, através de reunido com componentes da equipe de diversos cargos e niveis ja é amplamente
utilizado, principalmente em unidades que adotaram o modelo da Fundagdo Nacional da Qualidade como
referéncia de modelo de gestao.

A.2.2 Trabalho em equipe para solucéo de problemas

Todos os trabalhos de diagnéstico da maturidade da equipe, assim como dos indicadores de desempenho,
foram coordenados pela lideranga da UGR, principalmente pelo gerente de Divisdo responsavel pelo
abastecimento de agua. Os demais lideres, tais como encarregados, gerente de departamento e demais
gerentes de divisdo também participaram.

Pelo fato da UGR possuir como processos principais de negdcio as areas de distribuicdo de agua, coleta
de esgoto e o de relacionamento com clientes, as analises e consequentemente as solu¢des sempre tiveram
participagdo efetiva de profissionais dos trés processos. Os terceiros envolvidos também participavam desse
processo quando era pertinente.

As solucdes determinadas sdo disseminadas para toda forga de trabalho e colocadas em prética por todo o
grupo de empregados, fato esse que, além de potencializar a execucédo das a¢des e melhorias, teve um papel
motivador muito importante para o andamento das melhorias.

B. AIDEIA

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

B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projetos / planejamento

Como j& citado, com o processo de analise critica, foi possivel identificar oportunidades de melhoria no
gerenciamento dos processos e das pessoas, sempre através da andlise dos indicadores, da andlise e percep¢éo
do clima interno e através da participacdo de uma relevante parcela das pessoas da FT nas analises.

Diagnosticado e planejado as a¢fes, estas foram estruturadas através de macroacdes estratégicas, onde o
acompanhamento é realizado formalmente a cada trés meses em reunido especifica. Estas reunifes sao
coordenadas pela lideranca maior da UGR, onde o coordenador presta conta do andamento do plano, discute
fatores que interferiram no cumprimento das acdes planejadas e sdo repactuados prazos caso necessario. As
acoes sao registradas no Portal da UN, sendo publico para todos os empregados da UGR para toda a Sabesp.

O planejamento e macroa¢es abordaram todos aspectos relacionados a gestdo do abastecimento e das
atividades de reducéo de perdas, inclusive aquelas relacionadas a aspectos comportamentais e ao clima interno.
E importante enfatizar que o planejamento das acdes faz parte da estratégia da UGR, determinada no processo
de Planejamento Operacional, onde prazos e recursos sédo estabelecidos.

B.1.2 Sistematica de trabalho em equipe de projetos / planejamento
O planejamento estratégico da empresa, alinhado & sua misséo e visdo, tinham como foco de atuacdo a
maximizagao do abastecimento de agua, com o objetivo de acabar com as reclamagbes de falta d’agua e a
reducdo das perdas na distribuicdo.
O sistema ndo possuia déficit de abastecimento, de forma que os problemas de intermiténcia de




abastecimento estavam solucionados. O que era necessario neste momento era uma melhor operacdo do
sistema instalado.

Com a implantacdo de Centro de Monitoramento de Equipamentos Operacionais - CEMEO, o sistema de
abastecimento, seus equipamentos e pontos de monitoramento estavam monitorados 24 horas por dia. No
CEMEDO todas as variaveis do sistema de abastecimento estavam disponiveis para a boa operacéo e subsidiar a
tomada de deciséo.

Com o fim dos problemas de abastecimento e a aplicagao da melhor tecnologia disponivel esperava-se que
os resultados melhorassem em sua totalidade, porém isso ndo aconteceu. Os resultados de perdas nao
melhoravam de forma significativa, sendo necessario fazer algo diferente. Faltava focar nos aspectos do
conhecimento e no melhor aproveitamento do potencial das pessoas.

No primeiro semestre de 2016, houve a necessidade de alteracdo das geréncias, fato esse que além de
promover a visdo sistémica do corpo gerencial, provocou também mudancas na forma de gerenciamento da
UGR. Essa mudanca possibilitou a promocdo de uma mudanca cultural na unidade, onde a exceléncia na
operacdo do sistema e o controle de perdas foram estabelecidos como foco da unidade. Ao mesmo tempo em
gue as melhorias operacionais eram promovidas o atendimento as necessidades do cliente e da sociedade eram
atendidos como consequéncia.

Toda vez que se fala em aces relacionadas a reducdo de perdas, existe a tendéncia de remetermos a
acOes de correcdo de problemas, principalmente vazamentos. Porém as praticas e acGes de eficiéncia do
abastecimento e reducdo de perdas aborda a¢cdes muito mais amplas e complexas. A esséncia das praticas de
gestdo implantadas e refinadas na UGR tem um foco voltado para as solucdes técnicas e operacionais, onde o
aumento da eficiéncia do sistema de abastecimento permite a reducdo das pressées que terdo como resultados
imediatos, principalmente:

*Preservacao da infraestrutura, diminuindo vazamentos em redes e ramais;

*Reducao da quantidade do volume de &gua disponibilizado no sistema (VD), preservando 0s mananciais;

*Reducéo do consumo de energia elétrica, ja que o volume a ser bombeado é menor.

Era necessario, porém, uma mudanca estrutural e cultural e para isso a UGR se utilizou de aprendizados e
experiéncias de outras UGR’s e outros Departamentos da Unidade de Negdcio.

Para subsidiar essa mudanca de estrutura era necessario conhecer o perfil de cada um, desde as funcfes
de supervisdo até os niveis operacionais. Conhecimento e aptiddo foram analisados de forma a potencializar a
capacidade de atuagcdo de cada um. As equipes foram reorganizadas e a atuagdo estratégica de cada uma
direcionada com o foco do alcance dos resultados esperados.

Foi criada a célula de engenharia, para direcionar todo o potencial técnico da UGR nas solucdes de
melhoria do abastecimento.

A retencdo e disseminag¢do do conhecimento foi outro aspecto considerado ja que os especialistas
possuiam o0s conhecimentos necessarios, porém nem sempre esse know how era direcionado na hora e da
maneira necessaria.

Como consequéncia tivemos uma relevante melhora nos resultados operacionais

B.1.3 Emprego de mecanismos de fomento da inovag¢do no projeto / planejamento da préatica

A mudanca cultural promovida pela alteracdo de estrutura interna teve como consequéncias efeitos diretos
no clima organizacional. Entre os principais mecanismos de motivacdo da equipe foi a ampliagdo da participagéo
da forca de trabalho, em todos os niveis, nos processos decisérios e ainda com a aproximacado da lideranca das
equipes de operagéo e execucdo, tendo um impacto importante no contexto do clima organizacional.

A lideranca da UGR tinha claro que o capital intelectual da for¢a de trabalho era fundamental no processo
de transformacéo das praticas de operagédo do sistema de abastecimento e s6 com um clima favoravel a inovagao
seria possivel o aproveitamento desse potencial. Com a criagdo desse clima favoravel, ideias foram surgindo de
forma natural e implantadas com resultados relevantes. Além das inovacdes internas fomentadas pelas praticas
gerenciais, tivemos como reflexo direto o aumento significativo da participagdo das equipes nos programas
corporativos de valorizagdo e reconhecimento de praticas inovadoras, como a participagdo no Programa Melhores
Praticas da M e nos programas de reconhecimento dos profissionais da Unidade de Negécio, fato que néo
acontecia antes.

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

A UGR Billings participa ativamente de todas atividades relacionadas a Reducéo de Perdas, principalmente
cursos e Congressos. Através dos Foruns da MS e da Diretoria M, que acontecem mensalmente, pode conhecer
as iniciativas de sucesso de outras Unidades de Negoécio também. O critério de escolha de qual fonte sera
investigada € o nivel dos resultados alcangados, o grau de desenvolvimento da gestdo da organizagéo e o porte
da empresa e do mercado de atuacao.

Para a implantacéo e refinamento das praticas de gestédo da distribuicdo de agua, com foco na reducdo de
perdas, a UGR se utilizou de aprendizados e experiéncias das UGR Guarapiranga, Interlagos e Santo Amaro, da
mesma UN Sul, com a adocédo de experiéncias bem-sucedidas naquela organizacdo. Gestao da pressao noturna,
implantagdo de valvulas redutoras de presséo, gestdo de vazamentos nédo visiveis, entre outros sdo atividades
gue foram influenciadas e refinadas sob exemplo do benchmarking realizadp.

Como exemplo de pratica gerencial implantada originada por benchmarking foi a implantacéo do Centro de
Monitoramento de Equipamentos Operacionais, criado na UGR Santo Amaro e que foi um dos aspectos mais
relevantes na melhoria da gestao do abastecimento de agua.




B.2. Como funciona a pratica de gestao?

B.2.1 Enfoque sistematico e com padrdes gerenciais claros

Dentro de um ambiente renovado com a forca de trabalho motivada, a gestdo do sistema de distribuicdo
comecou a ser transformada. Entre as principais a¢6es, podemos demonstrar as melhorias da gestéo:

a) Modernizac&o das principais esta¢des de bombeamento da UGR através de Contratos de Performance,
b) Implantagdo de VRP’s nos principais setores de abastecimento;

¢) Implantacao de redes de reforco, substituicdo de redes antigas e interligacdes para melhoria distribuicdo.
d) Adequacédo da forma de distribuicdo, com intensificacdo da gestdo de presséo

Durante esse periodo essas importantes melhorias operacionais alavancaram um salto nos resultados, e
paralelamente se desenhava uma nova forma de operar o sistema, 0 que garantiria a perenidade e o avanco da
evolucdo. Com a criacdo do Centro de Controle de Equipamentos Operacionais (CEMEO), ja estavam
disponiveis toda infraestrutura necessaria a boa gestdo do sistema, faltando agora a disseminacdo dos
conhecimentos sobre a operagéo do sistema e desenvolvimento de uma postura proativa, com decisfes rapidas
e precisas, baseado em informacdes em tempo real. Os técnicos foram treinados e motivados e uma verdadeira
mudanca cultural promovida para posicionamento destes diante das situacdes diarias.

O controle das reclamacdes de falta de agua, as pressdes de bombeamento, a situagdo das VRP’s e suas
pressdes, os niveis dos reservatdrios e o controle das manobras de redes estavam totalmente monitorados e
disponiveis para servirem de subsidios para a tomada de decisdo. Foi desenvolvido entdo o pensamento
sistémico, possibilitando a analise das situacdes e relacao de causa e efeito do sistema.

Com um padrdo de gestdo e operacdo definido e a constancia de propdsito na busca pelos melhores
resultados deixou evidente a necessidade de consolidar uma estrutura de engenharia dentro da UGR. Apos
analise do perfil dos profissionais foi montado uma célula de engenharia que trabalha exaustivamente na
melhoria do sistema, se antecipando aos problemas e apresentando solugfes técnicas. Todas essas atividades
sdo executadas de forma continua, sob a coordenacdo direta do gerente de Divisdo, sendo acompanhada
diariamente e analisada criticamente em relacdo aos seus resultados todos os meses, junto com a gerencia da
UGR e demais lideres.

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

A nova forma de conduzir a gestdo da divisdo de distribuicdo de agua e controle de perdas possui
caracteristicas inovadoras, principalmente quando olhamos sobre a 6tica da integracéo das diversas atividades
gue caracterizam o processo. A caracteristica da UGR que agregou as atividades de operagdo do sistema,
controle de perdas, engenharia de operagdo e desenvolvimento operacional € inovadora, mesmo dentro da UN.

Nesse ambiente propicio para inovacao surgiram solugdes técnicas e operacionais nunca antes utilizadas.
Dentre as praticas desenvolvidas na UGR podemos citar o controle de vazao noturna, aplicado antes mesmo da
crise hidrica e aplicado sistematicamente na Regido Metropolitana, o fechamento de al¢as por VRP’'s e o
trabalho com célula de engenharia multifuncional, Essas praticas séo inovadoras no inclusive no setor de
saneamento, tendo sido selecionadas para ser apresentadas e despertando interesse em eventos técnicos do
setor, tais como XlI Sibesa e Encontro Técnico AESABESP.

Essas préticas e os expressivos resultados hoje servem como referéncia para as outras UGR’s em relagao
a controle de abastecimento e reducado de perdas.

B.2.3 Enfoque proativo, estimulando a prevencéo
Toda vez que se fala em acdes relacionadas a reducdo de perdas, existe a tendéncia de remetermos a
acOes de correcdo de problemas, principalmente vazamentos. Porém as praticas e acgdes de eficiéncia do
abastecimento e reducéo de perdas aborda a¢gdes muito mais amplas e complexas. A esséncia das praticas de
gestdo implantadas e refinadas na UGR tem um foco voltado para as solu¢bes técnicas e operacionais, onde o
aumento da eficiéncia do sistema de abastecimento permite a reducéo das press@es que terdo como resultados:
v Preservacao da infraestrutura, diminuindo arrebentados de redes e ramais;
v' Redugéo da quantidade do volume de agua disponibilizado no sistema (VD), preservando os mananciais;
v' Reducéo do consumo de energia elétrica, ja que o volume a ser bombeado é menor
Desta forma podemos afirmar com absoluta convic¢cdo que as praticas desenvolvidas pela UGR possuem
carater proativo e foram fundamentais para prevenir problemas no abastecimento de sua area de atuagéo, pois,
além de atender e superar as metas estabelecidas promoveram beneficios que propiciardo impactos positivos,
tais como a postergacdo de investimentos em renovacéo de infraestrutura e exploracdo de novos mananciais,
economia de energia elétrica em um momento onde este insumo sofre diretamente com a crise hidrica e tem seu
custo elevado por isso. Hoje o cliente da UGR tem seu abastecimento de agua pleno e regular, mesmo diante
das crescentes demandas.

B.2.4 Enfoque &gil, estimulando a flexibilidade e resposta r4pida

A proposta de melhoria da gestdo do abastecimento para reducédo de perdas implantada na UGR Billings
tem como um de seus pilares basicos a agilidade das decisdes e das ac¢des. A simplificacdo dos processos e,
principalmente, da integracéo e intera¢@o entre os processos foi fator chave de sucesso. A andlise da estratégia
também ocorre de forma agil e simples, com poucos indicadores organizados através de arvore, propiciando
andlise critica eficaz.

Tendo o CEMEO como o centro de controle de toda a operacdo a pratica se tornou agil, com resposta
rapida, ja que todas as informagfes necessarias para a tomada de decisdo estdo disponiveis e integradas,
sendo que qualguer mudanca de estratégia de abastecimento pode ocorrer de forma simples e a distancia.
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B.2.5 Enfoque enxuto, visando a simplicidade e ao baixo custo

A simplicidade das praticas de gestdo implantadas foram fator primordial para o sucesso e os excelentes
resultados obtidos. A necessidade de resultados imediatos obrigava uma abordagem enxuta.

Com as préticas integradas e operacionalizadas no CEMEO, onde os recursos tecnoldgicos ja existiam
favoreceu esse aspecto. Os grandes investimentos no sistema de distribuicdo de agua foram através de contrato
de performance, onde o processo de contratacdo é simplificado e os pagamentos realizados apés os resultados
alcancados.

B.2.6 Integracdo ao sistema de padrdes da organizacéo

Como ja descrito as praticas integradas de gestédo do sistema de distribuicdo e de reducdo de perdas estao
totalmente alinhadas aos objetivos estratégicos, taticos e operacionais da Sabesp, principalmente o PI-09 —
Aumentar a eficiéncia dos processos operacionais e praticas comerciais, fazendo parte deste o Plano Tético
Programa de reducgdo de Perdas. Porém, as praticas descritas v8o muito mais além na sua inter-relagéo, onde
podemos destacar:

v' relagdo direta com as praticas comerciais, aumentando o potencial de vendas e de aumento do faturamento;

v’ atuacgdo em conjunto com as areas de engenharia corporativas, potencializando os resultados;

v atuacdo em paralelo com as praticas de relacionamento com a sociedade, onde ao atender a demanda da
sociedade local, séo abertas portas para atuagéo social;

v’ talvez a mais relevante, a integragdo com a area de gestdo da produgdo, onde o atendimento e superagao
das metas de reducéo de consumo de agua, possibilitou a transferéncia de volumes para areas com déficit
de oferta, possibilitando a manutencéo do abastecimento da RMSP.

A cooperacdo entre as areas fica explicita e pode ser evidenciada em muitos aspectos, pela propria
disseminacdo das praticas nos féruns de agua da UN, na atuacdo em conjunto com o Departamento de
Engenharia e com a Divisdo de Rela¢des com Clientes.

Todas as préticas estdo alinhadas aos padrdes de trabalho estabelecidos pela Sabesp e os equipamentos
implantados seguem o padrdo de qualidade da empresa, tendo assegurado assim o pleno atendimento as
normas internas e legais.

B.2.7 Aplicacéo é abrangente e controlada

A disseminacéo das praticas de gestdo implantadas e refinadas permeia todos 0s processos internos da
UGR, inclusive as areas ligadas a execugdo de servicos, que servem de area de apoio as atividades de
gerenciamento do sistema. E de se destacar a influéncia que a aplicacio das préaticas de melhoria do clima
organizacional teve em todos os processos. Alguns empregados com potencial técnico diferenciado e estavam
executando tarefas mais bracais tiveram a oportunidade de aprender e desenvolver atividades mais técnicas, o
que serve de estimulo e reconhecimento. Essa valorizagdo e reconhecimento do potencial individual teve reflexo
no desempenho do grupo como um todo, aumentando a produtividade e a qualidade técnica dos trabalhos.

Vale se destacar a influéncia da filosofia de trabalho implantada no desempenho das parcerias
estabelecidas através dos contratos de performance.

Todas as praticas de gestdo da UGR estdo vinculadas a um ou mais indicadores de desempenho, dos
guais seguem uma hierarquia de importancia estratégica, onde os indicadores setoriais sdo acompanhados e
analisados no ambito da Divisdo, os Departamentais sdo acompanhados pela Divisdo e também pelo
Departamento da UGR e ainda os estratégicos que sdo acompanhados pela Superintendéncia.

Estes indicadores de desempenho sdo organizados em um painel de bordo, de forma onde s&o
estabelecidas suas correlag@es e inter-relacdes, formando a arvore de indicadores da UN. Esta arvore, além de
servir como link para o banco de dados onde ficam armazenados os resultados, metas, andlise critica e histérico,
facilita a analise de relacdo de causa e efeito entre 0s mesmos.

B.3. Como funciona a sistematica de avaliagdo e melhoria da pratica de gestéo?

B.3.1 Mecanismo de aprendizado da pratica (avaliagdo e melhoria) estruturado
O mecanismo de aprendizado da pratica esta baseado em dois alicerces béasicos da gestdo da UGR. O
primeiro _estd no processo de andlise critica do conjunto de indicadores de desempenho, que verifica




sistematicamente o cumprimento dos padrdes de trabalho estabelecidos e a sua eficiéncia. Além disso
anualmente ou sempre que necessario € analisado a eficacia dos processos e das praticas, onde, quando
necessario sdo estabelecidos macroagfes para refinamento das praticas e dos processos.

Outro instrumento importante que alimenta a andlise de desempenho global anual é o Relatério de
Avaliac@o dos examinadores dos Prémios de Gestdo, PPQG e PNQS. A cada ciclo de avaliagdo sdo promovidas
melhorias e refinamentos baseados nas analises.

Como exemplo de refinamentos recentes podemos citar a alteragdo dos horarios da gestdo de presséo
noturna que estava demonstrando indicios de influéncia nas reclamacgdes de falta d’agua. Outro exemplo de
refinamento para melhorar a eficacia do processo foi 0 estabelecimento de uma macroacéo para estruturacao da
célula de engenharia, fruto da andlise anual do desempenho Global.

B.3.2 Indicadores consistentes para avaliar a eficacia

Os principais resultados acompanhados e analisados criticamente, todos 0os meses, sdo:

— indice de Aguas n&o faturadas — IANC”, que demonstra a quantidade de agua disponibilizada no sistema de
distribuicdo e nédo é efetivamente micromedida no cliente, demonstrando a eficacia do processo de forma
abrangente;

— indice de Perdas na Distribuicdo IPDT, que demonstra o quanto se perde de agua no processo de
distribuicao.
— Indice de Reclamacéo de Falta d’agua — IRFA, que demonstra a eficicacia do sistema sob a ética do cliente.

Estes trés indicadores, analisados de forma integrada demonstram a eficiéncia e eficacia das préticas de
gestdo relacionadas aos processos de distribuicdo de agua e controle de perdas.

Além dos resultados operacionais podemos avaliar a pratica pelo impacto econdmico financeiro, onde o
principal efeito é na reducdo de custos, principalmente relacionado a reducdo da compra interna de agua,
reducdo do gasto com reparo de vazamentos e reducdo do consumo de energia elétrica. Esta reducéo impacta
diretamente nos indicadores “Margem Operacional”, “indice de Despesas Convencionais” e “Delta CVA”.

C. OS RESULTADOS

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

C.1.1 Relevéancia dos resultados obtidos
C.1.2 Evolucéo antes e depois comprova melhoria
C.1.3 Comparacédo com referencial demonstra competitividade
Abaixo apresentamos os resultados e sua comparacdo com o referencial comparativo pertinente (UGR
Guarapiranga), conforme preconizado pelo Modelo de Exceléncia da Gestao da FNQ.
Podemos observar que o ano de 2015, onde saimos de um periodo de crise para uma situacdo de
normalidade em 2016, a prética de gestdo demonstra uma tendéncia de continuidade da evolucdo favoravel dos
resultados, demonstrando a eficiéncia e eficacia.

{NDICE DE AGUAS NAO FATURADAS iNDICE DE PERDAS NA DISTRIBUICAO
2014 2015 2016 atual RC l 2014 2015 2016 atual RC l
45 44,24 42,66 41,08 51,95 412 361 387 372 368

iNDICE DE RECLAMAGAO DE FALTA D'AGUA
2014 2015 2016 atual RC l
34 6 9 3,9 6

Para termos a percepg¢éo da relevancia dos resultados operacionais relacionados a pratica, o volume de
agua economizado no periodo apresentado chega a 16 bilhdes de litros de agua, volume suficiente para
abastecer toda a UGR Billings durante 4 meses.

Apresentamos também dos resultados econdmico financeiros impactados diretamente:

MARGEM OPERACIONAL DELTA CVA
2014 2015 2016 atual RC t 2014 2015 2016 atual RC t
85,7 82,7 86,2 87,8 76 -4,6 -12,8 37,1 0,52 36,4

INDICE DE DESPESAS CONVENCIONAIS
2014 2015 2016 atual RC l
0,73 0,87 0,87 0,52 0,68

Com relagéo ao referencial comparativo a UGR Billings consegue demonstrar competitividade




C.2. Quais sdo outros beneficios intangiveis decorrentes da implementacao da pratica, baseados em fatos,
depoimentos ou reconhecimentos?

C.2.1 Alcance de outras partes interessadas evidenciados
Com a implantacao das praticas de gestdo do abastecimento focado na reducéo de perdas foram gerados
inmeros beneficios para as partes interessadas, onde podemos citar como mais significativas:

a) acionistas: alcance das metas estipuladas, reducéo de gastos com energia elétrica pela reducao do volume
de 4gua bombeado, reducéo de gastos com manutencdo de redes pela diminuicdo dos niveis de pressao,
maior disponibilidade de agua para transferéncia de volumes para area do Sistema Cantareira;

b) Sociedade: preservacao de recursos naturais como agua do manancial e energia elétrica, menor impacto
social com menor nimero de vazamentos;

c) Clientes: melhoria do abastecimento com menos falta d’agua.

C.2.2 Relevancia dos beneficios intangiveis, para outras partes interessadas
Podemos citar também como beneficios intangiveis para partes interessadas:

a) Empregados: A UGR Billings recebeu o Prémio de 1° Lugar no 8° Prémio de Eficiéncia Operacional pela
maior geracdo de valor agregado com um aumento de 25,2% no CFROGI (de 13,1% em 2015 para 16,4%
em 2016). Menor quantidade de agua comprada, reducdo dos custos de manutencdo e reducdo do
consumo de energia elétrica foram os principais fatores. Na premiacao é realizado ceriménia solene com a
participacdo de toda a forca de trabalho, onde é entregue troféu e um prémio, geralmente a participacdo em
congresso de perdas, além de um coquetel. Além disso as oportunidades de desenvolvimento e ampliacéao
do conhecimento através de treinamento e troca de conhecimentos também s&o relevantes, geram
visibilidade profissional e aumento da empregabilidade;

b) Fornecedores: desenvolvimento de know how através da troca de conhecimentos com a UGR,
principalmente através do contrato de performance, metodologia que vem se consagrando no mercado de
saneamento e gerando um diferencial competitivo;

c) Setor de saneamento: talvez seja o beneficio de relevancia maior da implantacdo e disseminac¢édo das
praticas de gestdo desenvolvidas, visto que a questdo de perdas é o principal problema enfrentado pelas
empresas de saneamento do pais. Ao implantar uma prética de sucesso e tornando-a publica, estamos
colaborando para o desenvolvimento do setor.

D. A APRESENTACAO PUBLICA

D.1 A apresentacao publica do Case desperta interesse para a Pratica de Gestao?
Fatores de avaliacdo pela Banca Examinadora na apresentacao

D.1.1 Objetividade e clareza
D.1.2 Pontualidade e método

D.1.3 Estimulo ao publico

Glossario

RC: Referencial Comparativo.

RMSP: Regido Metropolitana de Sédo Paulo

UGR: Termo utilizado em todo o relatério para discriminar a Unidade de Gerenciamento Regional Candidata.
UN: Unidade de Negécio

FT: Forca de trabalho

CEMEO: Centro de Monitoramento dos Equipamentos Operacionais
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