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A) Informacdes sobre o Case
Nome do Case (Programa) Ano
Programa de Perdas da Unidade de Negdécio Oeste — Garantindo a disponibilidade de agua na area de maior 2015

crescimento na regido metropolitana de Sao Paulo
Procurar utilizar em torno de 60 caracteres ou o 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 Gestéo de Perdas Gestao Comercial

Temas associados

Manutencdo, eficiéncia energética, renovacao de ativos.

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

Abrangéncia ou alcance
Regido Oeste do municipio de Sdo Paulo + 10 municipios (Osasco, Barueri, Carapicuiba, Jandira, Santana de Parnaiba,

Pirapora do Bom Jesus, Tabodo da Serra, Cotia, Itapevi, Vargem Grande Paulista)
Fornecer informacdes sobre as areas geogréficas, localidades, segmentos, areas da organizagédo 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¢6es normais de operagéo, e os resultados alcangados. qualquer natureza, e os resultados alcangados.

Resumo do Case (até 12 linhas)

Desde seu inicio, o Programa de Reducédo de Perdas da Unidade de Negdécio Oeste (MO) seguiu as acdes
tradicionais de combate a perdas, como controle de pressdo, pesquisa de vazamento nao visivel,
gerenciamento da infraestrutura, velocidade e qualidade dos reparos, gerenciamento da micromedicdo e
combate a fraudes. A crise hidrica estabelecida na regido metropolitana de S&o Paulo no periodo 2014-
2015 proporcionou muitos aprendizados na operacao do sistema de abastecimento de dgua. Neste periodo,
o Programa de Reducdo de Perdas foi se adaptando ao cenario e, passada a escassez, as chamadas
acOes classicas de perdas, continuam sendo realizadas, porém com muito mais refinamento e efetividade.
O case vai relatar as diversas melhorias ocorridas. Outra melhoria significativa foi a mudanca do mind set
para a gestdo de pressdo, otimizando a distribuicdo de agua de acordo com a demanda. Com o
compromisso da lideranca e engajamento dos colaboradores, o Programa de Perdas da MO envolve
pessoas de diversas areas de conhecimento internas e terceiros, e esta estruturado de forma a sempre
contemplar as agfes como atuacdo em nucleos de baixa renda, instalacdo de Valvulas Redutoras de
Pressdo (VRPs), acbBes de melhoria da infraestrutura, como renovacdo de redes e ramais de agua,
proporcionando o aumento da eficiéncia operacional.

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

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

Nome da organizacdo candidata Razao Social responsavel pela candidata

Unidade de Negécio Oeste - MO Companhia de Saneamento Béasico do Estado de Sao Paulo
- Sabesp

Servicos prestados pela candidata CNPJ

Distribuicao de agua potavel, coleta e afastamento de 43.776.517/0399-81

esgotos domésticos e ndo domésticos

Forma de atuacdo da candidata

x Empresa publica _ Unidade de empresa publica _ Servigco Autbnomo
_ Empresa privada _ Unidade de empresa privada _ Departamento Municipal
_ Consorcio de empresas _ Autarquia _ 0Utro: XXOXKXXXXXXXXXXXXXXX

Forca Trabalho | Porte operacional

822 pessoas 1.018 km?; 3,5 milhdes habitantes; 887 mil ligacdes de agua; 635 mil ligacdes de esgoto; 7.427 km
Incluir terceiros com | de redes de &gua; 4.286 km de redes de esgoto; 148 reservatérios; 26 EEAs; 95 boosters; 200
supervisdo direta VRPs; volume 327,7 milhdes m3.

Usar informacdes pertinentes ao setor de saneamento ambiental. Ex.: ligacbes, economias, habitantes,
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| extenséo de rede, volumes, area etc.
Responsavel pela candidatura Dirigente responsavel na organizacdo candidata
Alessandro Muniz Paixao Aurélio Fiorindo Filho
Email Emalil
ampaixdo@sabesp.com.br aureliofiorindo@sabesp.com.br
Celular Endereco principal da candidata
(11) 98371-2918 Rua Major Paladino, 300 — Vila LeoQOIdina — S&o Paulo - SP
AUTENTICACAO
A organizagdo candidata concorda em responder Este Case deve ser remetido do endere¢co de email de
consultas presenciais ou remotas da Banca Avaliador a | dirigente responsavel na organizagdo candidata para
para esclarecimento de duvidas, bem como, no caso cnga@abes-dn.org.br , que ao fazé-lo, responsabiliza-se pela
de o Case ser finalista, concorda em responder autenticidade das informacdes fornecidas, bem como
consultas de associados da ABES para compartilhar autoriza sua andlise pelos  Avaliadores do PEOS e
seu conhecimento em prol do saneamento ambiental. divulgacdo do Case, no caso de ser declarado finalista.
Outras particularidades relevantes (a5 linhas)
Utilizar esse espaco para fornecer outras informac8es gque considerar relevantes para contextualizar a andlise do Case.
C) Perfil Complementar
Informacdes utilizadas para contextualizar a analise do Case

1. Origem da organizacéo candidata

Informar a origem da organiza¢do candidata mencionando, de forma breve, datas e fatos relevantes sobre a instituicao,
criacdo ou alteracdo do controle ou do principal executivo (Ex.: fundacéo, criagdo, aquisi¢es, fusbes, reestruturacdes,
desmembramentos, incorporag@es, separacdes, alteracéo de controle acionario, troca do principal executivo etc.).

A Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo S/A - Sabesp, foi criada em 1973 com o
objetivo de implementar as diretrizes do governo brasileiro estabelecidas no Plano Nacional de Saneamento
— PLANASA, a partir da fusdo das seis empresas que operavam o sistema de saneamento no Estado. Em
1996, a Sabesp adotou 0 modelo de gestao baseado na regionalizacao por bacias hidrogréaficas, constituindo
16 Unidades de Negdcio, geridas como ndcleos independentes. A MO, é uma dessas unidades. Em 2002, a
Sabesp aderiu as regras do Novo Mercado da Bolsa de Valores, Mercadorias e Futuros — BMF&BOVESPA,
obteve o registro na Securities and Exchange Commission — SEC e suas a¢fes passaram a ser negociadas
na Bolsa de Valores de Nova lorque, a New York Stock Exchange — NYSE. No ano de 2004, foi realizada
nova oferta publica para distribuicdo simultanea, no mercado brasileiro e internacional, de acfes ordinarias
nominativas, de titularidade do Estado de S&o Paulo.

2. Instancia de governanca
Informar nesse espacgo a denominagédo dos principais niveis de governanga da organizac¢do candidata responsaveis pelo
seu desempenho estratégico e operacional. Ex.: Conselho, Proprietario, Diretoria corporativa (de uma unidade
autdbnoma), Departamento etc..

A Sabesp € uma empresa de economia mista e de capital aberto. 50,3% de suas acfes pertencem ao
Governo do Estado de S&o Paulo, 30,3% esta no BM&F Bovespa e 19,4% na Bolsa de Valores de Nova
lorque. A estrutura de governanca corporativa € composta de Assembleia Geral de Acionistas, Conselho de
Administracdo, Comité de Auditoria, Conselho Fiscal, Diretoria Executiva, Secretarias Executivas da
Governanca, Auditoria Interna e Auditoria Externa.

3. Instancia de controle da sociedade

Informar, se existir, a denominag&o do 6rgdo ou orgéos controladores do desempenho da organizagdo, em termos de
Eficiéncia Operacional em tema central ou associado ao Programa (Ex. Agéncia Reguladora, Secretaria Municipal, Orgao
Ambiental, Ministério etc.). Se ndo existir, declarar o fato.

O 6rgéo regulador da Sabesp é a ARSESP — Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de
Sao Paulo, uma autarquia de regime especial, vinculada a secretaria Estadual de Governo, criada pela Lei
Complementar 1.025/2007 e regulamentada pelo Decreto 52.455/2007. O relacionamento da MO com a
ARSESP ocorre através da Superintendéncia de Assuntos Regulatérios (PR) e pelo atendimento as politicas
institucionais e procedimentos empresariais correlatos. As deliberacdes relacionadas ao Programa estéo
apresentadas na Fig.1.

Fig.1 - Deliberagcdo ARSESP n° 550 de 24/02/2015 - Prazos dos reparos de dgua ocorridos em cada més
PERIODO Em até 24 horas Em até 48 horas Em até 96 horas
Até 2016 50% 90% 100%
A partir de 2017 60% 90% 100%
A partir de 2018 70% 90% 100%
A partir de 2019 90% 95% 100%
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4. Areas internas envolvidas

Informar a denominacgéo das principais areas ou equipes internas envolvidas no Programa.

O Programa de Perdas é coordenado no ambito da Sabesp pela Superintendéncia de Desenvolvimento
Operacional (TO), no ambito da Diretoria Metropolitana pela Superintendéncia de Planejamento e
Desenvolvimento da Metropolitana (MP) e no ambito da Unidade de Negécio Oeste, pela Divisédo de Controle
de Perdas. As principais areas da MO envolvidas no Programa sédo denominadas: Divisdo de Operacdo de
Agua, Divisdo de Cadastro Técnico, Divisdo Eletromecanica, Divisdo de Aducdo, Divisdo de Controle de
Consumo e quatro Unidades de Gerenciamento Regional (UGR), totalizando cerca de 320 empregados.

5. Outras partes envolvidas
Informar a denominacdo de outras partes envolvidas no Programa e suas responsabilidades, como fornecedores
prestadores, clientes, instituicdes parceiras, consultores, areas corporativas e outros.
Os terceiros sdo denominados fornecedores e 0s produtos fornecidos estdo apresentados na Fig.2.

Fig.2 — Fornecedores do Programa de Perdas MO

Tipo de fornecedor Produto ou servico fornecido Principais fornecedores
Saint Gobain, S.0.S. Dusctil, FAE, LAO, AFER,
Doal Plastic, Multilit, Angolini, ESA, WEG,
Danfoss, FGS Brasil

Materiais e Tubos, painéis elétricos, hidrdbmetros, conexdes
equipamentos bombas, valvulas, etc

Execucéao de ligagdes de dgua, manutencéo das redes e
Obras e servigos ramais de agua, pesquisa de vazamentos, néo visiveis, Trail, Ercon, Parametro
implantacdo de DMCs e apuracdo de consumo

MA Unidade de Tratamento de Agua da Diretoria

MA Agua tratada para distribuicdo Metropolitana da Sabesp

6. Desafios para aumento da Eficiéncia Operacional

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

Os principais desafios enfrentados na area atendida pela MO sdo: maior taxa de crescimento da regido
metropolitana de Sao Paulo, elevada concentracdo dos nlcleos de baixa renda, idade média das redes e
ramais de agua (23 anos), bem como a existéncia de mais de 700 mil metros de rede em cimento amianto.

7. Organograma ou estrutura

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

AFig.3 apresenta a estruturg organizacional Fig.3 - Organograma destacando as unidades envolvidas

da Sabesp. Conforme descrito em 4, o no Programa de Perdas da MO

Programa de Perdas da Sabesp é

coordenado pela Diretoria Técnica e de Meio

Ambiente (T) e no &mbito da Diretoria

Metropolitana (M), a coordenagéo é feita pela
Superintendéncia de Planejamento e

Desenvolvimento da Metropolitana (MP).

Na Unidade de Negocio Oeste (MO), a

coordenacdo do programa é feita pela

Divisdo de Controle de Perdas (MOET) e as

areas envolvidas sdo denominadas: Cadastro

Técnico, Operacado de Agua, Eletromecanica,

Aducdo, Controle de Consumo e quatro

Unidades de Gerenciamento Regional, S
compostas por Escritérios Regionais

(processo comercial) e por Polos de

manutencgédo (processos agua e esgoto). m
L 2 Dewcha Dece & Sugeresanaenis)
m e

‘ LTAIEORS EYRCLTM 3O prOgTAmE

Os Ndacleos de Combate as Perdas sao

coordenados pelas UGRs e tem como

participantes a Divisdo de Controle de

Perdas, Operacdo de Agua, Controle de Divisio
Consumo, Escritério Regional e Polo de
Manutencdo. A funcdo dos quatro nucleos (um por UGR), além de acompanhar e executar as acbes de
perdas definidas no planejamento, é de definir e executar acdes especificas em determinado setor de
abastecimento, escolhido a partir do maior indicador especifico de perdas (L/ligxdia) e/ou maior volume
perdido.

Ussidaden organitaconsn
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D) Critérios PEOS
Oito Critérios aplicados ao Case que receberdo nota do Avaliador
Os oito Critérios se correlacionam com os equivalentes do MEGSA e em cada um deles busca-se questionar os
aspectos da exceléncia em gestéo aplicada ao Programa de melhoria da Eficiéncia Operacional descrito no Case. Os
sete primeiros questionam os processos gerenciais associados ao Programa e algumas evidéncias e o oitavo solicita
os resultados alcancados pelo Programa implantado.

Questdes de processos gerenciais

Critériosde 1 a7

Sistema de pontuagéo
por questao)

N 1: Responde 2: Responde 3: Responde quase 4: Responde tudo ou
Grau 0: N&o responde ;
pouco boa parte tudo praticamente tudo
Escala% 0 25 50 75 100
1. Lideranga Peso 12

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 organizagéo e informar de
que forma isso é anunciado formal e ativamente a forca de trabalho e outros publicos envolvidos.

O Direcionamento Estratégico da Sabesp é constituido pela missédo, visao, diretrizes estratégicas e valores
éticos, sendo que, aqueles diretamente relacionados a busca da eficiéncia operacional sdo: Missao “Prestar
servicos de saneamento, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida e do meio ambiente”; Visédo “Ser
referéncia mundial na prestacao de servicos de saneamento, de forma sustentavel, competitiva e inovadora,
com foco no cliente”; Diretrizes Estratégicas: Seguranca hidrica, Exceléncia na prestacdo dos servicos e
Sustentabilidade e Valores éticos: Respeito a sociedade e ao cliente e Respeito ao meio ambiente.

Todos os direcionadores sdo comunicados de forma intensiva pelos diversos canais de comunicacao
(Boletins eletrdnicos diarios, Jornal Mural semanal, Reunido estruturada mensal da lideranca com a forca de
trabalho e outros) além das praticas: Dia do Compromisso (comunicacdo de todos os produtos do
Planejamento Operacional da MO, desde as diretrizes e objetivos até as metas e acdes locais) com
participagdo de todos os empregados; Reunido de partida (reuniao com fornecedores no inicio do contrato
para comunicar as diretrizes Sabesp e MO, bem como as politicas de salde e seguranca do trabalho,
gualidade, meio ambiente e todos 0s procedimentos operacionais para a execuc¢ao dos servicos) e Reunido
do FAC (reunido mensal com fornecedores para acompanhamento do desempenho).

b) Informar qualquer acdo de mudanca cultural relativa ao Programa, destacando qual ou quais sdo o0s principais

aspectos disfuncionais da cultura que sdo tratados e principais aspectos funcionais que séo reforcados, explicando os

motivos. (Ver “aspectos da cultura” no Glossario dos Critérios de Avaliagdo MEGSA)

As acdes de mudanca cultural referente ao Programa de Perdas estdo atendidas pela pratica de gestédo de

cultura da MO, cujo objetivo é alinhar os direcionadores organizacionais (missao, visao, valores, diretrizes,

fundamentos de exceléncia e competéncias) a cultura desejada. Para isso foram identificados e analisados

os elementos favoraveis (ex.: Orgulho do que a MO faz, orgulho da Sabesp, pessoas bem tratadas,

liderancas acessiveis e empenho pessoal) e desfavoraveis (ex.: Ndo estimulo ao crescimento pessoal, falta

de reconhecimento, falta de valorizac&o, busca por culpados). Os elementos estdo sendo tratados no plano

de mudanca cultural que dentre as varias agdes prevé:

* Manutencdo de cerimdnias e rituais (Dia do Compromisso, Conversando com o Superintendente, MO
Reconhece Vocé) que intensificam o orgulho e o bom relacionamento entre todas as pessoas da MO;

» Manutencao do Programa de Desenvolvimento Gerencial (para continuo desenvolvimento das liderangas) e
do Modelo de Gestéo (para melhorar a gestdo por meio de praticas alinhadas ao MEG);

* Valorizagcdo do trabalho dos empregados nos veiculos de comunicacao (boletim eletronico MO Informa,
WhatsApp MO, Jornal Mural), através de matérias e fotos protagonizadas pelos préprios;

* Incentivo a autorreflexao (Olhar para si primeiro);

» Realcar a mudanca no discurso das liderancas;

* Potencializar os resultados operacionais, dando énfase no empenho do pessoal (protagonistas);

« Eliminar ambiente de reclamacéo (trocar as reclamacdes em geral por atitudes e falas positivas);

 Transformar de vitima/"reclamao” para protagonista/excelente.
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Dentre as acdes do plano de mudanca cultural, 0o MO Reconhece Vocé contempla a retrospectiva das acdes
de toda a MO, com especial atencdo ao Programa de Perdas; os boletins eletrdnicos e murais com edicées
de destaque para o Programa, com énfase nos resultados obtidos e no empenho de cada empregado.

No ano de 2018 teve inicio o Programa Integra MO — Conhecendo o MOE, uma acédo desdobrada que teve
como objetivo disseminar para toda forca de trabalho da MO os processos de Agua e Esgoto, dentre eles
area de Controle de Perdas teve destaque, compartilhando e demonstrando suas praticas de gestdo e as
atividades operacionais, como por ex. demonstracdo pratica do funcionamento de uma VRP e do
Correlacionador de Ruidos.

T Wk
INTEGRAMO

Divisa le de
Divisdo de Contro
Perdas - MOET

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

Os riscos empresariais estratégicos sao identificados, classificados, analisados e tratados pela
Superintendéncia de Gestdo de Riscos e Qualidade (PK). A MO cabem o0s riscos operacionais ja
identificados pela corporacao e que sédo reclassificados pelas liderancas utilizando o mapa de risco, na etapa
de Analise de cenarios do Planejamento Operacional. O mapa de risco esta estruturado de forma matricial
(5X5), com cinco escalas de Impacto no eixo “y”, e cinco escalas de Probabilidade no eixo “x”. Os riscos
estdo classificados conforme o nivel de criticidade: verde escuro: aceitavel; verde claro: baixo; amarelo:
moderado; laranja: significativo e vermelho: critico. O Programa de Perdas tem como grande objetivo a
mitigacdo dos riscos “Escassez e reducao da disponibilidade hidrica” e “Perdas reais e/ou aparentes de
agua”, que estdo entre os mais criticos para a MO.

Fig.4 — Mapa de riscos, conforme metodologia COSO-ERM, coordenado pela PK

Riscos Priorizados

Alto
45>

17 Nao atingir a universalizacdo de 4gua e esgoto em 2018
12 Escassez e reducdo da disponibilidade hidrica

10 Perdas reais e/ou aparentes de dgua

28 Comprometimento da qualidade dos servicos prestados
20 Inadimpléncia dos valores faturados.

30 Atuacdo da concorréncia na base de clientes

31 Falta de flexibilizacdo na gestdo de pessoas

6 Decisdes desfavoraveis em processos judiciais

8 Insuficiéncia de materiais

5 N&o atrair ou reter o capital humano

21 Reducdo da receita

Minses de reels

Impacto

Maderado
15<35

Baixo

5<15

0<5

Winimo

0% < 10% 10%<30% 30%< 70% 70% < 90% 90% < 100%
Improvével Baixa Possivel Provével Quase Certo

Probabilidade

d) Informar quais indicadores de eficiéncia operacional associados ao Programa sdo utlizados para avaliar o
desempenho da Dire¢éo, informando as areas avaliadas.
O Programa tem seu desempenho medido por varios indicadores, conforme Fig.5.

Fig.5 — Indicadores de eficiéncia operacional associados ao Programa de Perdas da MO

[ UN. Tipo Areas avaliadas e responséaveis
pelo acompanhamento
ISp14- IPDt - Indice de perdas totais na distribuicio L/ligXdia Estratégico MO e UGRs
IANC Indice de 4guas ndo comercializadas % Estratégico MO
IRFA — indice de Reclamacéo de Falta d"agua ;?S;A [ mil'lig Operacional | MOEG
Eficiéncia do contrato de pesquisa de vazamento Vaz/km Operacional | MOET
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Renovacéo do parque de hidrbmetros Qtde Operacional | MOIC e UGRs

IPa02 indice de hidrometragéio % Operacional | MOIC

IPa03 indice de macromedic&o % Operacional | MOET

indice de vazamento de ramal (vaz rama/mil lig) Operacional | MOET e UGRs

indice de vazamento de rede (vaz rede /100 Km) Operacional | MOET e UGRs

IPa10 indice de atendimento ao prazo do servico % Operacional | UGRs

ISp10 Tempo médio de execucao de servigos h/serv exec Operacional | UGRs

e) Citar as formas de acompanhamento conjunto e regular do Programa e da evolucdo de seus resultados pelos
dirigentes da organizagao.
Fig.6 — Foruns de tomadas de decisao

T T O Programa tem o acompanhamento mensal nas reunides dos
Nucleos de Combate as Perdas, com todos os gerentes envolvidos e
quadrimestralmente pela Alta Direcdo da MO, onde sdo avaliados os

/ resultados e deliberadas as acbes propostas pelos Nucleos. O
/ acompanhamento das acdes € realizado por meio do sistema Net
/g Perdas/GECAP e das acles cadastradas no Painel de Bordo. Além
/.§ | Depan"gﬁ[e)nlaise disso, por ser indicador estratégico para a MO os resultados, bem
'é’; Frocessos como as agdes, sdo analisados mensalmente nas Reunides de Anélise

de Desempenho nos trés niveis: local, departamental e alta direcédo
(Fig.6).

f) Sumarizar como e quando foi realizada a ultima atividade de controle
externo, relativo ao Programa, pela instancia de governanga da organizacéo e
- pela insténcia de controle da sociedade, mencionadas no Perfil. Se ndo houve
—— atividade de controle dessas instancias sumarizar quando e o que foi
informado na Ultima prestagdo de contas.
Os eventos anuais do Programa de Perdas realizados nas unidades de negdcio contam com a participacao
da autoridade funcional do programa na Sabesp, a Superintendéncia de Desenvolvimento Operacional (TO).
Mensalmente os indicadores IPDT, IANC e IPF s&o acompanhados no Férum de Agua da Diretoria
Metropolitana e anualmente todas as unidades de negdcio da M prestam contas do programa diretamente ao
Diretor Metropolitano e ao Presidente. O Indicador IPF faz parte do rol de indicadores que compdes o calculo
da Participacdo nos Lucros e Resultados. Anualmente a Agencia Reguladora ARSESP faz fiscaliza¢cbes
especificas focadas no Programa de Perdas, verificando indicadores, agfes e obras realizadas.

RAD e outras reunides
(Geréncias)

| 2. Estratégias e Planos | Peso 10 |

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 organizacédo. Se nao for aplicavel, declarar o fato.

O Programa de Perdas € desdobrado a partir do Objetivo Estratégico da Sabesp “Garantir a disponibilidade
hidrica” e do Objetivo Tatico da Metropolitana “Aperfeicoar processos”, além das diretrizes ja citadas em 1.a.
Na MO, o programa esta inserido no Objetivo Operacional “Melhorar a eficiéncia operacional do sistema de
abastecimento com foco em reducdo de perdas” e tem como principais a¢des: controle da presséo, controle
ativo dos vazamentos, gerenciamento da infraestrutura, agilidade e qualidade dos reparos, gerenciamento
dos medidores e combate as fraudes. Os indicadores de perdas fazem parte das clausulas contratuais com
0S municipios, fato que explica 0 acompanhamento da taxa de cumprimento dos contratos pelo Programa.

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

O Programa é acompanhado por dois indicadores estratégicos, conforme descrito em 1.d e anualmente no
ciclo do Planejamento Operacional, sdo definidas as metas de curto e longo prazo (horizonte de um e quatro
anos, respectivamente). No ciclo 2016/2017 do Planejamento, foram definidas as metas abaixo:

ISp14 Indice de perdas totais da distribuicio (4) IANC Indice de 4guas n&o comercializadas (8)
Meta 2018 350 L/ligxdia 44,2 %
Meta 2022 298 L/ligxdia 40,8 %

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

Como desdobramento do Objetivo Operacional “Melhorar a eficiéncia operacional do sistema de
abastecimento com foco em reducéo de perdas”, foi estabelecida a Macroacdo Controle de Perdas, com foco
na busca de inovacdo e novas tecnologias, buscando solucdo para contratagdo de renovacdo de ativos,
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novas tecnologias em pesquisa de vazamentos ndo visiveis, otimizacdo das gestbes de pressdo na MO
atuando nas VRPs e nas Estacdes de Bombeamento de agua. Outro grande bloco de atuacdo também faz
parte desta macroacao e diz respeito as acdes classicas de perdas como trocas corretivas e preventivas de
ramais (UGRs), troca de hidrémetros (UGRS), troca de redes (UGRS); pesquisa de vazamentos (MOET); Os
recursos financeiros alocados para o programa foram de R$ 24 milhdes de reais (or¢amento de despesas) e
de R$ 69 milhdes de reais (orcamento de investimentos), com recurso de fonte propria e financiada como por
exemplo, do JICA (financiamento do governo japonés). As acdes sdo acompanhadas mensalmente nos
foruns da MO, compostos por trés niveis de decisédo (Fig.6) e trimestralmente nas reunides de prestagdo de
conta das macroacoes.

d) Informar qualquer atividade de investigacdo de solugBes alternativas relativas ao Programa, em organizagbes de
referéncia, congressos ou literatura especializada. Citar o motivo que levou a escolha da(s) fonte(s). Citar uma ou mais
licbes aprendidas nessa investigacao, se houver, e se ndo houver, declarar o fato.

A investigacdo de boas praticas de gestdo, ocorre principalmente pela realizacdo de benchmarking, cuja
necessidade é identificada durante o Planejamento Operacional ou Reunifes de Andlise de Desempenho,
com o objetivo de melhorar o desempenho do Programa. Nos dois Ultimos anos foram realizados
benchmarking nas Unidades de Negdcio Norte, Centro e Sul.

A Unidade Norte foi selecionada pelo melhor indice de perdas da Diretoria Metropolitana e tinha, na época,
um contrato de pesquisa de vazamento com metodologia diferente e com bom desempenho. A Unidade
Centro por ter iniciativas de atuacao por meio de forga tarefa com integrantes multidisciplinares e partir dessa
visita surgiu o Projeto Stanca na MO, reline de esfor¢os de diversas areas com o objetivo de combater as
perdas em um setor critico. A Unidade Sul foi selecionada por ter iniciado o modelo de contratacdo por
performance em nucleos de baixa renda dentro do programa de perdas e a partir dai foi elaborado contrato
semelhante para o municipio de Osasco, resultando em mais de 6.000 novas ligacdes de agua em nucleos
de baixa renda. As informacdes coletadas nas trés unidades serviram para a concepc¢do de um novo formato
de contrato de pesquisa de vazamento na MO, tornando-se modelo na Diretoria Metropolitana e atualmente
possui 0 maior indice de acerto nas detecgdes, conforme o indicador de Eficiéncia da pesquisa de
vazamentos ndo visiveis. Apés a implantagdo desse modelo de contrato a MO serviu como benchmarking
reverso, dando informacdes e mostrando seus resultados para outras unidades de negécio da SABESP e
também para a SANEPAR.

3. Clientes Peso 4

a) Explicar a relagdo entre o Programa e quaisquer componentes ou caracteristicas dos servigcos prestados aos clientes-
alvo e quais necessidades, expectativas ou comportamentos identificados nesses clientes, esses componentes ou
caracteristicas pretendem atender.

Anualmente a Sabesp aplica a Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes, pela qual é possivel identificar as
necessidades, expectativas e comportamentos dos clientes. As Unidades analisam os resultados e definem
acOes de melhoria. A tabela abaixo apresenta como a Divisdo de Controle de Perdas estabeleceu requisitos,
indicadores de desempenho e ac8es para traduzir as necessidades, expectativas e comportamentos dos
clientes.

. Fornecimento de agua com regularidade e Conserto rapido dos vazamentos, fechamento
Necessidade ~ -~
presséo adequada dos buracos e agilidade para resolver problemas
Expectativa Disponibilidade de agua Agilidade do atendimento
Tendéncia de manter um consumo de agua Maior conscientizacéo de que a 4gua € um bem
Comportamento . - ~ .
consciente permanente finito e ndo pode ser perdida.
Requisito Regularidade da Distribuicdo Atendimento aos prazos dos servicos
Gerenciamento das pressdes, das valvulas Trocas de redes e ramais, qualidade dos
Ac0es para atender redutoras de presséo, dos medidores e da reparos, pesquisa de vazamento, controle ativo
infraestrutura dos vazamentos
Indlpadores de_desempenho IRD indice de regularidade da distribuicio IPa10 Indice de atendimento ao prazo dos
(indicadores drivers do IFn02 indice de perdas de faturamento Servigos
ISp14 e IANC) P ISp10 Tempo médio de execucgdo de servicos

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

Envolver os clientes é imprescindivel para o sucesso do Programa, principalmente no que diz respeito a
comunicacao rapida de vazamentos em redes e ramais. Na MO, a média mensal de solicitacdes de reparos
de vazamentos feitas pelos clientes giram em torno de 4.700, dos quais 8,6% referem-se a vazamentos em
redes, 38,4% em ramais e 52,8% em cavaletes.

No periodo da crise hidrica (2014/2015) as acdes de mobilizacdo para o uso consciente dos recursos
hidricos foram intensificadas e consolidadas sob a marca “Guardido das Aguas” para disseminar o uso
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racional da agua com atuacdo em rede com Orgdos publicos e instituicbes dos diversos setores da
sociedade, conferindo maior abrangéncia e agilidade na comunicacdo e conscientizacdo da populacao.
Como resultado desta acao, destaca-se a grande mobilizacdo dos moradores da regido atendida pela MO
com 97% de adesdo a um conjunto de habitos de consumo eficiente, sendo que essas mudancas de
comportamento foram fortemente incorporadas a rotina em 74% dos lares, mesmo apds a normalizacdo da
disponibilidade hidrica.

Quando ha obras de substituicdo de redes de agua e ramais na unidade de negécio, os clientes sdo avisados
antecipadamente e ha acompanhamento de um técnico comunitario responsavel por essa comunicagédo e
para tirar eventuais dividas e dar encaminhamento adequado para os problemas que surgirem. Também no
Programa Agua Legal, onde as ligacdes em nucleo de baixa renda s&o regularizadas por meio de contrato de
performance, a presenca do técnico comunitario € constante, informando aos futuros clientes sobre o
andamento das obras e também envolvendo a comunidade em ac¢des de educacédo ambiental.

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

A MO pratica a comunicagao proativa ao cliente quando da realizacdo de reparo de grande proporcao (URA,
Carro de Som, SMS, liderangas comunitarias e etc.).

Em 2016 foi implementado, pela Diretoria Metropolitana, o App Sabesp para comunicar vazamentos e agilizar
ainda mais os procedimentos para as manutences das redes e ramais, tornando-se grande aliado ao
Programa. A novidade foi informada aos clientes via atendimento telefénico, agéncias de atendimento,
pagina das redes sociais, site da Sabesp e através dos préprios empregados em visita aos clientes.

Outra mudanca importante foi a disponibilizacdo para o cliente informacgdes relativas ao gerenciamento de
pressao, podendo o cliente fazer sua consulta por bairro diretamente no site da SABESP, antes a forma
Unica de consulta era via Atendimento Telefénico 195 (Call Center).

‘ 4, Sociedade | Peso 4

a) Informar, se houver, acbes de mitigacdo de impactos sociais ou ambientais adversos decorrentes da implementagéo
do Programa nos produtos, processos ou instala¢des. Se ndo houver, declarar o fato.

A MO utiliza uma matriz LAISA (levantamento de aspectos e impactos socioambientais) para identificar os
aspectos e classificar os impactos socioambientais de seus produtos, processos e instalagdes. A Fig.7 ilustra
a metodologia utilizada para classificar os impactos por nivel de significancia (baixo, moderado e critico) a
partir da quantificacdo do impacto em fungéo de sua consequéncia e de sua frequéncia e/ou probabilidade de
ocorréncia. A consequéncia, por sua vez, € a soma dos valores atribuidos para os requisitos severidade,
escala e imagem. A Fig.8 apresenta os impactos classificados como graves (em vermelho, na ilustracéo) e a
forma de tratamento relacionado ao Programa de perdas.

Fig.7 — llustracdo da Matriz de Levantamento dos Aspectos e Impactos Socioambientais (LAISA)
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Fig.8 — Acdes de mitigacdo dos impactos socioambien tais decorrentes do Programa de Perdas
Atividade Aspecto Impactos Principais formas de tratamento
Execucéo de reparos em redes Esgotamento dos . .
: . . ; Agilidade no conserto dos vazamentos;
ou ramais de agua Perda de agua recursos naturais Treinamento das equines e Novas tecnolodias
(vazamentos) Incdbmodo a populacao quip 9
Execucéo de reparos em redes Qualidade do Incomodo a populacdo |_. o . P
ou ramais de 4gua senvico executado e a0 Poder Fiscalizacao de servigos; Controle tecnoldgico;
Treinamento das equipes e novas tecnologias
(vazamentos) (valas) Concedente quip 9
Fechamento de setor para Plano de comunicacdo; Plano de obras para
gerenciamento de presséo ou Falta d"agua Incdbmodo a populacdo |melhoria do abastecimento; Disponibilizacdo de
regulagem de VRP caminhdes tanque para atendimento emergencial.
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b) Explicar as consequéncias positivas, diretas ou indiretas, para a sociedade e para o meio ambiente decorrentes da
implementagdo do Programa e de que forma séo alcancadas.

A reducdo das perdas de agua na distribuicdo € um dos grandes desafios e riscos que a empresa enfrenta e
tem impacto na sustentabilidade da Sabesp e de qualquer empresa de saneamento, principalmente daquelas
gue estdo em zonas urbanas, onde se observa a escassez de agua devido a concentragdo da populacdo. O
planejamento do uso eficiente e racional do recurso hidrico limitado é fundamental para garantir a
disponibilidade da agua para as futuras geracdes e para isso o Programa de Educacdo Ambiental visa a
conscientizacdo sobre questdes ambientais por meio de oficinas, palestras e atividades educacionais para
clientes, escolas, ONGs e comunidades de baixa renda. O programa traz beneficios como preservacédo dos
mananciais, seguranca hidrica, reducdo do consumo de insumos para tratamento de agua, reducéo da tarifa,
regularidade no abastecimento.

5. Informagbes e Conhecimento Peso 10

a) Informar as principais mudangas introduzidas nos sistemas de informagdo para atender ao Programa e seus
beneficios. Destacar adequagfes em sistemas e tecnologias de coletas de dados e de medigéo da eficiéncia operacional.
Desde a implementacdo do Programa na MO, os sistemas informatizados foram desenvolvidos e
aprimorados para atender as necessidades das areas na coleta de dados e de medicao.

Dentre os sistemas desenvolvidos, destacam-se o0 SCORPION, sistema pioneiro na Diretoria Metropolitana
gue monitora o Volume Utilizado (VU) e o Volume Disponibilizado (VD) diario por meio de gréaficos de
controle, utilizando trés sigmas, garantindo um gerenciamento no menor nivel de controle.

O GECAP desenvolvido para gerenciar as acdes de perdas, € uma ferramenta informatizada que auxilia no
controle de todas as acdes do programa de perdas da Unidade, permitindo que as acbes sejam
acompanhadas até o nivel de setor de abastecimento, com metas definidas e ganhos projetados.

Além disso foram implementados
sistemas de monitoramento dos
pontos criticos de abastecimento,
monitoramento de medicdo de
vazdo em DMCs (Distritos de
medicdo e controle) e
monitoramento e controle a
distdncia das vélvulas redutoras
de presséo (VRPS)

A utilizacdo do sistema ARCGIS
para elaboracdo de mapas Kernel
(calor) possibilita uma visdo geral
das incidéncias de vazamentos
direcionando 0s recursos como
pesquisa de vazamento e trocas
de rede para os locais mais
criticos e que trazem resultados a
curto prazo (Fig.9).

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

No Centro de Controle da Distribuicdo (COD) ha o acompanhamento e controle ativo dos processos com
monitoramento 24 horas por meio de sistemas supervisérios que possibilitam a identificacdo imediata de
alguma anomalia, permitindo o direcionamento das equipes ao local, garantindo a regularidade na
distribuicao e evitando desperdicios de agua.

Os medidores de vazdo que possibilitam a apuracdo da macromedicdo da unidade sao calibrados
periodicamente pela Unidade de Negoécio de Producdo de Agua (MA) seguindo a norma ISO/IEC 17025,
com emisséo de certificado de calibragédo, o cronograma de calibragcao é definido em conjunto com a MO e
um tecnélogo da Divisdo de Perdas acompanha o cumprimento do cronograma e a realizagcdo dos ensaios.
Mensalmente a macromedicéo € fechada pela MA e validada pela MO. Os indicadores sédo calculados a partir
destes dados, de forma automatica pelo sistema local Scorpion e pelo sistema corporativo SGP (sistema
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gestdo de perdas), havendo apenas a etapa de validacdo, sendo que os dados migram automaticamente
para esses sistemas.

A confiabilidade da micromedicdo é garantida desde o processo de aquisicdo, onde o hidrébmetro é um
material classificado como tipo A por ser estratégico e impactar diretamente na qualidade dos servicos da
empresa, com fornecedores pré-qualificados e submetidos a inspecdo em fabrica. A garantia também se da
por meio das trocas regulares de hidrometro, preventiva e corretivamente, além do acompanhamento diario
pelas equipes dos Escritorios Regionais dos volumes micromedidos, podendo essa analise chegar até o nivel
de RGI, se o desvio apresentado for muito grande e indicar anomalias. Os volumes disponibilizados e os
volumes micromedidos sdo acompanhados diariamente, por meio do sistema Scorpion, que coleta os dados
diretamente dos sistemas corporativos SCOA (processo distribuicdo de agua) e arquivos de leitura do TACE
(processo medicao e faturamento).

c) Explicar as formas de reter e de disseminar o conhecimento relevante aprendido durante e ap6s a conclusédo do
Programa.

Todas as melhorias implementadas pelas areas e seus empregados tem o incentivo da Alta Direcao da MO e
esta relacionado a Diretriz Estratégica Valorizacéo das Pessoas.

Os conhecimentos relevantes sdo difundidos por meio das redes internas, onde a troca de informacfes
ocorre de forma estruturada e sistematica, através dos registros em atas e planos de acdo, sendo uma
ferramenta utilizada para garantir a integracédo e o alinhamento dos processos, além de propiciar a troca de
conhecimentos. Os conhecimentos gerados séo retidos por meio de procedimentos, orientadores e redagao
de trabalhos técnicos. Esse sdo disseminados por meio de féruns de processos, reunides, e-mails, boletim
eletrdbnico ou Mural, permitindo o compartiihamento do conhecimento e otimizando a valorizacdo dos
empregados.

Em 2016, a MO criou o0 momento Compartilhamento do Conhecimento, para propiciar a valorizacdo dos
grupos de trabalho que desenvolveram melhorias e inovacdes para os processos, o compartilhamento das
ideias implementadas e o fomento a inovacdo e ao aprendizado coletivo por meio do conhecimento
disseminado. A prética ocorre simultaneamente ao programa Sabesp Empreendedor e tem com o objetivo de
potencializar o momento da difusdo do conhecimento em toda a Diretoria para reforco da importancia de um
ambiente e clima favoravel a valorizacdo dos conhecimentos da forca de trabalho.

Todos os cases ficam retidos e disponibilizados no servidor da MO e para aqueles selecionados como
finalistas do programa da diretoria s&o incluidos no Portal Gestdo do Conhecimento.

Outra forma de retencdo se da pelo armazenamento dos treinamentos na pagina da Gestdao do
Conhecimento da M e nos sistemas de RH, como e SGC&D; dos manuais técnicos e procedimentos
armazenados no SOE.

‘ 6. Pessoas Peso 8

a) Informar a maneira de escolha do lider do Programa e de configuragdo da equipe de desenvolvimento e implantacéo
do Programa, destacando as areas representadas e a fungdo de cada membro. Mencionar eventuais mudangas na
estrutura organizacional realizadas durante ou apos a implantacéo, em decorréncia do Programa e os beneficios dessas
mudancas.

Desde a implantacdo do Programa de Perdas na Sabesp, foi criada uma geréncia em cada unidade de
negocio, portanto a escolha do lider do programa (MOET) segue a configuragcao organizacional e desde a
implantacdo ndo houve necessidade de outra mudanca estrutural. A MO estabelece critérios para selecéo
das liderancas com base na avaliacdo de perfil, avaliacdo das competéncias e trabalhos desenvolvidos em
equipe, conforme o Programa de Desenvolvimento Gerencial.

Os Nucleos de Combate a Perdas cuja funcao esta descrita em C.7, tem como coordenadores os Gerentes
das UGRs com base nos mesmos critérios citados anteriormente. A composicdo do grupo valoriza
caracteristicas multifuncionais, habilidades técnicas e comportamentais e conta com representantes de area
operacionais (controle ativo de vazamentos, gerenciamento da infraestrutura, velocidade e qualidade dos
reparos), engenharia (controle da presséao), escritorio regional (gerenciamento de medidores e combate a
fraudes) e quando necessario, pessoas de outras areas para assuntos extraordinarios, como por exemplo a
controladoria para estudos de viabilidade econdmico-financeira de determinada intervencdo operacional.

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

O treinamento do corpo técnico (engenheiros e operacionais), alinhado ao Objetivo Operacional da MO
“Promover o desenvolvimento profissional com foco em resultados” mostra-se de suma importancia, além de
outros recursos para conseguir um alto nivel de eficiéncia operacional. O combate as perdas é um projeto de
alto custo que requer racionalidade na execucao das acgdes, com bons diagnésticos e medigédo continua dos
resultados. As areas da MO levantam as necessidades de treinamento (LNT) que constituem o Plano de

10
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Capacitacdo e Desenvolvimento (PCD) com aprovacdo da Alta Direcdo. De acordo com o PCD, foram
realizados diversos treinamentos com o objetivo de atualizar profissionais experientes e de capacitar novos
profissionais que integrarem o programa. A tabela a seguir apresenta o0s principais treinamentos
desenvolvidos para o éxito do programa.

Titulo Carga horéria (hs) | N° de treinandos Publico alvo
Hidraulica aplicada ao controle de perdas 40 17 Engenheiros e tecnélogos - MO
Balanco hidrico 8 10 Engenheiros e tecnélogos - MO
Conceitos de Perdas de Agua 8 50 Engenheiros e tecnélogos - MO
Gestao da infraestrutura e VRPs 8 19 Engenheiros e tecndlogos - MO
Pesquisa de vazamento com haste de escuta 8 19 Técnicos e administrativos - MO

Seminério internacional “Controle de perdas e o

enfrentamento da escassez hidrica” 16 43 Liderancas MO
Modelagem hidraulica 16 13 Engenheiros e tecnélogos - MO
Uso de Correlacionador de Ruido 8 28 Engenheiros e Operadores
Deteccado de vazamento — ABENDE NIVEL 2 32 2 Técnicos e Operadores

- Engenheiros, Técnicos e
Encontro técnico AESABESP 24 10 Operadores
Macromedicao na distribuicao 4 30 Engenheiros, Técnicos e

Operadores

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

O Compartilhamento do Conhecimento, conforme descrito em 5.c, é a forma de reconhecimento e incentivo a
busca de melhorias e inovacfes. As equipes apresentam ao corpo gerencial da MO as acdes que foram
desenvolvidas na busca pela eficiéncia operacional. Ao final do ciclo, os responsaveis pela elaboracao e
apresentacdo dos cases sdo premiados e aqueles selecionados pelo Programa Melhores Préaticas da M
também séo reconhecidos na diretoria e posteriormente premiados novamente na MO na categoria Menc¢ao
Honrosa do Programa MO Reconhece Vocé. Podemos destacar também o Programa de Participacdo de
Resultados em que a reducgdo no indicador de perdas é um dos itens que compde o programa, nos dois
ultimos anos a unidade recebeu 100% da PPR pelo atingimento da meta.

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

As equipes operacionais que trabalham com as atividades de controle de perdas recebem treinamentos
regulares relativos a salde e seguranca ocupacional. Mensalmente nas Reunides Estruturadas, ha o “Minuto
da prevencgdo”, onde temas pertinentes as atividades desses funcionarios sdo abordados pelos gerentes.
Cabe destacar que parte significativa da forca de trabalho da MO esta envolvida direta ou indiretamente no
Programa, seja nas atividades de leitura, reparos de vazamentos, regulagem de valvulas, execucao de
pesquisa de vazamentos e atividades administrativas como acompanhamento de indicadores e elaboragéo
de relatorios.

Anualmente € realizada inspecdo de seguranca nos locais de trabalho, e a partir delas sdo definidas e
implementadas acdes de melhorias. Alguns exemplos de acdes de mitigacBes de perigos e riscos a saude
ocupacional: 2015 (Organizacao das viaturas que carregam equipamentos de pesquisa de vazamento, com
recipientes e adequacdo interna priorizando a seguranca e facilidade de acesso aos equipamentos); 2016
(Troca dos equipamentos medidores de gas e adequacao dos tripés para utilizacdo em ambiente confinado);
2017: (Aquisicdo de lanternas anti-explosdo para utilizacdo em ambiente confinado); 2018 (Adequacao
ergondbmica das viaturas das equipes que executam manutencdo em VRPSs, criando espaco apropriados para
armazenamento dos EPIs, EPCs e equipamentos).

‘ 7. Processos ‘ Peso 12

a) Apresentar mudangas nos processos e melhorias nos produtos ou servicos, 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 (inovagoes),
incorporados pelo Programa nos processos ou produtos, informando as formas de percepcao desses beneficios. Se nédo
houver melhoria ou inovagbes em produtos ou servigos, declarar o fato. Informar aonde a especificagdo dos novos
padrées operacionais estao registrados.

Registro dos
Atividade Como era realizada Como passou a ser feito Melhorias obtidas novos
padrbes
Deteccao de Sob responsabilidade | Sob superviséo de profissional Implementacéo de novo contrato de Alteracao nos
vazamentos nao da Divisdo de de nivel superior, com pesquisa de vazamentos implantado fluxogramas
visiveis Operagéo de Agua dedicacdo exclusiva, a em 2016 e utilizado como modelo na da atividade

11
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Vi

até 2012 e a partir de
2013 passou a ser
realizada pelas
UGRs.

atividade passou a ter foco
dentro do Programa pois ndo
competia com as
“emergéncias” da Divisédo de
Operacéo de Agua e das
UGRs.

Diretoria M. Em sua nova concepgéo,
a remuneragao que antes era
realizada em funcdo da extensao
percorrida, passou a ser realizada por
vazamento detectado e confirmado,
resultando na maior quantidade de
vazamentos locados, conforme
indicador indice de Eficiéncia do
Contrato de Pesquisa de Vazamento

Gestao das
véalvulas
redutoras de
presséo (VRP)

Na area de operacéo
de agua

A atividade foi transferida para
a Divis&o de Controle de
Perdas

Foco nas atividades de gestéo de
presséo que impactam néo sé na
melhoria do abastecimento mas
também em redugéo de perdas. Um
dos ganhos com essa mudanca, foi a
otimizacao de 200 VRPs no intervalo
de 2 anos.

Alteracao nos
fluxogramas
da atividade

Gerenciamento

VRPs operando com

Reducéo das pressdes
noturnas, quando ha menor

A medida foi adotada no periodo da
crise hidrica, e ficou como medida
definitivo frente ao resultado

Alteracdo nos
fluxogramas

da pressdo pressao fixa consumo de agua apresentado na reduc¢éo das perdas da atividade
de agua
A emisséo de diretrizes para
. empreendimentos imobiliarios
o Era aceito a N I = . ~
Emissao de utilizaco de prevé a utilizacéo de tubos em Reduc¢éo do nimero de vazamentos, Alteracdes no
diretrizes para m atg Hais PEAD / FoF° qualificagdo da méo de obra, procedimento
empreendimentos L (padronizagéo dos diametros cooperando com o Programa de interno de
) I tradicionais, como - e - h
imobiliarios PVC e dos materiais e exigéncia do reducéo de perdas projetos

teste de estanqueidade)

Gerenciamento
da presséo

Havia deficiéncia de
redes e perda de
carga elevada em
locais que podiam
ser otimizados

Foi iniciado o projeto de
otimizacao de elevatorias e
desativacao de boosters, com
o objetivo de reduzir os custos
com energia elétrica e reduzir
as perdas de agua em fungéo
do estabelecimento de novos
paréametros de operacao das
elevatoérias.

Com a implantagdo do projeto foi
possivel a desativagdo de 20
boosters, com reducéo de R$ 150 mil
reais/més na operacao destes
equipamentos.

Alteracao nos
fluxogramas
da atividade

Troca de ramal
de agua

Fechava-se o furo
antigo e fazia um
novo furo.

Equipamento aproveita o furo
no ferrule nos servicos de
substituicdo da tomada de

agua

Agilidade e qualidade no reparo do
ramal de agua, conforme o indicador
ISp10 — tempo médio de execugao
dos servicos de 4gua demonstra.

Alteracdo nos
fluxogramas
da atividade

Deteccao de
vazamentos nao

Priorizando setores
com maior indice de

Utilizagao dos Mapas de calor,
no qual séo plotados pelo
método de interpolagéo, a

intensidade pontual dos

Eficiéncia na pesquisa de vazamentos
ndo visiveis. A inovagado percebida é a
jungéo do novo contrato de pesquisa
de vazamentos com a utilizacéo dos

Alteracao nos
fluxogramas

visiveis perdas x da atividade
vazamentos na regido mapas de calor, gerando bons
analisada resultados (8.a.)
Regularizagdo era o .
. A regularizac¢é@o dos nucleos
feita pelos contratos de baixa renda passou a ser
Atuacdo em tradicionais de 5 . ) Alteragao nos
. ¢ . . feitos pelos contratos de Aumento do volume micromedido e §
nacleos de baixa crescimento ~ S ] modelos de
h performance, que séo diminuic&o das perdas reais
renda vegetativo, onde contratos

remunera-se pelo
servigo executado

remunerados pelo resultado
obtido.

Microturbina em
vélvula redutora
de presséo

Controlador a bateria

Foi iniciado o piloto em uma

VRP na cidade universitaria,

com a miniturbina fornecendo

energia para o controlador da
VRP.

Mudancga no padréo dos novos
projetos ja prevendo a microturbina
como parte do conjunto, possibilitando
a diminui¢éo no intervalo de
transmisséo de dados do controlador
ara o sistema supervisoério de 6 horas
para 15 minutos

Alteracdes no
procedimento
interno de
projetos

Execucéo de
VRP em cavalete

Barrilete em ferro
fundido dentro de

Executada VRP com o corpo
em PEAD e em formato de

Rapidez na execucao, evita ambiente

Alteracdes no
procedimento

- confinado interno de
de PEAD caixa cavalete projetos
Utilizagdo de Selecdo de ligagges com Aumento da confiabilidade na Alteracao nos

Hidrometros
Volumétricos

Hidrédmetros
velocimétricos

potencial de melhoria na
micromedicao com a utilizagéo
do hidrébmetro volumétrico

micromedigdo, com um ganho médio
de 15% no volume.

fluxogramas
da atividade

Selecgéo de ativos
de Infraestrutura

A selecéo era feita
considerando a idade

Com a utilizagao dos mapas
de calor (Kernel), combinando

Direcionamento dos recursos para 0s
locais mais criticos e que trazem

Alteracdo nos
fluxogramas
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Prémio de Eficiéncia Operacional em Saneamento
p
de infraestrutura e 0 material multiplos fatores, resultado a curto prazo, possibilitando da atividade
para renovagao principalmente incidéncia de fazer todo o planejamento de troca de
vazamentos, determinando as ativos da unidade, com grau de
areas criticas priorizacdo

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.

Tecnologia s incorporadas Beneficio

Monitoramento a distancia com GPRS de VRPs e Pontos Agilidade na deteccao de ocorréncias como desabastecimentos
Criticos de Abastecimento e vazamentos

Operacdo de VRPs por Ponto Critico Refinamento da operacéo, otimizando os ganhos da VRP
Instalacdo de hidrémetros anti-imé Prevencéo de fraudes

Refinamento da gestéo da pressdo, economia de energia e
reducéo de perdas

Aperfeicoamento controle de pressao, abrangendo todo o
periodo do dia de forma customizada de acordo com o perfil de
consumo da area atendida.

Bombas operando com inversores de frequéncia

Operacéo de estacdes de Bombeamento de Agua por Ponto
Critico

¢) Informar as simplifica¢des, se houver, no gerenciamento das rotinas dos processos afetados pelo Programa, que foram
por ele incorporadas. Se nao houver, mencionar o fato. Destacar formas de autogerenciamento pela equipe operacional.
Desde 2014, a MO instala véalvulas reguladoras de pressao controladas a distancia, possibilitando agilidade e
proatividade com o comando a distancia dos parametros adequados, sem deslocamento das equipes.

Em 2015, teve inicio o monitoramento dos pontos criticos de abastecimento a distancia, agilizando a
deteccédo de ocorréncias, como desabastecimentos e vazamentos.

Em 2016, foi desenvolvida a versao mobile do software Proviewer, sistema desenvolvido pela MO para
supervisao das instalacées eletromecanicas dos sistemas de abastecimento de agua. A tecnologia permite
gue as informacfes sejam consultadas de qualquer lugar por meio de um telefone celular com acesso a
internet, evitando os deslocamentos das equipes até o local.

Em 2017, com a utilizacdo da microturbina geradora de energia como piloto na MO, com o objetivo de
eliminar o uso da bateria interna do controlador e diminuir o intervalo de transmissdo de dados, houve a
revisdo do padrao para projetos de Véalvulas Redutoras de Pressao, incluindo esse componente como parte
integrante do conjunto.

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.
Todas as melhorias citadas em 7.a, 7.b e 7.c s@o produtos dos diversos
mecanismos de avaliagdo e melhoria dos processos existentes na MO:
Reunido mensal dos Nucleos de Combate as Perdas; Reunido mensal do
Forum do Processo Agua; Reunido mensal de Andlise de Desempenho
Local; Reunidao mensal de Analise de Desempenho Departamental; Reuniéo
mensal de Analise de Desempenho Global; Reunido quadrimestral dos
Nucleos de Combate as Perdas com a Alta Direcdo; Reunido trimestral de
Acompanhamento das Macroacdes; Reunides semanais da Alta Dire¢ao;
Auditorias internas e externas; Benchmarkings; Reviséo de processos; além
de préticas da Diretoria Metropolitana e da Sabesp e de eventos externos
como Encontros Técnicos, Congressos, Seminarios, etc.
As informacdes geradas e coletadas pelas praticas citadas sao avaliadas
pelas areas ou pelos grupos de
Fig.11 — Melhoria implementada trabalhos, implementados e compartilhados com as demais
areas da MO, através da pratica de Compartilhamento do
Conhecimento e com a coleta das sugestbes dadas pelos
expectadores das apresentacdes e pelos participantes do
Evento Integra MO por meio de Totem Digital (Fig.10).
Um exemplo de melhoria implantada decorrente dessa
avaliacdo é a mudanca do modelo de contratacao de pesquisa
de vazamentos ndo visivel, que foi identificado na RAD, por
meio da avaliacdo e analise dos indicadores, detectando que o
problema estava na baixa performance do contrato de pesquisa

Fig.10 — Totem digital

Reunides
UGRs

aihdtn Pt ModeloContrato MO de vazamentos nao visiveis, e por meio de benchmarking e

renciado s haje é referencia par -~ H H -1

contratadalocar i i revisdo de processo, foi concebida nova forma de contratacéo,
men m red ~ . . .

populstier b Ll sendo desde entdo modelo na diretoria (Fig.11).
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P
Questdes de Resultados |
8. Resultados Peso 40
Sistema de pontuacéo
por questao)
4: Evolugéo
significativa de
3: Evolugéo regular de |resultado diretamente
Grau 0: Nao responde 1: Evolug,ao 2: Evolugéo resultado c_llretamente associado ao
desfavoravel regular associado ao Programa
Programa E em “e”,
alcangou meta e nivel
competitivo
Escala% 0 25 50 75 100

Apresentar uma ou mais evolugdes, conforme conveniente, de resultados direta ou indiretamente associados ao

Programa para as questdes abaixo.

Usar, na apresentacgdo, indicadores de desempenho com série histdrica 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.

a) Econémico ou financeiro Peso 8
Indicador Sentido 2015 -2016 2016-2017 2017-2018 E’Aﬁgg
IFn02 indice de perdas de faturamento (%) 1y 25,3 23,6 23 36,7
b) Social ou ambiental Peso 4

. . 2016 — Média
Indicador Sentido 2015-2016 2017 2017-2018 PNOS
IPa10 indice de atendimento ao prazo dos servigos (%) iy 86 91 97 92
Isp10 Tempo médio de exec.de servigos de Agua
(h/serv.exec.) ¢ 3 44 40 43
Atendimento aos prazos dos servigos - regulados iy 85 94 94 -
c¢) Clientes ou mercados Peso 4

. ) 2016 — Média
Indicador Sentido 2015-2016 2017 2017-2018 PNOS
IPa10 indice de atendimento ao prazo dos servigos (%) T 86 91 97 92
Isp10 Tempo médio de exec.de servigos de Agua 3 73 24 20 43
(h/serv.exec.)
Atendimento aos prazos dos servigos - regulados 4 85 04 04 )
d) Pessoas | Peso 4
Indicador Sentido 2015-2016 | 2015-2016 | 2015-2016 yﬁgg
indice de cumprimento de treinamentos planejados Processo Conforme 100 100 100 )
controle de perdas - (%) planejado
indice de eficacia de treinamento — (%) i 90 97 100 97
indice de favorabilidade na pesquisa de clima. Dimenséo “Eu
me empenho em meu trabalho, pois sei o0 quanto ele é i 92,6 93,40 99,3 -
importante para o resultado final”

| e) Eficiéncia de processo | Peso 20

Apresentar também nessa questdo, quando aplicaveis, a meta almejada e o nivel de competitividade atingido por meio da
apresentacéo de referencial comparativo pertinente (ver “referencial comparativo pertinente” no Glossério Critérios de

Avaliagdo MEGSA).

Destacar as principais licdes aprendidas com o Programa.
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! Prémio de Eficiéncia Operacional em Saneamento vi
Indicador Sentido 22%1156 22%1167 22%11; gﬂoeltg RC
Isp14 indice de perdas totais na distribuicdo (L/ligXdia) 4 383 355 348 350 P:TL%S
IANC indice de 4guas ndo comercializadas 2y 47 445 435 44,2 MN 42
IRFA — indice de reclamagdes de falta d"agua 8 6 6 6

Eficiéncia do contrato de pesquisa de vazamentos (km/rede) i 0,9 0,9 1,0 1 -
Renovacgédo do Parque de Hidrometros (%) i 14 22,7 26,7 *

Isp25 Reabilitacdo de redes de agua (%/ano) iy 0,05 0,11 0,18 * M 0,02
indice de vazamento de rede (vaz rede/100 km) Ry 106 79 79 100 -
indice de vazamento de ramal ( vaz ramal /mil lig) 2y 43 31 29 40 -
IRD indice de regularidade da distribuigéio (%) iy 96 97 98 97 MN 99
Ipa02 indice de hidrometragéo (%) iy 100 100 100 100 RT100
Ipa03 indice de macromedig&o (%) i 100 100 10 100 RT100

(*) indicadores de controle, ndo ha estabelecimento de meta

Além das licdes aprendidas elencadas na tabela do item 7.a que geraram melhorias nos processos
relacionados ao programa de perdas da UN, foram identificados os fatores criticos de sucesso para a
conducdo bem sucedida de um programa de perdas sendo eles: Diagnostico preciso, processo de
planejamento eficaz que contemple os recursos financeiros e humanos necessarios para execugcdo das
acOes previstas, envolvimento da Alta Administracdo e finalmente uma boa cesta de indicadores, com

métodos de medicao confiaveis e regulares para subsidiar a tomada de decisao.

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

INSTRUCOES DE PREENCHIMENTO

LIMITE DE PAGINAS COM OS ENUNCIADOS DO FORMULARIO: 15 paginas tamanho A4. Fonte Arial 10. Tabelas Aria

Arial 6.

MANTER TODOS OS ENUNCIADOS. NUMERAR AS PAGINAS.

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

| 8, Figuras

Revisores 2017: Ricardo Rover Machado CORSAN e Camara Técnica de Gestdo 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 Gestéo de Indicadores de Desempenho da Abes.

Revisores 2018: Carlos Schauff, Rodolfo Candeia.
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