Critérios e Formulario PEOS 2018

A . en . . V1
Prémio de Eficiéncia Operacional em Saneamento
A) Informagdes sobre o Case
Nome do Case (Programa) Ano
Aumento da eficiéncia operacional nos setores de abastecimento da UGR Santana, com reducdo 2018

de perdas em areas de alta vulnerabilidade social, por meio de contrato de desempenho
Procurar utilizar em torno de 60 caracteres ou 0 nome pelo qual o Programa implantado tornou-se conhecido na organizagdo. Por
“Programa” pode-se designar aqui um projeto, plano, iniciativa, agéo, processo, atividade ou similar.

Tema central do Programa
X Gestdo de Perdas _ Gestéo Comercial

Temas associados

Reducdo de perdas

Informar, se existirem, quaisquer outros temas relevantes associados ao tema central, que também séo tratados pelo Programa (Ex.: consumo de energia,
manutencao e reabilitagdo de ativos de infraestrutura, qualidade de materiais, controles operacionais vitais, medigdes chave, produtividade da méo de
obra, planejamento comercial, vendas ativas, medi¢cdo de consumo, cobranca, combate a fraudes, atendimento, auto-servico e outros).

Abrangéncia ou alcance
O programa abrange os sete setores de abastecimento: Derivacdo Tremembé, Edu Chaves, Mirante,
Santana, Tucuruvi, Vila Maria e Vila Medeiros da Unidade de Gerenciamento Regional (UGR) Santana

localizada no distrito da zona norte do municipio de Sao Paulo.
Fornecer informacdes sobre as areas geogréficas, localidades, segmentos, areas da organizagéo ou outros dados que, conforme os temas acima,
mostrando o alcance ou cobertura do Programa descrito neste Case.

Natureza do Case (assinalar com “x)

X Gerenciamento de Melhoria _ Gerenciamento de Emergéncia

Programa que mostra os principais aspectos do gerenciamento da Programa que mostra os principais aspectos do gerenciamento de uma grave
melhoria da Eficiéncia Operacional, centrada nos temas acima, em crise centrada nos temas acima, em condi¢des extremas ou adversas de
condi¢gbes normais de operacao, e os resultados alcangados. qualquer natureza, e os resultados alcangados.

Resumo do Case (até 12 linhas)

Estudo do Instituto Trata Brasil mapeou 14,9% (2016) da populacdo da capital paulista vive em locais
denominados areas irregulares. Normalmente, essa populacdo se abastece de ligacdes clandestinas de
agua, que causam grandes perdas de agua, seja por conta de consumo irregular, ou por varios vazamentos
gue ocorrem nos encanamentos precarios. Nesses locais a SABESP é impedida legalmente de atuar,
porém em parceria com as Prefeituras, tém obtido autorizagbes para implantar sistema de abastecimento de
agua. As ac0es de regularizacéo do abastecimento de 4gua se déo por meio de uma modelagem inovadora
de contratacdo, o contrato de performance, em gque 0s custos com investimento e infraestrutura ficam por
conta da contratada. Que executa redes e ligacdes instala as caixas de medi¢éo, os hidrébmetros e comeca
a receber da SABESP em fun¢éo do consumo de agua medido em cada imdvel conectado. Essa inciativa
permitiu a aumentar a carteira de clientes em 6 mil imdveis localizados na &rea de atuagdo da UGR
Santana, atendendo cerca de 30 mil moradores e evitando a perda de aproximadamente 144 mil litros de
agua tratada.

Resumir acima os aspectos relevantes do Programa descrito neste Case. Citar as raz8es, direcionamentos, decisdes, desafios, metas
e aspectos mais relevantes que determinaram a prioridade. Mencionar niveis de lideranca e areas ou equipes multidisciplinares
envolvidas, bem como eventuais parcerias. Sintetizar o processo ou forma encontrada para atingir os objetivos, destacando novas
abordagens ou inovagdes e principais vantagens. Citar eventuais tecnologias de informacéo e de processo relevantes utilizadas.
Informar um ou mais resultados gquantitativos de melhoria da eficiéncia operacional associados ao Programa.

B) Perfil da Organizacao
Informacdes utilizadas para contextualizar a analise do Case

Nome da organizacdo candidata Razéo Social responsavel pela candidata
Sabesp — Unidade de Negdcio Norte Sabesp — Companhia de Saneamento Basico do
Estado de S&o Paulo
Servicos prestados pela candidata CNPJ
Distribuicéo e tratamento de 4gua e coleta de 43.776.517/0406-45
esgotos
Forma de atuacdo da candidata
_ Empresa publica _ Unidade de empresa publica _ Servigo Autdbnomo
_ Empresa privada _ Unidade de empresa privada _ Departamento Municipal
_ Consorcio de empresas _ Autarquia X Outro: Econdmia mista
Forca Trabalho Porte operacional
443 pessoas A unidade candidata atende 927.646 habitantes. Possui 263.174 ligagGes de agua e esgoto,
Incluir terceiros com | 371.010 economias atendidas com agua, 1.628 km de rede de &gua, 1.365 km de redes de
supervisdo direta esgoto e 3,9 Km de rede de agua de reuso.
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Responsével pela candidatura
Ligia da Silva Gomes dos Reis

Dirigente responsavel na organizagdo candidata
César R. Fornazari

Email Email
ligiasgr@sabesp.com.br cridolpho@sabesp.com.br
Celular Endereco principal da candidata

(11) 974596232

Rua Antdnio Pereira de Souza, 110

A organizagdo candidata concorda em responder
consultas presenciais ou remotas da Banca Avaliadora
para esclarecimento de davidas, bem como, no caso de
o Case ser finalista, concorda em responder consultas
de associados da ABES para compartilhar seu
conhecimento em prol do saneamento ambiental.

AUTENTICACAO
Este Case deve ser remetido do endereco de email de
dirigente responsavel na organizacdo candidata para
cnga@abes-dn.org.br, que ao fazé-lo, responsabiliza-se
pela autenticidade das informagdes fornecidas, bem como
autoriza sua analise pelos Avaliadores do PEOS e
divulgacdo do Case, no caso de ser declarado finalista.

Outras particularidades relevantes (ats iinhas)

Segundo Internacional Finance Corporation - IFC (2013) o elevado indice de perdas de agua reduz o
faturamento das empresas e, consequentemente, sua capacidade de investir e obter financiamentos. Além
disso, gera danos ao meio-ambiente na medida em que obriga as empresas de saneamento a buscarem

novos mananciais cada vez mais longe.
Utilizar esse espaco para fornecer outras informagdes que considerar relevantes para contextualizar a analise do Case.

C) Perfil Complementar
Informacdes utilizadas para contextualizar a analise do Case

1. Origem da organizagéo candidata

Informar a origem da organizacédo candidata mencionando, de forma breve, datas e fatos relevantes sobre a instituicéo,
criacdo ou alteragdo do controle ou do principal executivo (Ex.: fundagao, criacdo, aquisi¢cdes, fusdes, reestruturacdes,
desmembramentos, incorporacgdes, separacdes, alteracao de controle acionario, troca do principal executivo etc.).

A Sabesp - Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo - € uma empresa brasileira, de
economia mista e capital aberto que foi constituida em 1973, segundo as diretrizes do Plano Nacional de
Saneamento - PLANASA, a partir da fusdo de seis instituicbes: Comasp (Companhia Metropolitana de Agua
de S&o Paulo), Sanesp (Saneamento de S&o Paulo), Saec (Superintendéncia de Aguas e Esgotos da
Capital), Fesb (Fomento Estadual de Saneamento Bésico), SBS (Saneamento da Baixada Santista) e
Sanevale (Saneamento do Vale do Ribeira), autorizada pela Lei Estadual 119, de 29/6/1973. A Sabesp é
constituida por 16 Unidades de Negécios - UN, entre as quais estd a MN (Unidade de Negécio Norte). Em
2011, foram Implantadas cinco Unidades de Gerenciamento Regional - UGRs, como parte do projeto Gestéo
de Valor Agregado — GVA, onde cada UGR é responsavel pela geracdo de valor ao negécio, tendo
autonomia sobre os principais processos favorecendo a tomada de decisdo e resposta rapida para as partes
interessadas. A UGR Santana é responsavel por 34% do faturamento geral da Unidade de Negocio Norte e é
composta por um Escritério Regional com duas agéncias de atendimento presencial, quatro agéncias méveis
e dois polos de manutengdo. O Gerente do Departamento é o engenheiro civil Cesar Fornazari Ridolpho.

2. Instancia de governanca

Informar nesse espaco a denominacao dos principais niveis de governanga da organizagdo candidata responsaveis pelo
seu desempenho estratégico e operacional. Ex.: Conselho, Proprietario, Diretoria corporativa (de uma unidade
autdbnoma), Departamento etc..

A figura 1 demonstra como € realizada a prestacao de contas do desempenho estratégico e operacional da
empresa e como a Unidade de Gerenciamento Regional Santana esta delineada nessa hierarquia.
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[ ]
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1
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Regicnais Freguesia
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Figura: 1 organograma da unidade
3. Instancia de controle da sociedade
Informar, se existir, a denominagéo do 6rgdo ou o6rgdos controladores do desempenho da organizagédo, em termos de
Eficiéncia Operacional em tema central ou associado ao Programa (Ex. Agéncia Reguladora, Secretaria Municipal, Orgao
Ambiental, Ministério etc.). Se néo existir, declarar o fato.
A Sabesp tem como seu principal 6rgéo controlador, como instancia de controle da Sociedade, a ARSESP -
Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Sao Paulo.
4. Areas internas envolvidas
Informar a denominagao das principais areas ou equipes internas envolvidas no Programa.
Estrutura Formal: Departamento, Escritério Regional Santana, Agencia de atendimento Santana, Agéncia
de atendimento Vila Maria, Polo de Manuten¢éo Santana e Polo de Manutengé&o Vila Maria.
Gestéo de Contrato de Performance de regularizacdo de areas irregulares: composto por colaboradores
de toda a estrutura da UGR e apoio das liderancas locais.
5. Outras partes envolvidas
Informar a denominacdo de outras partes envolvidas no Programa e suas responsabilidades, como fornecedores
prestadores, clientes, instituicBes parceiras, consultores, areas corporativas e outros.

e Areas de apoio - Planejamento, Suprimentos e Contratacbes e Controle de Perdas; responsaveis
gue déo suporte quanto a licitacdo do contrato, aquisicdo de materiais e fornecimento de informactes
de relevancia para a gestao.

e Consdrcio LCS — responsavel por toda implantacdo do escopo determinado pelo contrato e
monitoramento das ligagdes geradas pelo contrato.

e TECDATA — responsavel pela leitura e emissao de contas.

6. Desafios para aumento da Eficiéncia Operacional

Informar os principais obstaculos a melhoria da Eficiéncia Operacional ou a recuperac@o da subita perda de eficiéncia
(crise), conforme a Natureza do Case acima, bem como outras restricdes relevantes.

Os principais obstaculos estdo atrelados as perdas fisicas e aparentes em areas ocupadas de forma
irregular (aglomerados subnormais), que correspondem aos consumos nao autorizados classificados como
usos sociais; em que a solucdo para essas areas dependem de decisdes do poder publica concedente, que
nem sempre sdo compativeis com a urgéncia de implantacéo de estrutura adequada para evitar vazamentos
e outros problemas ocasionados pelas liga¢des clandestinas.

7. Organograma ou estrutura

Informar a estrutura organizacional envolvida no Programa e linha de reporte do Lider ou Coordenagédo do Programa.
Usar organograma ou tabela com as principais areas, se desejar. Se a organiza¢ao for uma unidade autbnoma, indicar os
principais vinculos com a organizagdo controladora e outras areas corporativas, se for pertinente ao Case.

oy
UGR Santana
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Escritdrio X | PoloVila
Regional Santana ™ Polo Santana )
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a) Descrever o valor, principio organizacional, credo, politica ou outro direcionamento formal que destaque a busca da eficiéncia
operacional, alto desempenho ou objetivo similar, como sendo cultura relevante na organizagdo e informar de que forma isso é

anunciado formal e ativamente a forca de trabalho e outros publicos envolvidos.

A Sabesp estabelece valida e atualiza seus valores e principios organizacionais durante o ciclo de
planejamento estratégico, o qual se desdobra em planejamento tatico (nivel da Diretoria Metropolitana - M),
operacional (nivel da Unidade de Negécio Norte — MN) e Planejamento Departamental (nivel da UGR
Sananta —MNT), com o envolvimento da for¢a de trabalho buscando alinhar a cultura organizacional da
unidade. A sustentabilidade econémico-financeira deve ser baseada na agregacdo de valor, a partir da
melhoria da eficiéncia, com énfase em um programa continuo e de longo prazo de combate as perdas e em
medidas para uso eficiente de insumos.

A UGR Santana validou como competéncia essencial prestacao de servicos de saneamento em areas de alta
vulnerabilidade social; visando buscar incessantemente a eficiéncia operacional dos processos com relacdo a
reducdo de perdas de agua, alinhada a cultura organizacional e aos seguintes direcionadores:

Misséo Visao Diretrizes Estratégicas

*Seguranga Hidrica: Garantir a disponibilidade hidrica para sua area

Ser referéncia mundial na <
de atuacgéo.

prestacdo de servicos de
saneamento, de forma | *Sustentabilidade: Promover o crescimento da Sabesp com equilibrio
sustentavel, competitiva e | econdmico-financeiro baseada na agregacdo de valor a partir da
inovadora, com foco no cliente. | melhoria da eficiéncia, com énfase em combate as de forma
ambientalmente correta e socialmente justa.

Prestar servigos de
saneamento, contribuindo
para a melhoria da qualidade
de vida e do meio ambiente.

Valores

*Respeito ao meio ambiente: buscando o desenvolvimento sustentavel, por meio de promocao de agbes ambientais que visam a
recuperacgdo e preservagao dos recursos hidricos.

* Competéncia: Atuando com profissionalismo, agilidade, eficacia, garantindo a qualidade de seus processos, servicos e produtos.
Valorizando os conhecimentos compartilhados, a pro atividade, a criatividade, a inovagéo, simplicidade e flexibilidade na busca de
solucdes.

Objetivos Operacionais

Aperfeicoar o Processo Agua Garantir disponibilidade hidrica

Acéo Estruturante Acao Estruturante

Implementar nas UGRs a capacidade de responder pelo sistema
de distribuicdo de &agua e seus respectivos indicadores de
engenharia operacional.

Incrementar andlises e ferramentas que subsidiem acdes para
potencializar a reducéo de Perdas na MN.

Esses direcionadores sdo comunicados aos colaboradores e fornecedores envolvidos por meio de diversos
canais de comunicacdo, com destaque para:

Canal Publico Contetdo

Site Sabesp Todos os stakeholders ﬁﬁ]t?cr:gla Virtual, Relat6rio de Sustentabilidade, Cddigo de Etica e Conduta, entre
Boletim eletrdnico de noticias de relevancia da MN e das UGRs com divulgacao de

MN Informa Forca de trabalho eventos, diretrizes, praticas e desempenho da UGR (metas e planos de agéo) e
assuntos gerais de utilidade publica.
Painel padronizado onde sé&o divulgadas noticias sobre a Sabesp, RH, Grémio,

Mural Sabesp Forca de trabalho Entidades, Saude, Classificados, entre outros.

Painel do PASG Forca de trabalho Mapa operamonel de} _MN (viséo, diretrizes e ObjetIV?S _do an_o), ~Campanha E
Importante Saber”, analise de performance mensal da geréncia, realizagcdes do PASG.
Pendéncias da reunido anterior, Espago da Exceléncia (valores, diretrizes, praticas de

Reunides Forca de trabalho gestdo), Divulgacdo da performance da geréncia (indicadores, planos de agéo,

Estruturadas ¢ reclamacdes e auditorias, se houver). Espago da Seguranga, Espago do Colaborador

(aniversério o que foi feito de bom, entre outros).

Semana do
Compromisso

Mapa operacional da MN, Misséo, Viséo, diretrizes, objetivos, metas e planos de a¢éo,

Forca de trabalho
entre outros.

Painel Nossa

Gente Fornecedores Fatos relativos a Sabesp e MN, entre outros.

Reuni&o de Partida Fornecedores Cadigo de Conduta e integridade, Missao, Viséo, diretrizes, clausulas contratuais.

Dia do Mapa operacional da MN, Miss&o, Viséo, diretrizes, objetivos, metas e planos de a¢éo,

P . Fornecedores

ompromisso entre outros.

Encontro com Cédigo de Etica e Conduta, Missao, Visao, diretrizes, clausulas contratuais, melhoria
Fornecedores

Fornecedores de processos, entre outros.
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b) Informar qualquer agdo de mudanca cultural relativa ao Programa, destacando qual ou quais s&o os principais aspectos disfuncionais
da cultura que séo tratados e principais aspectos funcionais que sao reforgados, explicando os motivos. (Ver “aspectos da cultura” no
Glossério dos Critérios de Avaliagdo MEGSA)

Busca-se sempre mecanismos e praticas que contribuam com a mudanca de cultural e aperfeicoamento dos
processos, de forma integrada, as decisGes gerenciais por meio de formacao de equipes de melhorias que
busque alinhar a diversidade de ideias na mudanca e no desenvolvimento da cultura organizacional, por meio
da participacdo de empregados com perfil e conhecimento que permita estruturar planos, praticas,
ferramentas. O conhecimento adquirido € compartilhado com o objetivo de disseminar e esclarecer os
beneficios gerados pelas mudancas culturais. Tendo como destaque a gestdo de uma nova forma de
contrato que visa contribuir com reducdo de perdas de agua e aumento da carteira de cliente e,
consequentemente, gerar maior rentabilidade.

Dentre as principais mudangas na cultura da organizacdo podemos destacar uma inovacdo de proposta de
modelo de contrato que tem como objetivo reduzir perdas em areas de alta vulnerabilidade social por meio de
acOes de regularizar as ligacdes de agua com a supressdo da infraestrutura irregular e recuperacédo de
clientes, visando o aumento da eficiéncia operacional. Esse beneficio na minimizacdo das perdas por uso
social advém contratos de performance denominado como “Agua Legal “que vem alinhado & ideia de
mudanca na gestédo de terceiros, por meio dessa nova filosofia de contrato possibilitou alcancar resultados
significativos no controle de perdas e administracdo de contrato que demonstram uma mudanga cultural tanto
internas como dos prestadores de servico.

¢) Informar de que forma o Programa consta do mapeamento de riscos da organizagcdo como ac¢ao mitigadora. Mencionar
o grau do risco mitigado pelo Programa. Fornecer a escala de graus de risco utilizada no mapeamento.

A UGR Santana, sob coordenacao da Superintendéncia de Gestdo de Riscos da Sabesp (PK), com base na
metodologia e conceitos definidos pelo COSO, identificou os riscos e estruturou uma planilha orientando a
identificacdo, analise avaliacdo, tratamento e monitoramento continuo dos riscos, utilizando os
conhecimentos a respeito dos processos chave de negdcio, os riscos financeiros, estratégicos e operacionais
identificados na tabela abaixo, temos como 0s principais riscos identificados pela unidade, quanto a questao
de reducéo de perdas de 4gua que é tratada por meio do programa “Agua Legal’.

PRINCIPAIS RISCOS

Processo Risco identificado Tratamento/ Objetivo
Atendimento a Portaria Consolidagdo 05/17 - Anexo XX - MS para qualidade da
Comprometimento da qualidade agua. . . . .
. S Renovagéo de redes e ramais de agua através dos contratos Global Sourcing e
da agua distribuida. JICA

Programa Agua Legal.

Indisponibilidade de agua

Operacional tratada na quantidade Programa Agua Legal.

necessaria. Programa de Reducao de Perdas.
. Programa Agua Legal.Reduzir reclamacdes de vazamento em cavalete.

Perdas reais e/ou aparentes de N : . " .
. ] S Renovagéo de redes e ramais de agua através dos contratos Global Sourcing e
agua acima dos niveis JICA
aceitaveis Programa de Reducéo de Perdas.

Fi . Inadimpléncia dos valores Programa Agua Legal, Reduzir liga¢des inativas.

inanceiro . o 2 .

faturados Acdo de negociacdo e cobranca em areas especificas.

Além disso, por meio de procedimento corporativo, com participagdo de representantes dos polos e do
Escritério Regional da UGR, participam a cada dois anos, do Levantamento de Aspectos e Impactos
Socioambientais que atualiza os aspectos (quanto sua condi¢do, intervencdo, situacdo, probabilidade e
frequéncia) classificando os impactos (quanto a severidade, abrangéncia e imagem da companhia), em que
impactos mais significativos sdo controlados nas reunides de andlise critica por meio de indicadores, planos
de acdo e objetivos operacionais, sao estabelecidas medidas de controle ou formas de monitoramento que
visem mitiga-los ou manté-los sob controle, Na tabela abaixo um extrato dos impactos socioambientais
negativos, de origem antropica, considerados criticos:

Aspecto Impacto Acdes Mitigadoras

*Perdas de agua

Distribuido de Agua *Reducéo de recursos naturais

Programa Corporativo de Reducéo de Perdas

Planos preventivos e corretivos, atendimento aos
Incémodo a sociedade procedimentos estabelecidos no Plano de Contingéncia
Operacional e a¢des de renovacgao de ativos.

Desabastecimento de
agua

d) Informar quais indicadores de eficiéncia operacional associados ao Programa é utilizado para avaliar o desempenho da
Direcéo, informando as areas avaliadas.
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Indicadores de perdas

1ANC - indice de dgua ndo comercializadas (24) Estes sdio os principais

indicadores gque medeam o
desempenho da Unidade
de Gerenciamento
Regionai (UGR)

IPDT - indice de perda por ligacio (L/liz. Dia)

VD - Volume disponibilidzado (M7)

VU - Volume utilizado (M7}
e) Citar as formas de acompanhamento conjunto e regular do Programa e da evolugdo de seus resultados pelos
dirigentes da organizacéo.

Apbs o ciclo de planejamento operacional, realizado anualmente, onde sao definidas as metas de curto e
longo prazo, os resultados sdo monitorados e analisados nas reunides de analise critica, por meio do sistema

Painel de Bordo, conforme abaixo:

Forum

Descri¢ao

Participantes

Reunido de analise critica das
geréncias (frequéncia
mensal)

Andlise de indicadores e planos de acao,
insatisfacdo dos clientes, acdes preventivas e
corretivas, resultado de auditorias e outras
tomadas de decisdo.

UGR Santana

Reunido de analise critica do
Programa de Perdas
(frequéncia bimestral)

Anilise, definicdo e acompanhamento das
acles do Programa de Perdas.

Sup, GD, GDiv Grandes
Consumidores, GDiv Perdas, GDiv
Operacdo de Agua, GDiv Controle
de Consumo e UGRs.

Reunido de andlise critica da
distribuicdo da dgua
(frequéncia bimestral)

Andlise de assuntos relativos a distribuicdo de
agua e tomada de decisdo, visando ao
atendimento das necessidades e expectativas
dos clientes.

Sup, GD Engenharia, GDiv Operacao
de dgua, GDiv Controle Sanitario,
GDiv Sistemas Isolados e UGRs.

Reunido de analise critica do
faturamento (frequéncia
bimestral)

Analise de assuntos relativos ao faturamento e
arrecadacgdo.

Sup, GD, GDiv Grandes
Consumidores, GDiv Controle de
Consumo, GDiv Cobranca, GDiv
Escritérios Regionais e UGRs.

Reunido de analise critica do
desempenho global
(frequéncia bimestral)

Analise a evolugdo dos objetivos operacionais.

Sup, GD, Qualidade, Controladoria e
responsaveis por objetivos

f) Sumarizar como e quando foi realizada a ultima atividade de controle externo, relativo ao Programa, pela instancia de
governanca da organizagao e pela instancia de controle da sociedade, mencionadas no Perfil. Se ndo houve atividade de
controle dessas instancias sumarizar quando e o que foi informado na Ultima prestacao de contas.

Em relagédo a instancia de governanca da Sabesp, a prestacdo de contas da Unidade de Gerenciamento
Regional ocorre de acordo com o quadro abaixo:

Forum Descricdo Participantes

Da MN com a M (frequéncia

Discussé@o de metas e programas em desenvolvimento nas Diretor, superintendentes,

quinzenal) Reunido do diretor com
os superintendentes.

assistente executivo e assessores.

unidades e resultados alcancados.

Da M com a Sabesp (frequéncia

Deliberacdes de carater institucional, prestacdo de contas,

Presidente,

diretores e assistentes

semanal)Reunido da Diretoria | aprovacdo de licitacdes, plano de carreira, estruturaco
Colegiada. tarifaria, novos negécios, alteracdes estruturais.

Para viabilidade deste fluxo os assuntos de alta relevancia da Diretoria sdo apresentados na reunido da Alta
Administracdo da MN; em relagdo a instancia de controle da sociedade, a UGR Santana presta contas a
ARSESP (sempre que solicitada), as liderancas comunitérias/stakeholders da unidade (bimestralmente) e as
prefeituras Regionais (periodicamente).

Outra forma de prestagcdo de contas para a sociedade ocorre por meio do Relatério de Sustentabilidade,
que é disponibilizado anualmente as partes interessadas no site Sabesp. Com objetivo de promover a
transparéncia que para obter subsidios para sua elaboracdo s&o realizadas audiéncias publicas de
sustentabilidade, com a participacdo de varios atores socioambientais e econdmicos, relacionados as
atividades da Sabesp.

| 2. Estratégias e Planos

executivos.

| Peso 10
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a) Citar um ou mais objetivos estratégicos associados ao Programa e sumarizar as principais estratégias nele
incorporadas. Se aplicavel, informar de que maneira o Programa se relaciona com Planos oficiais Municipais, Estaduais
ou de Bacias de localidades atendidas pela organizacéo. Se ndo for aplicavel, declarar o fato.

O Plano Municipal de Saneamento do municipio de Sdo Paulo descreve que a regularizacéo de ligacédo
de 4gua em domicilios de loteamentos irregulares é uma ferramenta de reducdo de impactos ambientais
negativos a qual contribui com a melhora das condi¢cdes de habitabilidade, reducdo de perdas de agua e
minimizacao da desigualdade socioespacial. Esta acao esta associada diretamente a dois objetivos do mapa
estratégico da Sabesp (Garantir a disponibilidade hidrica e gerar impacto socioambiental positivo), que
por sua vez foram desdobrados para 0 mapa Tatico da Diretoria Metropolitana, para 0 mapa operacional da
Unidade de Negécio Norte e ainda para a UGR Santana.

O alinhamento estratégico entre o Programa e os 3 niveis de planejamento da Companhia (estratégico, tatico
e operacional), e seu respectivo desdobramento do planejamento operacional na UGR estdo demonstrados

na figura abaixo:

Mapa Estratégico Sabesp

v '

b) Apresentar os indicadores de desempenho e as metas de curto e longo prazos relativas ao Programa que foram
estabelecidas, inclusive relativas a sua duragéo, e informar onde foram explicitadas.

Os indicadores de desempenho sédo declarados no planejamento operacional, sendo acompanhados nas
RACs indicadores de perdas: indice de 4gua ndo comercializada - IANC, indice de perda por ligagdo — IPDt,
Volume disponibilizado — VD, Volume utilizado, Volume de uso social — VUS, indice de ligagdes inativas
tratada, N° Ligac6es regularizadas e numero de economias regularizadas.

O contrato de performance estipula como escopo obrigatdrio agdes num universo de 7.000 ligagbes de agua,
sendo 4.970 ligacBes a regularizar, 1.230 liga¢des inativas e 800 ligagdes com consumo zero, que devem ser
implantadas em um periodo de um ano, de maneira a resultar no incremento de volume medido, além dos
reflexos nas perdas reais, com aumento de receita da SABESP; em longo prazo o volume total micro medido
das ligacdes a serem regularizadas estipuladas em 84.400 m3/més; evitando perda, de aproximadamente,
144 mil litros de agua tratada. Apés um ano o contrato entra na segunda fase de apuragdo do desempenho
com remuneragdo variavel por 18 meses e a terceira fase sdo mais 18 meses com remuneracao fixa.

c¢) Citar as principais macro-agdes, etapas ou partes que compuseram o0 Programa e respectivas areas responsaveis,
mencionando 0 montante de recursos previstos e a fonte. Citar as formas de acompanhamento regular dessas ag¢fes
pela Direc¢éo.

Para garantir a disponibilidade hidrica com aprimoramento das a¢des socioambientais, com foco na redugéo
de perdas por uso social, por meio de regularizacao de ligacdes de agua, em areas de elevados indices de
perdas aparentes, a UGR Santana, em suas reunides de andlise critica, discute as a¢bes do contrato de
performance. Em que no primeiro ano dessa agdo envolveu além da area comercial (E.R. Santana) e
operacional (Polos Vila Maria e Santana) outras da unidade de negdcio que tem interface com o mesmo
objetivo reduzir perdas. As areas de planejamento, o setor de perdas e setor de suprimentos e contratacdes
e da engenharia (cadastro técnico, engenharia de agua, controle Sanitario, manobrar).

Esse novo modelo de contrato tem o objetivo de otimizar recursos no que tange a reducdo dos recursos
hidricos captados no manancial, minimizacdo dos insumos oriundos ao tratamento de agua, reducdo do
consumo de energia elétrica, diminuicdo da compra de agua bruta (nos casos em que ha cobranca pelo uso
da 4gua); M&o de obra, unido de varios tipos de servicos em um mesmo contrato, intensificacdo das acdes
socioeducativas, pelos técnicos comunitarios da UGR e da contratada aumento o raio de atuacédo, visando a
reducéo do consumo nos 18 ndcleos regularizados.

Considerando a relacdo entre o valor gerado, pelo volume de 4gua economizado e o valor do investimento
tanto na infraestrutura quanto em gestao comercial para lograr a reducéo de perdas através da economia de
agua por investimento realizado que € cada vez menor, acompanha-se mensalmente por meio de relatorios
gue servem de base para as medicdes do contrato de performance.
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d) Informar qualquer atividade de investigacdo de solugfes alternativas relativas ao Programa, em organizacdes de
referéncia, congressos ou literatura especializada. Citar o motivo que levou a escolha da(s) fonte(s). Citar uma ou mais
licdes aprendidas nessa investigagdo, se houver, e se ndo houver, declarar o fato.

O contrato de Performance foi desenvolvido a partir de um benchmarking realizado em outra unidade de
negocio da companhia e complementado com analises bibliograficas de referenciais teéricos como o “Manual
sobre contratos de Performance e eficiéncia operacional para empresas de Saneamento no Brasil” e
“Contratados de performance: e eficiéncia energética, contratos pioneiros para reducao de perdas de agua”,
gue subsidiaram a preparacdo do contrato elaborando a baseline de forma a aferir o indice de perdas
aparentes e fisicas .Esta inovacéo na filosofia de gerir os servicos com foco no resultado tem sido um grande
aprendizado por se tratar de mudanca de paradigma além de aprimoramento dos processos que contribui
obtencao de resultados mais efetivos nas comunidade e 0 meio ambiente.

‘ 3. Clientes Peso 4

Explique a rela¢é@o entre o programa e quaisquer componente ou caracteristicas dos servi¢os prestado aos clientes alvo e
quais necessidades, expectativas ou comportamentos identificados nesses clientes, esses componentes ou
caracteristicas pretendem atender.

O objetivo desta acao € atingir clientes que utilizam o produto de forma clandestina ou por liga¢des inativadas
localizadas principalmente em nucleos de alta vulnerabilidade social e seu entorno, dando acesso a agua
potavel, conscientizando-os da importancia do produto para suas vidas, assim como a saude e qualidade de
vida, foca questbes de cidadania, reduzir perdas aparentes de dgua e aumentar a carteira de clientes ativos
da companhia. Uma vez que os clientes residenciais que forem conectados na operagdo sdo inclusos na
tarifa social, que representa 33% da tarifa normal, passando a ter um comprovante de endereco com a conta
agua.

b) Citar as formas de envolvimento dos clientes, direta ou indiretamente, no desenvolvimento do Programa, explicando a
relevancia desse envolvimento, se aplicavel. Se ndo aplicavel, declarar o fato.

Os clientes sdo envolvidos em quase todas as etapas do processo de regularizacdo das &reas, através de
reunides com as liderancas locais e populacéo para posiciona-los das a¢des que ocorrerdo na comunidade,
palestras de conscientizagado do uso racional do produto e leitura da conta d’agua.

Recebem visitas dos técnicos do contrato que efetuam o cadastramento técnico e comercial da area e dos
clientes, orientando-os a fazer as instala¢des internas, e nomeacdo das ruas/Vielas, em conjunto com a
comunidade. Visando disseminar o bom uso do produto é oferecido Curso de Pesquisa de Vazamento que
tem o objetivo de gerar conhecimento e acdo responsavel considerando a escassez de 4gua no planeta, por
meio de deteccdo e reparo de vazamentos.

c) Informar as mudancgas introduzidas no servico ao cliente, inclusive no protocolo de atendimento, por for¢ca do
Programa, se aplicavel. Se ndo aplicavel, declarar o fato. Mencionar como os clientes foram informados dessas
mudancas proativamente.

A mudanca introduzida neste processo se da pelo fato de que a companhia se desloca até & comunidade
toda gama de servicos relacionados a implantagdo de abastecimento de agua, tais como: Informar Tipo de
Ligacdo — ITL; fazem o cadastramento da ligacdo e da tarifa social no local, esclarecimento porta a porta.
Ressalta-se que toda a execucdo dos servicos de ligacdo de 4gua com a implantacéo do kit caixa UMA séo
efetuados sem custo algum para este nicho de clientes.

‘ 4. Sociedade Peso 4

a) Informar, se houver, agbes de mitigagdo de impactos sociais ou ambientais adversos decorrentes da implementagéo
do Programa nos produtos, processos ou instalagfes. Se ndo houver, declarar o fato.

A agua é Imprescindivel para manutencao da vida e da salde das pessoas e um fator dos mais importantes
para o desenvolvimento econdmico de uma regido. Esse contrato visa aplainar impactos negativos que
oriundos do uso clandestino representa um risco a trés esferas do tripé da sustentabilidade.

Tripé da Sustentabilidade

Agdo Econdmico Social Ambiental

Reducdo de custos  Parceria com a comunidade |Contribuico com a
Programa de |com regularizacio de [gerando reconhecimento de | yniversalizacio do

perdas |ligagles clandestinas |moradia perante a saneamento basico, com
Agua Legal |e ampliacio do sociedade. fornecimente de dgua
faturamento tratada, e de gualidade.

O Programa de Responsabilidade Social da UGR trabalha embasado nas diretrizes organizacionais visa
garantir a disponibilidade hidrica a populagao atual e futura e mitigar possiveis impactos. A identificagcdo e
tratamento dos aspectos e impactos ambientais dos processos de saneamento é realizada com a matriz de
Levantamento de Aspectos e Impactos Ambientais LAIA, impactada pelos indicadores de indice de Perdas
Totais por Ligagdo — IPDt e indice de Regularidade na Distribuicio — IRD.
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Para mitigar possiveis impactos provenientes da reducédo de pressdo nas tubulagBes no periodo da crise
hidrica, efetuou acdes sociais com intuito de minimizar também os impactos sociais , por meio de entrega de
, 2.500 caixas d’agua, em parceria com a Defesa Civil, em locais com alto indice de vulnerabilidade social.
Esta acdo alinhada a Gestdo Compartilhada de Perdas da MN por meio da mitigacdo dos impactos
provenientes do ajuste da oferta personalizado por regido, minimizando riscos do registro de reclamacées e
insatisfac6es dos clientes, principalmente nas comunidades de baixa renda.

Visando minimizar o consumo de recursos naturais, a UGR por meios do Programa de Participacdo
comunitaria (PPC) e voluntarios que divulgam, desenvolve acdes e projetos orientando os clientes sobre o
bom uso de seus produtos e impactos nos recursos hidricos. Através do Programa de Uso Racional da
Agua — PURA/ Curso de Pesquisa de Vazamentos, projetos de educagdo ambiental e Programa de
Voluntariado MN/ Ensinando a Pescar sao ministrados treinamentos gratuitos a populacao, com énfase no
uso consciente da agua, gerando conhecimento e acéo socialmente responsavel, orientando sobre deteccao
e reparo de vazamentos e substituicdo de equipamentos convencionais por equipamentos economizadores
de agua.

b) Explicar as consequéncias positivas, diretas ou indiretas, para a sociedade e para o meio ambiente decorrentes da
implementagéo do Programa e de que forma sdo alcancadas.

O Programa de Participagdo Comunitaria da UGR é conduzido por 2 técnicas comunitarias, que interagem
diretamente com a sociedade para promover o saneamento e educacdo ambiental, sendo este um canal
direto de comunicacdo as comunidades locais, permitindo o combate as perdas de agua por meio de sua
interface com o stakeholders, Sociedade.

As atividades socioambientais tém por intuito fomentar o despertar de uma nova consciéncia a respeito do
uso racional da &gua, contribuindo com a menor captagdo de recursos hidricos, com melhora ainda da
imagem da Sabesp junto aos participantes, orientando sobre pesquisa de vazamentos residenciais,
funcionamento das redes de agua da Sabesp e importadncia da comunicacdo de vazamentos nas redes e
importancia de manter as ligacdes regularizadas. A acessibilidade aos produtos impacta positivamente na
satisfacdo do cliente.

‘ 5. Informacgdes e Conhecimento Peso 10

a) Informar as principais mudangas introduzidas nos sistemas de informacdo para atender ao Programa e seus
beneficios. Destacar adequagdes em sistemas e tecnologias de coletas de dados e de medicao da eficiéncia operacional.
Para os servicos de nova ligacdo de agua; transformacé@o de ligacdo simples para multiplo; vistoria de
ligagbes inativas e vistoria de consumo “zero”, necesséarios ao contrato de performance, a Sabesp
disponibilizou servicos com nomes especificos, 0 que nos permite criar bancos de dados muito precisos de
quais servigos foram executados pelo contrato e mensurar, para efeito de medicdes e acompanhamentos,
como estdo evoluindo o consumo; a adimpléncia; e o crescimento vegetativo do nucleo regularizado; e
principalmente qual o impacto em porcentagem a acdo influéncia nas perdas dentro do setor de
abastecimento onde o nucleo regularizado esta inserido.Com isso temos um controle de todas as a¢fes do
contrato, e podemos emitir relatérios contendo todas as informacdes dentro do programa agua legal e
comparar resultados de antes e depois.

b) Destacar formas de assegurar a integridade e confiabilidade da coleta de dados e da medigdo da eficiéncia
operacional no tema do Programa, mencionando as técnicas ou métodos utilizados. Caso ndo sejam utilizadas
metodologias de medi¢cdo recomendadas no setor, ou, caso sejam utilizadas com variagdes, explicar os motivos de nédo
adotar o método. (Ex. no tema Gestdo de Perdas, é recomendado o emprego de técnicas de macromedicao,
micromedi¢do, balancgo hidrico etc. no processo de medicéo da eficiéncia).

Os procedimentos de seguranca da informacdo estabelecem regras para a protecdo dos ativos de
informacéo, de modo a garantir disponibilidade, integridade, autenticidade, legalidade e sigilo destes ativos e
dos recursos de tecnologia da informagéo e comunica¢do. No caso do programa agua legal a contratada tem
acesso somente a informagfes relevantes ao processo de regularizacao de area, eles ndo tém acesso a
valores ou reformas de conta, ficando a cargo da Sabesp assim como o posicionamento de logradouros,
guadras e ligagcBes no sistema Signos. Todos os servi¢cos executados na Sabesp sdo abertos no sistema CSlI
(Comercial Sistema de Informacéo) o qual contém todas as informacdes referentes as etapas das ligagoes a
sua criacdo a atualizagbes e modificacbes de ligacdes existentes. No que diz respeito aos relatorios de
consumo, tanto das inativas quanto das novas ligacfes, o Cl da UGR Santana, responsavel pela apuracao
de consumo e faturamento de toda a URG pelo sistema SACE, gera relatérios mensais com todos os campos
determinados pela contratada para melhor acompanhamento dos consumos e adimpléncias das novas
ligacdes e ligagBes reativadas, no intuito de acompanhar e manter os clientes adimplentes e ativos, sem
retornar a clandestinidade.

c) Explicar as formas de reter e de disseminar o conhecimento relevante aprendido durante e apos a conclusédo do
Programa.
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O processo de retencdo do conhecimento da organizagdo visa identificar, reter e disseminar os
conhecimentos e habilidades criticas (relevantes) para a melhoria continua do saneamento. Para atender
essa demanda foi criado programa de gestdo do conhecimento composto por quatro itens fundamentais:
1.Conhecimento Critico (Retencao e Compartilhamento por meio de Cursos); 2. Programa Melhores Praticas
(Retencdo e Compartilhamento por meio de Trabalhos); 3.Campeonato de Operadores (Retencédo e
Compartilhamento por meio de Habilidade) e 4.Padronizacdo dos Servicos Operacionais (Retencdo e
Compartilhamento por meio de Videos e Procedimentos Operacionais). Estes processos iniciaram-se a partir
da escolha da equipe que é composta por colaboradores da UGR Santana das areas comercial e
operacional. O intuito e buscar uma visdo sistémica do processo, estimulando troca de conhecimento e
compartilhamento de informacdes. Como start da acdo foi realizado benchmarking em outra unidade de
negoécio onde foi implantado projeto piloto com o objeto de obter mais conhecimento desta nova metodologia.
Nas reunides estruturadas, Reunido de Analise Critica do departamento, divisdo e nas Reunides de Analise
Critica de Perdas, (reunido que ocorre para o estabelecimento de definicbes estratégico e correcédo de
rumos), sao também compartilhadas as experiéncias da area, onde as ac6es mais efetivas servem de base
para implementacdo de novos padrdes comerciais e operacionais de melhorias do processo de reducédo de
perdas. Apos rodado o PDCL e atingido niveis eficientes de resultados a lideranca sempre incentiva que as
acOes sejam inscritas e apresentadas no programa melhores praticas.

‘ 6. Pessoas Peso 8

a) Informar a maneira de escolha do lider do Programa e de configuracdo da equipe de desenvolvimento e implantagéo
do Programa, destacando as &reas representadas e a fun¢do de cada membro. Mencionar eventuais mudangas na
estrutura organizacional realizadas durante ou apos a implantagdo, em decorréncia do Programa e os beneficios dessas
mudancas.

Devido a experiéncia passada na crise hidrica entre 2014 e 2015, com os aumentos dos indicadores de
perdas, a liderangca da UGR adicionou em pauta das Reunides de Andlise Critica, novas formas de
empreender sobre as ac¢des de perdas visando ampliar o raio de atuagdo, aumentar o nimero de ligacdes
regularizadas por meio de licitagdo de nova forma de contrato por performance, 0 objetivo € maximizar os
resultados nessa vertente. A administradora do contrato designada para gerir a agéo na UGR foi a gerencia
do Escritorio Regional que montou uma equipe de apoio ligada a ela e aos polos de manutencéo, o teve
como como principal beneficio & maximizacéo dos resultados do contrato por meio da integracao da estrutura
formal (apresentada no Perfil) e a estrutura informal (grupo de projeto/trabalho), essa equipe de apoio
permitiu com que as informagdes e acdes permeassem por toda UGR e também faz interface com o contrato
prestando esclarecimentos e dando orientacdes aos funcionarios da terceirizadas.

b) Citar os treinamentos essenciais conduzidos e sua abrangéncia visando ao éxito do Programa.

processo de identificacdo das necessidades de capacitagcdo e desenvolvimento do programa ocorre
anualmente no Planejamento Operacional, considerando as demandas estratégicas e a disponibilidade de
recursos.

A partir das necessidades identificadas, de forma estruturada e com metodologia adequada, é elaborado o
PCD (Plano de Capacitagdo e Desenvolvimento) dos colaboradores indicados pelos gerentes das UGR a
equipe de contrato de performance, sendo realizados os treinamentos necessarios a padronizacéo da pratica
de gestdo, capacitando estes a realizagdo das atividades e promovendo seu desenvolvimento para o
cumprimento das ac¢des estabelecidas e consecuc¢éo dos objetivos propostos; em que a avaliagcao de eficacia
destes treinamentos € realizada sistematicamente nos féruns de Andlise Critica e anualmente no
Planejamento Operacional, sendo que seus resultados e oportunidades de melhoria sdo utilizados como
inputs no proximo ciclo de avaliacdo dos colaboradores, o que permite monitorar a evolugdo das
competéncias e comportamentos, contribuindo para o desenvolvimento integral dos mesmos.

c) Explicar quaisquer formas de incentivo ou de reconhecimento de pessoas da equipe do Programa e da organizacgéo,
aplicadas em decorréncia de atuagdo destacada no seu desenvolvimento e implantacéo.

Os colaboradores tém a oportunidade de adquiri conhecimentos e desenvolver agbes que ja teve
reconhecimento, no &mbito local, por meio da apresentacdo do case em Worshop de meio ambiente,
realizado para a forga de trabalho, liderancas comunitérias e terceirizadas da Unidade de Negdcio - MN, e
respectiva inscricdo este no programa “MN Reconhece Vocé”, recebeu premiagao, ficando em segundo lugar
na categoria comercial por inovacdo na categoria. No ambito tatico e estratégico, o case passou para a
terceira fase do Premio Empreendedor Sabesp, em que se trata de mais uma forma da empresa reconhece
as melhores acdes, por meio de premiacdes e participagdo em congressos nacionais e internacionais.

Esta acdo além da capacitacdo e desenvolvimento dos colaboradores envolvido neste processo, foi também
tema de conclusdo de trabalho académico do Curso de MBA Gestdo empresarial e recebeu dois
benchmarking um de outra UGR e outro de uma aluna da universidade de Oxford que veio realizar estudo
sobre regularizacao de areas irregulares tema de sua dissertacéo de mestrado de geografia.

10
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d) Mencionar, se houver, a¢cdes de mitigacdo de perigos e riscos a saude e seguranga ocupacional decorrentes de
mudancas incorporadas pelo Programa nas rotinas de trabalho. Se ndo houver, declarar o fato.

Os riscos a saude e seguranca ocupacional decorrentes das atividades relacionadas ao programa séo
identificados e monitorados por meio do Programa de Prevencédo de Riscos Ambientais (PPRA) e Programa
de Controle Médico de Saude Ocupacional (PCMSO), com a aplicagdo de ag8es preventivas, tratamento dos
riscos e para diagnéstico precoce de doencas ocupacionais e cronico-degenerativas. O SESMT e as
Unidades de Negécio trabalham na conscientizacdo dos empregados, que além de poderem individualmente
identificar situacdes que coloquem em risco a salde e seguranca, podem participar ativamente propondo
acOes preventivas nas reunides de CIPA (Comissdo Interna de Prevencdo de Acidentes), comissfes de
investigacdo dos acidentes de trabalho e implementacdo e atualizacdo as APRs (Analise Preliminar de
Risco).

‘ 7. Processos | Peso 12

a) Apresentar mudancas nos processos e melhorias nos produtos ou servigos, se houver, incorporadas pelo Programa,
destacando as principais caracteristicas que foram alteradas, principalmente se estdo fortemente relacionadas com o
aumento da eficiéncia operacional. Destacar quaisquer ideias originais ou inusitadas e seus beneficios (inovacdes),
incorporados pelo Programa nos processos ou produtos, informando as formas de percepcdo desses beneficios. Se néo
houver melhoria ou inovagcdes em produtos ou servigos, declarar o fato. Informar aonde a especificagdo dos novos
padrdes operacionais estdo registrados.

Essa opg¢do de contrato de performance oferece uma nova abordagem para o desafio de reducéo das perdas
de agua, pois a esséncia deste modelo é de que o contratado ndo é remunerado apenas pela entrega dos
servigos, como ocorreria no modelo tradicional, mas também pelo cumprimento das metas estabelecidas no
contrato. Tal acdo é uma inovacao na forma de gerir contrato na companhia o que mostra as vantagens de
replicar este modelo com as devidas adaptac¢des as circunstancias especificas de outros contratos de perdas
ou outros servicos, por que tratar de beneficios em curto prazo, principalmente no que concerne ao aumento
de geracgdo de caixa e capacidade de investimento das empresas estatais. Além dos beneficios ambientais
também ha os beneficios sociais que leva uma condicdo de vida mais digna a moradores de assentamentos
precérios através da entrega de um produto de qualidade, disponivel todos os dias, além de contribuir para
saude local diminuindo o fluxo de pessoas nas unidades de Saude.

b) Destacar, se houver, tecnologias de processo incorporadas pelo Programa, sumarizando seus beneficios,
principalmente se estdo fortemente relacionadas com o aumento da eficiéncia operacional. Se ndo houver, declarar o
fato.

Com o objetivo de maximizar a eficiéncia operacional, a UGR utiliza novas tecnologias de processo alinhadas
a melhoria continua dos Processos da Unidade de Negocio.

Para melhorarmos as analises e direcionarmos as ac¢fes precisava-se de informac¢des mais precisas e que
correspondesse na nossa realidade. Estédo descritos abaixo 0 uso das tecnologias incorporadas ao contrato:

Tecnologia
Incorporada

Descrigao sucinta

Com o objetivo de monitoramento das areas regularizadas esse novo método de

Banco de dados das
ligacBes regularizadas e

abertura de pedidos de novas ligacSes de Agua e reativacdo de ligacSes inativas
possibilitou a criacdo de bancos de dados muito precisos para analises e posteriormente
comparacdo de varias dreas

ARCGis

O ARCGIS é uma ferramenta para elaboracio de mapas que utilizamos para analises
de consumo e verificacdo das possiveis ligacdes clandestinas, com a possibilidade de
visualizar a concentracdio de consumo “zero” podemos ter acfes de combate a fraudes.

Monitoramento de
consumeo por parte da
contratada

O modelo do contrato por performance faz com que a contratada se comprometa com
metas de adimpléncia e consumo, monitorando os consumos e fraudes na area
regularizada, diferentemente das areas anteriores onde ndo havia a possibilidade desse
tipo de monitoramento, pois as contratadas ganhavam por ligagdo executada e ndo
tinha compromisso com a retirada da ligacdo clandestina.

Maonitoramento das
areas regularizadas
(controle feito  pelo

planejamento
estratégico)

O Planejamento da Sabesp tem um controle por area regularizada. permitindo
compararmos &drea a area como estd o desempenho do consumo, adimpléncia,
consumo “zero”, com o auxilio do Cl{centro de informatica) responsavel pela apuracio
de consumo e entrega de contas, temos como emitir relatérios especificos de cada area
de acordo com a necessidade do momento.

c¢) Informar as simplifica¢des, se houver, no gerenciamento das rotinas dos processos afetados pelo Programa, que foram
por ele incorporadas. Se ndo houver, mencionar o fato. Destacar formas de autogerenciamento pela equipe operacional.
Uma das principais mudancas deste modelo refere-se ao fato de que anteriormente os trabalhos eram
realizados pela area comercial da UGR, encaminhados ao operacional que executava e voltava para a
comercial cadastrar as ligacdes no Rol de clientes da unidade. Com Contrato de Performance a unidade
passa de executora a gestora de todo o processo que sera efetuado pelo contrato de regulariza¢do. Todo o
treinamento dos funcionarios da contratada foi efetuado na UGR pelos colaboradores detentores de Know
How; capacitando-os a atuarem nas areas determinadas pela administradora do Contrato que realiza
mensalmente reunides com o corpo gerencial da empresa contratada para receber os relatérios de
acompanhamento e sugestédo de melhorias a se efetuar a acao.

d) Sumarizar as maneiras de avaliar e melhorar o desempenho dos processos afetados pelo Programa, durante e logo
apos sua implantagdo. Dar exemplo de melhoria implantada decorrente dessa avaliagao.
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A . en . . V1
Prémio de Eficiéncia Operacional em Saneamento

O processo de avaliagdo e aprendizado do programa ocorre mensalmente, nas Reunides de Andlise Critica
de Perdas da UGR, que utiliza o Painel de Bordo da unidade de negocio norte como norteador através do
indicador que mede a evolucéo das ligacdes em areas irregulares. Em funcdo desta meta estabelecida no
planejamento operacional a unidade pode avaliar seu desempenho, assim como nas reunides mensais a
analise do relatério de acompanhamento entregue pelo contrato. Mensalmente o centro de informéatica e a
area de planejamento da Unidade de Negécio Norte nos enviam dados que subsidiam o controle e avaliacao
da pratica descrito a abaixo:

Avaliagao Descrigao sucinta

Este banco de dados & utilizado para verificar o consumo das nowvas
Banco de dados do N N R
R ligagdes e ligagdes reativadas pelo contrato, este banco também serve
planejamento da

UGR para a medigdo e pagamento do contrato. Ele € emitido ao final do més

de referéncia, depois de termos as leituras de um més.

Este banco de dados emitido logo apds a apuracdc de consumo e
Banco de dados
L permite que a contratada atue com mais agilidade na tratativa de
emitido pelo Cl

({Centro de
Informatica) da UGR

contas altas e reclamacdes decorrentes de erros de cadastro, evitando
que as agéncias de atendimento fiquem cheias de cliente, uma

melhoria importante no processo de clientes.

Estas informagfes subsidiam a tomada de acdes preventivas e corretivas para tratamento de eventuais
desvios em relagdo as metas estabelecidas, gerando oportunidades de melhoria do programa e propiciando
a melhoria continua de nossos processos. Devido aos bons resultados obtidos com esta acdo a Unidade de
negocio criou grupo com foco nessa modalidade denominado Método de Andlise e Solu¢do de problemas -
MASP Perdas, em 2016, com intuito de propor melhorias para as futuras contratacdes a serem implantadas
na UN, pois vem demonstrando ser muito eficiente. Outras UGR’s tem buscado conhecer a sistematica e
obter Know How para implementar em sua area. Esta sistematica possibilita a analise das informacdes que
promovem melhorias relevantes, garantindo o aprendizado continuo da pratica, conforme ciclo PDCL.

Como exemplo de melhorias decorrentes do ciclo de avaliagdo e aprendizado do contrato, destaca-se o fato
que estdo em andamento mais dois contratos com o mesmo modelo em outras duas UGR’s.

| Questdes de Resultados |

8. Resultados Peso 40

Sistema de pontuacao
por questéo)

4: Evolucao
significativa de
3: Evolugéo regular de|resultado diretamente
1: Evolucéo 2: Evolugao resultado diretamente associado ao
desfavoréavel regular associado ao Programa
Programa E em “e”,
alcancou meta e nivel

competitivo

Escala% 0 25 50 75 100
Apresentar uma ou mais evolugBes, conforme conveniente, de resultados direta ou indiretamente associados ao
Programa para as questdes abaixo.
Usar, na apresentacao, indicadores de desempenho com série historica ou evidéncias como fotos “antes” e “depois”,
reconhecimentos recebidos, resultados de pesquisas etc. No caso de resultados indiretos, explicar por que o Programa
alavancou o resultado.

Grau 0: Nao responde

| @) Econdmico ou financeiro | Peso 8 |
INDICADOR maif16 |ms agolM7 abr/18
Faturamento (RS) R$0,00 | 1*| RS 521.868,87 |RS 732.212,05
IANC - indice de dgua ndo comercializadas (%) 43 an,7 35,2

Volume Recuperado
jul/17| ago/17| set/17| out/17| nov/17| dez/17| Jan/18| fev/18|mar/18| abr/18
87964 B8246| 97078 98265 97931 97838 98096 95480 101823 101625

[ b) Social ou ambiental [ Peso 4 |
PERIODO / RESULTADO
INDICADORES MS RC
2.016 2.017 2.018
Novas ligacdes de agua regularizadas Qtde 612,0 5.080,0 5.356,0 UGR Sé&o Mateus ‘ 604,0
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Prémio de Eficiéncia Operacional em Saneamento vi
indice de satisfacdo da comunidade >=90 94,0 97,0 93,0 UGR Freguesia 91,0
Indicador de mitigagdo de impactos ambientais i 89,0 89,0 89,0 Premiadas PNQS 80,4
Indice de satisfacao ger_al_dos programas/acdes >=90 92 94 97 UGR Butants o1
sociais
Indice de comprometimento de renda familiar l 3,8 2,0 1,9 UGR Freguesia 1,9
[ c) Clientes ou mercados | Peso 4
INDICADOR M5| mailg agoM7 abri1g
N® Areas regularizadas (un} N 1 18 18
N® Ligacies regularizadas (un) ] 612 5182 5.397
| d) Pessoas | Peso 4
INDICADOR M5 2016 2017 2018
Indice de cumprimento do PCD de fornecedor 1 35 98,75 100
| e) Eficiéncia de processo | Peso 20
IDICADORES Hs PERIODO / RESULTADO -
2.M6 M7 2.018
Movas ligacfies de dgua regularizadas Qtde 81210 5.080,0 5.356,0 UGR Sdo Mateus 6040
Indice de satisfacdo da comunidade »=51) 54,0 87,0 83,0 IJGR Frequesia 81,0
Indicador de mitigacie de impactos ambientaiz i 89,0 89,0 89,0 Premiadas PNQS 804
Indice de satisfacdo geral dos programas/acies sociais »=81) 92 94 97 UGR Butantd 91
Indice de comprometimento de renda familiar l is 20 19 UGR Freguesia 19

VRP instalada em um dos maiores nucleo regularizados pelo contrato de performance em fevereiro de 2018,
com indices

VRPS D. Rodrigues| VD VU IANC Yo IPDT L/LIG*DIA
fev/18 9.129 5.848 281 3,08% 7
mar/18 9.622 9.274 348 3,62 8
abr/18 9276 9.098 178 1,92% 4

Apresentar também nessa questao, quando aplicaveis, a meta almejada e o nivel de competitividade atingido por meio da
apresentacao de referencial comparativo pertinente (ver “referencial comparativo pertinente” no Glosséario Critérios de
Avaliacdo MEGSA).

Destacar as principais liges aprendidas com o Programa.

Preencher aqui

Esse Formulario deve ser utilizado de acordo com o Regulamento do PNQS — Categoria PEOS.

INSTRUQOE$ DE PREENCHIMENTO i

LIMITE DE PAGINAS COM OS ENUNCIADOS DO FORMULARIO: 15 paginas tamanho A4. Fonte Arial 10. Tabelas Arial 8, Figuras
Arial 6.

MANTER TODOS OS ENUNCIADOS. NUMERAR AS PAGINAS.

No caso de duvidas de preenchimento, entrar em contato com cnga@abes-dn.org.br.

Revisores 2017: Ricardo Rover Machado CORSAN e Camara Técnica de Gestéo de Perdas da ABES, Maria Angela Dumont Sargaco SANEPAR e Coordenadora do Comité Nacional
da Qualidade Abes e Sandro Adriani Camargo CORSAN e Camara Técnica de Gestdo de Indicadores de Desempenho da Abes.
Revisores 2018: Carlos Schauff, Rodolfo Candeia.
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