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l:O PNQS ID Case
PEOS Formulario PEOS 2022 201
o Prémio de Eficiéncia Operacional no Saneamento Ambiental

INSTRUGCOES PARA PREENCHIMENTO
MANTER TODOS OS ENUNCIADOS, INCLUSIVE ESTE, E NUMERAR AS PAGINAS.
LIMITE DE PAGINAS COM OS ENUNCIADOS DO FORMULARIO PREENCHIDO: 15 paginas (nao inclui Glossario e Bibliografia), formato
tamanho A4. Fonte Arial ou Times New Roman, tamanho 10. Tabelas Arial 8, Figuras Arial 6. Apenas o contetdo relatado sera avaliado,
ndo havendo fatores estéticos.
Salvar arquivo em formato PDF para ser enviado, com o nome “PEOS 2022 XXX - YYYYYYYY”, onde “XXX” é o ID do Case e
“YYYYYYYYYY” é o nome do Case. O ID é o niumero dado pelo site ao preencher a Ficha de Elegibilidade e o nome do Case €é o
que foi informado na Ficha de Elegibilidade. N&o é permitida a alteragdo no nome do Case submetido a Elegibilidade. Caso isso
ocorra, 0 CNQA néo se responsabiliza pela ndo localizacdo da Ficha de Elegibilidade aprovada, e, por consequente, perda da
submisséo do Case ao PEOS.
No caso de duvidas de preenchimento, entrar em contato com o CNQA, pelo e-mail cnqga@abes-dn.org.br.

A) Informacdes sobre o Case

Nome do Case (Programa implantado) - o mesmo da Ficha de Elegibilidade, maximo 60 caracteres Case submetido em ciclo Ano

Guarulhos, o desafio da reducéo de perdas PEOS anterior? ('ﬂrl?g';]r(')ts-)

. o o . . . . ()Sim (X)Néo | 2019
Por “Programa” pode-se designar aqui uma sistematica, plano, iniciativa, pratica, processo, atividade, projeto ou similar,
envolvendo etapas organizadas e a¢des coordenadas. Informar o ano de implantacéo ao lado,

Tema central do Programa
(x ) Gestéo de Perdas (1) Gestéo de Eficiéncia Energética (1) Tema Livre (Fornecedores)

Abrangéncia ou alcance

Unidade de Gerencia Regional Guarulhos
Fornecer informacdes sobre as areas geogréficas, localidades, segmentos, areas da organizagéo ou outros dados que mostrem o alcance ou cobertura do Programa
descrito neste Case.

Resumo do Case (@€ 12 linhas)

A Sabesp assumiu o municipio de Guarulhos, segundo maior do Estado de Sao Paulo, com 1,4 milhdo de habitantes.
Levar 4gua todos os dias para a cidade de foi o principal desafio. Apesar de fornecer 4gua para abastecer quase 90%
do municipio vendida por atacado , a distribuicao era feita por autarquia municipal, que apesar da grande competéncia
de sua equipe , apresentava dificuldades no direcionamento de ac¢des para melhorar o abastecimento e dessa forma
mais de 1,2 milh&o de pessoas vivenciava rodizio no abastecimento. Além de consolidar a solu¢éo do abastecimento,
outro fator importante para Sabesp era operar diretamente o sistema de abastecimento, reduzindo perdas. Como cenario
concreto tinhamos ao assumir a cidade 5 mil vazamentos em carteira, ou seja, sem agua e com vazamentos.
Aproveitando as experiéncias anteriores da companhia na aplicagdo do MASPP, métodos de gerenciamento de projeto,
sistemas, tecnologias e gestéo de terceiros, foi e desenvolvida uma solugéo sob medida para o caso Guarulhos. Nesse
sentido foi composto o modelo de contratagdo Global Sourcing adicionado ao foco de redugéo de perdas por meio de
performance e escopo minimo necessario para melhorar a infraestrutura com vistas a gerar ganhos de eficiéncia.

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

No caso de Case ja submetido em ciclo anterior, mesmo com outro nome, incluir acima aspecto que evoluiu no Programa ou Resultados desde
entao
A QUALIDADE DESSE RESUMO E AVALIADA NAS QUESTOES “7.A” - RESUMO DA PRATICA E “8.E” - RESUMO DO RESULTADO

B) Perfil da Organizacao

Informacdes utilizadas para contextualizar a analise do Case

INFORMACOES DA ORGANIZACAO

Denominagéo da organizagdo candidata: Trata-se de: E ou fornece para Operador direto ou
Unidade de Gerenciamento Regional Guarulhos - MNO | () Organizagdo completa |concessionario de:
Atividades principais da organizacdo candidata: ( ) Unidade Autdnoma (X) Abastecimento de agua
Distribuicdo de agua, coleta de esgoto e prestacdo de (X) Unidade de Apoio (X) Esgotamento sanitario
servigos ao cliente. () Manejo de aguas pluviais
() Manejo de residuos s6lidos urbanos
(_) Manejo de efluentes industriais

Quantidade de empregados préprios da org. candidata (porte): Endereco principal da organizagédo candidata:
370 Av. Emilio Ribas, 1247 — bairro Gopouva — Guarulhos.
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Razdo social responsavel pela organizagdo candidata: CNPJ da organizag¢éo candidata:
Cia de Saneamento do Estado de S&o Paulo - Sabesp 43.776.517/0406-45
Nome do Autor, para se obter informac6es adicionais: Email Autor: andersonab@sabesp.com.br
Anderson Aparecido Barbosa Fone Comercial Autor: 11 986846052
Celular Autor: 11 999383966

Dirigente responsavel que autoriza a candidatura
Cesar Fornazari Ridolpho

DECLARACAO AUTENTICACAO
A organizagdo candidata concorda em responder consultas do | O dirigente responsavel da organizagio candidata autoriza a submisséo
Especialista para esclarecimento de dividas, bem como, no caso de o | do Case a ABES e responsabiliza-se pela autenticidade das informacdes
Case ser finalista, concorda em responder consultas para compartilhar | fornecidas, bem como autoriza sua anélise pelos Especialistas designados
seu conhecimento em prol do saneamento ambiental. pelo CNQA e divulgacéo do Case, no caso de ser declarado finalista.

C) Perfil Complementar
Informagdes utilizadas para contextualizar a anélise do Case

1. Insténcia de governanca

Informar nesse espaco a denominacdo do controlador da organizagdo candidata, responsavel pelo Case. Ex.: Conselho, Diretoria
corporativa (se a candidata for uma unidade autbnoma, de apoio ou parte de um grupo empresarial), Secretaria Municipal (se a
candidata for 6rgdo de Prefeitura) ou outro.

A SABESP é uma empresa de economia mista e de capital aberto. 50,3% de suas a¢bes pertencem ao Governo do
Estado de S&o Paulo, 30,3% est4 no BM&F Bovespa e 19,4% na Bolsa de Valores de Nova lorque. A estrutura de
governanga corporativa é composta de Assembleia Geral de Acionistas, Conselho de Administrag&do, Conselho

Fiscal, Comité de Auditoria e Diretoria Executiva, formada pela Presidéncia e cinco Diretorias. A UGR Guarulhos
presta contas & MN — Unidade de Negdécio Norte que faz parte da diretoria Metropolitana.

2. .Instancia de controle da sociedade

Informar, se existir, a denominag&o do drgéo ou 6rgaos controladores do desempenho da organizagao, direta ou indiretamente, em
termos de Eficiéncia Operacional no tema central ou associado ao Programa (Ex. Agéncia Reguladora, Secretaria Municipal, Orgédo
Ambiental, Ministério etc.). Se nao existir, apenas declarar esse fato.

O 6rgéo regulador da SABESP é a ARSESP — Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de S&o 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. A agéncia controla a eficiéncia operacional da SABESP por
meio de requisitos de desempenho, ligados aos processos da cadeia de valor vinculadas as metas contratuais e
atendimento as deliberacdes. O relacionamento da RN com a ARSESP ocorre através da Superintendéncia de
Assuntos Regulatérios (PR) e pelo atendimento as politicas Institucionais e procedimentos empresariais correlatos. Em
relacdo ao meio ambiente e a saude publica, esta sujeita as Resolu¢cdes Conama 237/95 e 430/11, bem como ao
Decreto Estadual 8.468/76, que dispdem sobre os padrées de langamento de efluentes e qualidade dos corpos hidricos.
3. Areas internas e da mesma controladora envolvidas

Informar a denominagéo das principais &reas ou equipes internas ou da mesma controladora envolvidas no Programa.

A UGR Guarulhos se reporta a Unidade de Negécio Norte MN a qual envolve as demais areas de apoio.

4. Outras partes interessadas envolvidas

Informar a denominacgdo de outras partes interessadas envolvidas no Programa e suas responsabilidades, como fornecedores,
prestadores de servicos, clientes, instituicdes parceiras, consultores, 6rgdos de governo e outros.

Fornecedores, por meio de equipamentos e servicos terceirizados no modelo de contrato de performance pelo Global
Sourcing

5. Linha de reporte

Informar a qual cargo ou Nivel da estrutura organizacional o Lider ou a Coordenagdo do Programa se reporta.

A UGR Guarulhos reporta a MN - Unidade de Negécio Norte, que é parte da diretoria Metropolitana da Sabesp.

D) Critérios PEOS

Oito Critérios aplicados ao Case que receberdo nota do Avaliador
Em cada um dos oito Critérios deles busca-se questionar os aspectos da exceléncia em gestao aplicada ao Programa de
melhoria da Eficiéncia Operacional descrito no Case. Os sete primeiros questionam 0s processos gerenciais associados ao
Programa e algumas evidéncias e o oitavo solicita os resultados alcangados pelo Programa implantado.

Questdes de processos gerenciais

Critériosdela?

Sistema de pontuacéo
(por questéo)
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Grau 0: N&o responde = [RESPRNeIE % [RESEONGIE 3: Responde quase tudo 4 Re§pondetudo ou
pouco boa parte praticamente tudo
Escala% 0 25 50 75 100
1. Lideranca Peso 12

a) Citar o valor, principio organizacional, credo, politica ou outro direcionamento formal similar, incluindo o desenvolvimento
sustentavel, que destague a busca da eficiéncia operacional, alto desempenho ou objetivo similar, como sendo cultura relevante
buscada pela organizagdo (ndo é necessario apresentar todos os direcionamentos da organizagdo). Citar um ou mais métodos
adotados para apoiar o desenvolvimento dessa cultura. Informar de que maneira o direcionamento é anunciado formal e ativamente
a forca de trabalho e outras partes interessadas envolvidas (citadas em C.4).
= - =y A Miss&o, Vis&o e Valores da UGR Guarulhos séo corporativos e foram
— estabelecidas no Planejamento Estratégico Sabesp, quadrienalmente,
contribuindo para a methoria da qualidade realizada com auxilio de consultoria através de brainstorming onde
il i it participaram o diretor-presidente, diretores, assessores, assistentes
executivos e superintendentes. A sustentabilidade é reforcada pela
Diretriz Estratégica de Sustentabilidade (Promover o crescimento da
Sabesp com equilibrio econémico-financeiro de forma ambientalmente
correta e socialmente justa), que culminam com acdes voltadas para o
ESG presentes na estratégia da MN, das quais a UGR Guarulhos também
participa.
A UGR também dissemina os valores éticos e o codigo anualmente no
Dia do Compromisso. Além disso o codigo esté disponibilizado no Portal
Corporativo, no site Sabesp, no Relatério de Sustentabilidade e no Portal
Transparéncia, sendo divulgado nas reunides de partida dos contratos com
os fornecedores, eventos comunitarios e com o Poder Concedente, redes
socias, entre outros. Todos os empregados e dirigentes, por ocasido de
seu ingresso na Sabesp, recebem um exemplar do cédigo, se
comprometendo a observar e cumprir 0s preceitos de ética e conduta nele
previstos.

Ser referéncia mundial na prestacdo de
servicos de saneamento, de forma sustentavel,
competitiva e inovadora, com foco no cliente.

VALORES ETICOS

Respeito a sociedade e ao cliente | Respeito ao
meio ambiente | Respeito as pessoas

tﬂlu*ml-)‘ !um&)n-)\—_ f‘““"“"

Integridade | Competéncia | Cidadania

sabesp

b) Informar qualquer agdo de mudanca cultural identificada como necesséria para o éxito do Programa, explicando os principais
aspectos disfuncionais da cultura que séo tratados ou os principais aspectos funcionais que séo reforcados, adicionando os meios
de tratamento ou reforgo empregados. (Ver “aspectos da cultura” no Glossario dos Critérios de Avaliagdo MEGSA)

A SABESP no final do ano de 2018 formalizou um contrato inovador com a Prefeitura de Guarulhos ao assumir o
Saneamento Basico do Municipio pelo prazo de 30 anos, assumindo parte dos colaboradores pertencente a autarquia
SAAE responsavel servigos de saneamento. No inicio foram 22 funcionéarios da Sabesp e 400 do SAAE, os quais sdo
ligados a municipalidade e ja traziam toda a cultura instituida de anos.

O grande desafio, hora entdo, era desenvolver um projeto para mudanca da cultura organizacional com foco na
exceléncia e estruturar o planejamento estratégico da Unidade recém-criada para atender os requisitos das partes
interessadas, em especial no atingimento das metas contratuais pactuadas com a Prefeitura de Guarulhos.

O projeto teve inicio com a analise detalhada do cenario, avaliando para tanto o fluxo dos processos de
responsabilidade da extinta Autarquia SAAE, nivel de satisfacédo dos clientes, carteira de servi¢cos pendentes, métodos
de analise de desempenho, mapeamento da cultura organizacional e competéncia dos profissionais, dentre as
principais, a fim de subsidiar a alta dire¢céo da Unidade de Gerenciamento Regional na tomada de decisfes.. Para isso
foi elaborado um plano de acdo de integracéo a cultura da Sabesp com as principais etapas a serem realizadas, sob
responsabilidade da Lideranca da UGR, apoiada corporativamente pela MN e demais areas da diretoria.

Participaram da elaboracéo do plano, representante dos do RH da MN, do SAEE/prefeitura e lideranca da UGR com
apoio de consultoria especializada no processo de gestdo de pessoas.

¢) Informar de que forma o Programa consta do mapeamento de riscos da organizagdo como agao mitigadora. Mencionar o risco
mitigado direta ou indiretamente pelo Programa. Se o Programa néo constar do mapeamento de
riscos, justificar.
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corporativos. Os riscos mais criticos dentro da UN e que refletem na gestdo da UGR Guarulhos séo os referentes a
infraestrutura. O tratamento inclui agdes pertinentes a renovacao, troca e manuteng¢do. Ja& o monitoramento desses
riscos € realizado através de diagndstico das condi¢des da infraestrutura e da analise critica dos indicadores dos
processos que impactam na renovagéo, troca e manutencgéo dos ativos da UGR.

Como exemplo:

A reducéo de perdas mitiga alguns riscos empresariais importantes tais como:

R008 — Indisponibilidade de 4gua tratada na quantidade necesséria.

R013 - Rompimento de Prestacédo do Contrato de Prestacéo de Servico Municipal

R049 - Reducéao de eficiéncia de Adutoras, redes e ramais de agua.

d) Informar quais indicadores de eficiéncia operacional, associados ao Programa, sdo utilizados para avaliar o desempenho
estratégico ou operacional, destacando as areas que séo avaliadas por indicadores especificos, se houver.

Para acompanhamento da eficiéncia operacional da MNO utilizamos o IPDT - indice de perdas na distribuicao, o qual
considera a formula de litros perdidos por ligacao por dia. Os demais indicadores que impactam na pratica séo o IRFA
— indice de reclamacao de falta d’agua que demonstra que ndo estamos impactando na falta do produto, o IVV — indice
de vazamentos visiveis, importante para atuacdo de forma preventiva na detec¢do de vazamentos.

e) Citar as formas de acompanhamento regular do Programa e da evolucdo de seus resultados pela dire¢do da organizacéo
candidata. Citar a maneira de avaliar o potencial de alcance de meta associada ao Programa, ao acompanhar a evolucdo dos
resultados.

A UGR considera os requisitos das partes interessadas e utiliza referenciais comparativos para seus indicadores
estratégicos e de processos, quando pertinentes, seguindo 0 POQA0099 — Gestao de Informagdes comparativas, que
neste caso, leva em consideragdo a recente assuncao do municipio pela Sabesp e se compara neste contexto as
UGR'’s que tenham caracteristicas semelhantes.

O alcance das metas, a competitividade e a sustentabilidade é assegurada por meio da analise de desempenho,
durante a realizagdo da RAO departamental mensal, quando sdo avaliados criticamente os indicadores que nédo
atenderam as metas previstas e/ou que sofrem tendéncia de desvio, conforme procedimento POQA 0027 — Analise
Critica. Os indicadores sdo controlados por meio do sistema painel de bordo, permitindo inclusive estabelecer
comparacdo com as demais unidades da empresa. As principais decisGes sao relatadas no painel e atas de reunido e
sdo checadas nas pendéncias pertinentes as ac¢des de correcdo de rumos dentro dos prazos estipulados na reuniédo
seguinte.

A implementacdo das decisfes é acompanhada pelo CQG (semanal) e RAO (mensal), que tem inicio com as
pendéncias anteriores e andlise do resultado obtido. Na UGR as pessoas sao designadas para o acompanhamento
das decisdes e os resultados s&o verificados nas reunibes RAO e CQG. Em 2020 foi implantada o projeto UGR Agil,
Framework Scrum, nos times ageis para 0 gerenciamento de principais processos da UGR: relacionamento com os
clientes, arrecadacdo, processo esgoto e processo agua. A adocdo da metodologia e o uso do Kanban(Trello) foi um
grande passo para uma mudanca cultural e de mindset dos colaboradores, pois 0 uso da metodologia proporcionou
aos times receber ou captar uma demanda e transforma-la em valor o mais rapido possivel sem interrupcoes,
percorrendo todo o fluxo de valor.
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f) Sumarizar como e quando foi realizada a Ultima atividade de controle externo, relativo ao Programa, pela instancia de governanca
(citada em C.1) e por insténcia de controle da sociedade (citada em C.2), sobre a organiza¢do candidata. Se ndo houve atividade
de controle dessas instancias, sumarizar quando e o que foi informado na dltima prestac&o de contas.

Como forma de acompanhamento externo temos a regulacéo dos servigos publicos executado anualmente pela ARSESP , onde
atestam a evolugdo das a¢des no municipio e o atendimento das clausulas contratuais, entre elas o combate as perdas. Também
€ importante ressaltar que todo o trabalho € acompanhado pelo Poder Concedente, pois impacta diretamente na populagdo

A UGR se submeteu em 2021 ao Prémio Paulista de Qualidade em Gestdo — PPQG, sendo reconhecida, e em 2022 novamente
participa em um nivel mais elevado.

Os requisitos dos clientes aplicaveis aos produtos e aos processos sdo definidos a partir das necessidades e expectativas
identificadas em pesquisas, assim como as demais partes interessadas, Diretrizes de Governo, Politicas Publicas, Requisitos Legais,
Politicas Institucionais, Diretrizes Estratégicas, como exemplo, os produtos agua e esgoto sédo definidos por legislacdes, como o
Decreto Federal 5440/05, a Portaria GM/MS n° 888/2021 sobre a qualidade da agua para consumo humano e pelo Decreto Estadual
8468/76, para a coleta e tratamento do esgoto sanitario.

| 2. Estratégias | Peso 10

a) Citar um ou mais objetivos estratégicos associados ao Programa e listar as principais estratégias (caminhos, ideias) adotadas
para o Programa ter éxito. Destacar a relagdo de algum objetivo estratégico citado com a responsabilidade ambiental, social ou de
governanca (ESG). Se aplicavel, informar de que maneira o Programa se relaciona com Planos oficiais Municipais, Estaduais ou
de Bacias de localidades atendidas pela organizacéo. Se néo for aplicavel, declarar o fato.

Entre os  principais
objetivos  estratégicos
correlacionados

e S

e

6

— 2
sabesp ) ; podemos destacar :
! : a.,.?..,. 5....:.. - ¢ 2 - Implantar novas
b"“ e e : tecnologias;
MAPA A ' il 3 - Assegurar a
ESTRATEGICO :' ; 75 qualidade dos servicos;
| i e 5 B 4 - Aperfeigoar
; Satshazer Manter e conauintar Fortslcer s =21 processos. Foram

o cliente 3 . . .
P i R e assimiladas tecnologias

existentes em Guarulhos
e implantadas as
: existentes na Sabesp.
Apsrtegnse modelo Global Sourcing
de contratos para
aceleracédo das acoes.
6. Manter e conquistar
i, | mercados e  novos
et e ' , | negocios;
/ " . 7. Fortalecer a imagem
da Sabesp
A S0 , P Na aplicacao das
2025 = b T ! soluces Sabesp , a
. imagem da empresa e
novos negécios com ampliacdo da base de clientes, grandes consumidores. Atender o plano municipal de saneamento
e a estratégia de abastecimento da regido metropolitana.
8 . Garantia de disponibilidade hidrica —
9- Gerar impacto socio ambiental positivo
A operacdo e manutencdo empregada reduziram o impacto nos mananciais com ag¢fes voltadas a melhor
abastecimento com reducao de perdas. Servicos de gestdo parque onde fica o principal manancial do municipio.
Atendendo as principais praticas relacionadas ao ESG.
1- Promover desenvolvimento profissional e pessoal
A empresa assumiu um municipio de grande porte, mantendo parte da equipe que trabalhava no Saae, e contratos de
grande porte para aplicacdo das principais tecnologias empregadas na empresa. O aprendizado, cooperagédo e
integracdo entre as diversas origens da mao de obra das empresas, potencializou as acdes.

b) Apresentar um ou mais indicadores de desempenho e metas futuras de curto ou longo prazos, que foram
estabelecidos, relativos aos objetivos estratégicos associados ao Programa, destacando a forma ou método para seu
estabelecimento (dos indicadores e das metas). Explicar quando ndo se espera melhorias no resultado no longo prazo
devido a influéncia de outras variaveis. Informar onde foram explicitadas as metas.

Os principais indicadores estratégicos com relagdo com a pratica tém suas metas definidas no processo de planejamento Tatico da
Diretoria e Operacional e suas metas de curto e longo prazo séo desdobrados para a UGR.



Potencial (Metas)
20 | 202 | a0

DISTRIBUIGAO DE AGUA

E  IPDT - Indicador de perdas totais de agua - MNO ""ms"'[‘]ig]a'?ao X 424 344 280

E IANC - indice de aguas ndo comercializadas - MNO % | 524 490 480

E IRFA - Indicador de reclamagées de fatta de agua - MN R‘C‘T[;?)&aL‘fso‘( | 7972 5373 50,00
PRESTAGAO DE SERVIGOS AO CLIENTE

E IVV - indice de vazamentos visiveis por extensdo de rede - MN Vazamento/Km ] 546 466 400

c) Citar as principais etapas, partes ou frentes que compuseram o Programa e respectivas areas responsaveis, mencionando o
montante de recursos previstos e a fonte. Destacar mecanismos de agiliza¢cdo da implantacdo do Programa. Citar as formas de
acompanhamento regular dessas ac¢fes pela dire¢éo.

Para o caso de reducédo de perdas foi usado MASPP - Método de Avaliacdo de Solucdes de Problemas de Perdas e o
emprego da denominada Cruz de Lambert que atua nas principais causas : gerenciamento de pressao, velocidade e
gualidade dos reparos , controle ativo de vazamentos e gerenciamento da Infraestrutura. A partir da analise do
problema , usando matriz de causa e efeito e as principais causas de perdas , a Unidade de Negdcio MN juntamente
com a Diretoria Metropolitana , desenvolveram contrato que atuasse nas causas para tratamento rigoroso com foco na
melhoria operacional para abastecer cada vez melhor. No caso de Guarulhos havia uma condi¢éo perversa pois havia
rodizio de 4gua e dificuldade na manutencdo dos vazamentos, fato esse comprovado pela carteira no sistema de
controle da autarquia com mais de 5000 vazamentos para reparo. Utilizando as praticas preconizadas na Sabesp pelo
MASPP visava estabelecer a curva A dos vazamentos focando as redes que vazavam. O foco na causa seria otimizar
as valvulas redutoras de presséo (VRP) que nos setores mais organizados poderiam contribuir, reduzindo a presséo,
consequentemente reduz-se a vazao dos vazamentos existentes e também agia na reducgdo de ocorréncias. Superada
essa etapa iniciava-se o trabalho nos eixos da cruz de Lambert , velocidade e qualidade dos reparos, controle ativo
dos vazamentos por meio da deteccdo de vazamentos e o controle de pressdo para fechar o cerco as perdas. A
metodologia de acompanhamento das a¢des utiliza como base o framework Scrum e o Trello, onde s&o previstas e
acompanhadas todas as acdes. O modelo idealizado no contrato do Global Sourcing utilizou um previsto de 15 milhdes
em 2019, 45 milhdes em 2020 e 75 milhdes em 2021. No ano de 2022 esté previsto 45 milhdes, jA em uma nova
contratacéo iniciada em agosto.
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d) Informar qualquer atividade de investigacdo de solug@es alternativas relativas ao Programa, em organizagfes de referéncia,
congressos ou literatura especializada. Citar o motivo que levou a escolha da(s) fonte(s). Se houver, citar uma ou mais licdes
aprendidas nessa investigagdo. Se ndo houver ligbes aprendidas na investigacéo, declarar o fato.
As investigacfes foram embasadas em participac6es em seminérios da IWA (International Water Association ) , ABES,
Aesabesp — Fenasan, em temas relacionados a eficiéncia operacional.

6



vl
Controle da Reducéo de Perdas na Distribuicdo de Agua através de Implantacdo de novas Técnicas de Gestdo e
Operacao de Sistemas , convenio entre a Sabesp e a Jica (agencia internacional de cooperacgéo japonesa).
Visita focada em redugédo de perdas, ao Japao, por meio de acordo de cooperacgédo técnica da Jica e Sabesp.
Visita a programa de eficiéncia operacional em Portugal , por meio de participacdo de visita técnica orientado pela
ABES.
Além da aprendizagem dentro da MN, foi realizado benchmarking em unidades das Sabesp que passaram por
experiencias com a assuncédo de novos municipios, com a MO ( Osasco ) e MS( Sao Bernardo do Campo), na Embraer
junto a Geréncia de Qualidade da Organizacao, para conhecerem as praticas de gestao desenvolvidas, em especial:
ao Planejamento Estratégico, Gestdo dos processos e projetos, utilizando o Framework SCRUM.
Também foi efetuada uma pesquisa de mercado, para identificar como agregar valor ao negécio da organizacéao,
culminando no desenvolvimento dos projetos listados neste relatorio.
Dentre as licdes aprendidas, houve a prética desenvolvida dentro do projeto UGR Agil, na ceriménia de Retrospectiva
da Sprint (etapas de desenvolvimento de um projeto), previsto na Framework Scrum, onde sdo observados 0s pontos
fortes e de melhoria, que sdo considerados no desenvolvimento da proxima Sprint.
A principal novidade foi a entrada de equipes de varias empresas diferentes, especialmente o que vieram da Sabesp
e 0s que estavam ja em Guarulhos na antiga autarquia. Integrar as equipes com foco na eficiéncia operacional , visando
eliminar o rodizio existente e em consequéncia reduzir perdas.
Os fornecedores também foram envolvidos ja que eram empresas que ja trabalhavam na Sabesp, mas ndo conheciam
o sistema de Guarulhos com seus desafios operacionais, comerciais e de manutengéo.

3. Clientes Peso 4
a) Informar as principais caracteristicas, componentes ou atributos do Programa e os seus beneficios diretos ou indiretos aos
clientes ou quais necessidades, expectativas ou predisposicdes! dos clientes, cada um pretende atender. Se o cliente ndo for
beneficiado, declarar o fato.

O principal atributo ao cliente esta associado a disponibilidade do produto, onde foi importante melhorar a eficiéncia e
disponibilidade hidrica eliminando o rodizio , monitorado pelo IRFA e satisfacdo do cliente. Nesse caso a reducao de
perdas garante o abastecimento e a deteccdo de vazamentos néo visiveis evita que o cliente ligue solicitando o servico.

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

Vale destacar que os servicos executados sdo comunicados aos clientes, como por exemplo, vazamentos, troca de
hidrémetro e isso € feito de forma proativa, 0 que se reflete na satisfacdo e imagem da Sabesp. Os clientes sédo
representados pelo Poder Concedente/prefeitura e a ARSESP que fiscaliza o cumprimento de metas e qualidade dos
Servigos.

c) Informar as mudancas introduzidas no servi¢co ao cliente, inclusive no protocolo de atendimento, por forca do Programa e
mencionar como os clientes foram informados dessas mudangas proativamente.

Com esses indicadores sendo acompanhados e analisados mensalmente de forma critica tornam-se instrumentos
capazes de garantir que os clientes estdo tendo abastecimento com qualidade, frequéncia adequada e vazamentos
devidamente controlados. Situa¢des pontuais sao identificadas pelos canais de atendimento viabilizados ao municipio,
como por exemplo : telefénico, WhatsApp, redes sociais, presencias e/ou por aplicativos. Outra forma de
acompanhamento e controle que subsidiam os indicadores operacionais é o tratamento minuto a minuto pela central
de operacao da distribuicdo (COD) e pela central de eficiéncia operacional (CEO), por meio de mapas dindmicos do
GIS que registram reclamacg6es de forma visual , colaborando na identificacdo das causas de perda. H4 também os
sistemas operacionais como o Scoa, que controla a operagdo, aducao e nivel dos reservatorios que permitem a tomada
de decisdo imediata quanto h& ocorréncias preventivas e corretivas. A progresséo das ac¢des gerou bons resultados na
satisfac8o e imagem da Sabesp. A ampliacdo dos canais de atendimento foi divulgada nos principais canais de
comunicacao do municipio, da prefeitura e da Sabesp em suas redes sociais, panfletos e no verso das contas.

‘ 4, Sociedade Peso 4

a) Mencionar a forma de avaliacdo de potenciais impactos sociais ou ambientais adversos nos produtos ou operagdes,
decorrentes das ac¢des para implementagdo do Programa e informar as novas medidas de mitigacdo que foram tomadas, se
houver. Se néo houver, declarar o fato.

Os principais impactos ambientais e sociais sdo identificados no LAISA — Levantamento de impactos sociais e

ambientais , documento que teve origem na Implantacao da ISO 14001 e passou a considerar também impactos sociais

nos processos, produtos e instalagbes. Nesse caso, as obras executadas em vias publicas tém impacto ndo s6 no
cliente, mas na sociedade também, como por exemplo, descarte de materiais, transito, riscos de acidentes e outros

que estao previstos no documento e possuem métodos de mitigacdo sistematizados. Importante também para a

atuacdo em perdas, € a tarifa social, a qual atende a populagdo de baixa renda que atende aos critérios especificos,

1 Ver glossario MEGSA ESG
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entre eles a participacdo em programas sociais do governo. Dessa forma ele ndo precisa desviar o produto para garantir
sua subsisténcia.

b) Explicar as consequéncias positivas, diretas ou indiretas, para a sociedade e para o meio ambiente decorrentes da
implementag&o do Programa e de que forma sdo alcancadas.
. - Dentre os principais beneficios para a sociedade esta
a garantia do saneamento e a busca pela
universalizacdo. A disponibilidade de &agua, coleta e
tratamento de esgoto tem impacto direto na Saude da
Populacdo. Por meio do programa Agua Legal foram
realizadas mais de 20.000 ligagBes de agua em areas
de vulnerabilidade social, correspondendo a
praticamente uma cidade. Nesse programa as ligacdes
de agua sao subsidiadas e as familias que atendem
aos requisitos passam a fazer parte da tarifa social

Um dado interessante demonstra a queda da mortalidade infantil em Guarulhos, a qual se sabe que o saneamento
contribui.

INDICADOR 2 - Taxa de mortalidade infantil

(a cada 1.000 nascidos vivos)

2018 2019 2020
Programagao 12 12 11,95
Resultado 13,26 10,21 10,33(*)
Fonte: Sistema de Informag3o sobre Mortalidade (SIM) e Sistema de Informagdo de Nascidos Vivos (SINASC)
Banco Municipal de 10/03/2021. (*) Resultados parciais até 31/12/2020

Quando se fala em gestdo de perdas também se relaciona com a conservacdo de mananciais, um recurso nao
renovavel, desperdicio na captacéo e tratamento na distribuicdo que impactam na disponibilidade do produto e tarifa

‘ 5. Conhecimento, Inovagéo e Tecnologia Peso 10

a) Informar os principais tipos de conhecimentos adquiridos antes e desenvolvidos durante a realizagdo do Programa. Destacar 0s
tipos de profissionais que foram desenvolvidos nesses conhecimentos e a forma de absor¢é@o. Citar a forma de registro das licdes
aprendidas sobre o que ndo funciona ou nao é praticavel e forma de sua disseminagéo apos a conclusédo do Programa.

Vale destacar que alguns conhecimentos sdo importantes como a aplicacdo do MASPP, j& internalizado na
organizacdo, mas que combinado com o Kanban(trello) e Scrum otimizam a gestdo. Um aprendizado foi a necessidade
de treinamento e contratacdo de consultoria para uso e disseminacéo da ferramenta para os envolvidos no processo.
Um dos aprendizados também foi que a falta de Agua que causava o rodizio também deixava a rede sem presséo e ao
levar a agua aumentaram os vazamentos e consequentemente as acdes de perdas tiveram que ser otimizadas. Em
uma area ja consolidada esse processo é mais controlado, mas com a entrada da Sabesp em Guarulhos esse foi um
grande aprendizado. “Se n&o tem agua nao tem vazamento” .

b) Relatar a realizacdo de experimentos simulados ou testes piloto de novas ideias para avaliar retornos potenciais para melhoria
da eficiéncia, mesmo que nado tenham sido exitosos ou adotados pelo Programa.
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Apesar de Guarulhos, antes de 2019, ndo ser operada pela
Sabesp, havia, no entanto, acompanhamento constante da
Companhia pois afetava o equilibrio da disponibilidade
hidrica da regido metropolitana de S&o Paulo. Com o
desenvolvimento das metodologias de reducéo de perdas e
aprimoramento das solucdes de abastecimento vivenciadas
na Sabesp contribuiram para que se buscasse a melhor
solucao, para a partir da assinatura do contrato, agilizar o
trabalho. Para o caso de reducdo de perdas foi usado
MASPP método de avaliacdo de solucdes de controle de
perdas e o emprego da denominada Cruz de Lambert que
atua nas principais causas : gerenciamento de pressao,
velocidade e qualidade dos reparos , controle ativo de
vazamentos e gerenciamento da Infraestrutura. A partir da
analise do problema , usando matriz de causa e efeito e as
principais causas de perdas , a Unidade de Negocio MN
juntamente com a Diretoria Metropolitana , desenvolveram

contrato que atuasse nas causas para tratamento rigoroso com foco na melhoria operacional para abastecer cada vez
melhor. No caso de Guarulhos havia uma condi¢do perversa pois havia rodizio de agua e dificuldade na manutencao
dos vazamentos, fato esse comprovado pela carteira no sistema de controle da autarquia com mais de 5000
vazamentos para reparo. Utilizando as préaticas preconizadas na Sabesp pelo MASPP visava estabelecer a curva A

dos vazamentos focando as redes que

Periodo de Fiscalizagdo: Junho de 2021.

‘§ (' Revisdo: 00 Pagina vazavam. O foco na causa seria otimizar
MN N°03.088/20 Relatério Mensal Data: 10/08/2021 , ~

sebeep Vigéncia: 2021 | 69/113 as vélvulas redutoras de presséo (VRP)

CLIENTE: CIA. DE SANEAMENTO BASICO DO ESTADO DE SAO PAULO - SABESP gue nos setores mais organizados

UNIDADE DE NEGOCIOS NORTE poderiam  contribuir, reduzindo a

ASSUNTO: Relatério Mensal n® 04 - Julho/2021 pressao, consequentemente reduz-se a

vazdo dos vazamentos existentes e

POLO GOPOUVA - FISCALIZAGOES SIGES - JUNHO/2021 também agia na reducdo de

RAMAL DE AGUA/VAZAMENTOS ocorréncias. Superada essa etapa

e iniciava-se o trabalho nos eixos da cruz

[ Lecenoa i YL < de Lambert, velocidade e qualidade dos

o 901 Pecstotes oo Rt Jer 1 L R reparos, controle ativo dos vazamentos

et So oogy por meio da deteccdo de vazamentos e

— ’.. . }sd‘%ﬁ'o 0 controle de pressdo para fechar o

o . w;{» s st Sy (R cerco as perdas. No total foram mais de

R &L 1N ‘.,,,I:-oo &1 50.000 metros de redes novas com

. 808 o o, 2 8o, didametros acima de 300 mm. para

e yteds oo L& °: - aduzir e distribuir mais agua nos setores

wma w o by ’"'gp > o : ‘f",! g criticos. Com a vivencia operacional e

£32 TN de gestdo operacional foi possivel

*€s - - viabilizar material , infraestrutura e

2w’ liberagcbes na prefeitura, CPTM e

e D rodovia Ayrton Senna para viabilizar em

& tempo recorde a implantacdo dessas

Tk obras. No caso as metas foram tirar 1,2

milhdes do rodizio em até doze meses,
com periodos de metas intermediarias:

em janeiro: 400 mil, margo:600 mil, junho: 900 mil e em dezembro o restante. Foram contratadas empresas para alguns
trechos e a secretaria de obras municipal agilizou a liberagdo. Com a evolu¢éo do abastecimento foi possivel identificar
de forma estruturada quais setores que teriam que intensificar as a¢gfes . Os volumes sdo acompanhados diariamente
e dessa forma é possivel medir a evolucéo e implantar as medidas sintonizadas com as necessidades. Eram realizadas
reunies semanais que mediam a evolucdo da melhoria do abastecimento e as a¢fes da reducdo de presséo e

agilidade no reparo de vazamentos.

c) Informar as principais mudangas introduzidas nos sistemas de informag&o para atender ao Programa e seus beneficios,
destacando a incorporacdo de tecnologias digitais?> emergentes. Destacar adequagdes em sistemas e tecnologias de coletas de

dados e de medicao da eficiéncia operacional.

2 Ver glossario MEGSA ESG
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RELATORIO PARA ACOMPANHAMENTS | T A empresa ja utiliza_lva sistema de georreferenciamento e
DE INSPECOES o c_elulares com o sistema S_IGES, mas vale destacar_ o]
sistema utilizado para fiscalizacdo em tempo real, assim

como metodologias para a gestdo como os métodos ageis
— — — e o Trello, capacitando toda forca de trabalho envolvida na
I L gestdo, inclusive representantes dos terceiros. Dessa
P oo e e forma pode-se caracterizar como a tecnologia digital
0022 PIMENTAS / Rua Guarai 341 fornecendo informacdes da execugdo em campo, inclusive
com localizacdo geografica das equipes, repasse e baixa

de servicos eliminando folhas de campo .
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d) Destacar formas de buscar assegurar a integridade e confiabilidade da coleta de dados e da medic&o da eficiéncia operacional
no tema do Programa, mencionando as técnicas ou métodos utilizados. Caso n&o sejam utilizadas metodologias de medicéo
recomendadas no setor, ou, caso sejam utilizadas com variagdes, explicar os motivos de ndo adotar o método. (Ex.: uso do balanco
hidrico para medicao de perdas).

Destaca-se para a confiabilidade a utilizacdo de sistemas que fornecem dados em tempo real sobre a distribuicdo e
monitoramento do sistema de abastecimento, destacando-se praticas que ja sdo consolidadas na Sabesp pelo uso de
sistemas informatizados de acompanhamento de perdas, medidores, VRPs e a prépria metodologia do MASPP que
considera as informagdes confiaveis para analise. Nesse caso, a inovagéo, esta na gestao do contrato de performance,
0 qual é monitorado por sistema que permite a baixa do servigo on line e séo elaboradas fotos, que séo auditadas por
empresa contratada. As equipes de campo utilizam celulares com aplicativos de georreferenciamento que permite o
acompanhamento das etapas de execucdo além de fiscalizagbes em campo. Desde as fotos, quanto as nédo
conformidades sdo consideradas para medicdo dos contratos com base no indice de performance, entre outras
varidveis que compde o indicador e impactam nas medi¢cdes dos contratos. A UGR criou o grupo de eficiéncia
operacional com o objetivo de auxiliar na gestao do contrato do Global, acompanhando as fiscaliza¢6es, tratamento de
ndo conformidades apontadas nos servicos Nesse contrato as acdes de perdas sdo executadas pela contratada que
também tem como item de remuneracédo a performance na reducéo de perdas.

8.6 FORNECIMENTO

Competitividade
Tipo Indicador UN. MS

O IDG - indice de desempenho global - MNO % 1 896 886 Metodologia
prépria
‘ 6. Pessoas Peso 8

a) Mostrar o quadro de pessoal envolvido no desenvolvimento ou implantagdo do Programa, informando as principais fungfes de
lideranca, técnicas, inclusive de seguranca, operacionais e administrativas, conforme aplicavel; as responsabilidades de cada funcéo
na equipe; e as areas de lotagdo das pessoas na organizagdo, na sua controladora ou em outras partes interessadas (citadas em
C.3 e C.4). Destacar a forma de escolha do lider do Programa. Mencionar a sistematica de comunicagéo entre os envolvidos na
implantacdo do Programa. Mencionar, se houver, eventuais mudancas na estrutura organizacional e no perfil de fungbes de
profissionais das areas afetadas, que foram introduzidas durante ou apés a implantagdo, em decorréncia do Programa.
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A UGR administra dois contratos de performance, divididos por area geografica no municipio de Guarulhos e conta
com dois polos de manutencao responsaveis pela administracdo dos contratos de performance e gestao dos servicos,

contando com
13. ORGANOGRAMA apoio da
engenharia e a
370 Assessoria MNO Contratos Célula de gestéo e
Fabiola e Daniel Valdemir Silvio .

colaboradores (02) (04) (01) planejamento. A
Lideranca € do
Servigos Operagio de [l Servigos Operacionais [l Servigos Operacionais Gestdoe Anoio Administrativo [l SeTvicos Comerciais prc')prio gerente da
Agua e Esgoto — MNO [l Polo Gopotiva MNOG [l Polo Pimentas MNOP Planejamento s P IU"1 = Valdemi {1EJ' MNOM UGR e tOdOS oS

Valdemir (151) Daniel (64) Carolina (44) Edson (13) TR | SEEEm ) Cristiano (63) ’ wid
envolvidos

participam das Reunifes de Analise Operacional e CQG. Vale destacar que a Célula de eficiéncia operacional foi
instituida como aprendizado, onde participam os lideres, funcionarios estratégicos, administradores de contratos, e
contratadas. Os resultados de perdas séo estratégicos e apresentados pela engenharia nas reunides.

b) Citar os treinamentos essenciais conduzidos, sua importéncia para o éxito do Programa e as principais fun¢des que foram
treinadas, do quadro de pessoal envolvido (citado em 6.a) e das areas afetadas pelo Programa, durante ou ap6s a implantacédo, em
decorréncia dele.

As investiga¢fes foram embasadas em participacdes em seminérios da IWA ( International Water Association ) , ABES
( associacao brasileira de engenharia sanitaria ), Aesabesp ( associacdo dos engenheiros da Sabesp ) em temas
relacionados a eficiéncia operacional.

Controle da Reducéo de Perdas na Distribuicio de Agua através de Implantacdo de novas Técnicas de Gestdo e
Operacao de Sistemas , convenio entre a Sabesp e a Jica (agencia internacional de cooperagéo japonesa)

Essas oportunidades foram focadas em eficiéncia operacional e proporcionaram o aprendizado necessario para
avancar nas estratégias no municipio e disseminados para as equipes envolvidas, no modelo de contratacdo dos
servigos e nas areas impactadas com as agdes de eficiéncia operacional.

Em 2019, na assunc¢édo do municipio pela Sabesp foi realizado a gestdo de mudancas onde as liderancas adotaram
atitudes primordiais de respeito aos profissionais do SAAE para a promog¢ado de clima organizacional favoravel a
satisfacdo e ao comprometimento da forga de trabalho como, por exemplo, adotando a politica de comunicagao aberta
e transparente com os colaboradores cedidos através do painel de duvidas, Café com a Geréncia, Sabesp Guarulhos
reconhecendo sua historia e “De olho no seu caminho. As liderangcas da UGR continuam utilizando a politica de
comunicacgao de “portas abertas” a todos colaboradores da Unidade. Em 2020, comegou o programa de endomarketing
com a realizacdo de pesquisa de Clima Organizacional de modo virtual, sendo realizada bienalmente. As tratativas do
resultado da pesquisa, incluiram o desenvolvimento de liderangcas e o Projeto de Melhorias de Comunicacgdo. Tais
como o “Fala MN GRU”, como marca estratégica para alinhamento dos valores e objetivos da empresa com 0s
funcionérios, a criagdo de um grupo de facilitadores de comunicagdo por area, envio de informacdes via lista de
transmissao WhatsApp aos colaboradores, além da viabilizagdo do Workplace como ferramenta de comunicacgao e
integracéo corporativa. Em 2022, otimizou ainda mais esse processo, através da instalacdo do Mural digital, nas trés
unidades da UGR, atingindo todo o publico interno, além da criacdo no Workplace do Grupo Conexao Guarulhos. Como
manutengdo de reconhecimento pela performance e atingimento de metas sdo realizadas festas comemorativas,
eventos de reconhecimento e participacdo em congressos nacionais e internacionais, seminarios e benchmarkings. Os
fatores de desempenho associados a promocao do clima favoravel sdo os relacionados aos aspectos Profissional,
Equipes, Pessoal, Comunidade e Negdcio.

c) Explicar quaisquer formas de incentivo ou de reconhecimento de pessoas da equipe de implanta¢éo do Programa ou das areas
afetadas, aplicadas em decorréncia de atuacéo destacada no seu desenvolvimento e implantacéo.

11
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Além das praticas corporativas, uma das formas de reconhecimento
foi o programa de olho no seu caminho, estimulando a participagdo

o 0 ~ .
Ranhln l"nzenal da forca de trabalho na detec¢do de vazamentos, assim como o
g q apontamento proativo de ndo conformidades em servigos por meio
do WhatsApp. Vale destacar que como a maioria da forca de

3a15dejulh
1 a 15 EJU 0 trabalho ainda pertence ao antigo SAAE foi uma forma de motivar a
todos a participarem no combate as perdas.

1Y

d) Mencionar a forma de avaliagdo de perigos e riscos a saude e
seguranga ocupacional decorrentes de mudancgas incorporadas
pelo Programa nas rotinas de trabalho e informar as novas

Wi"“é““‘:ﬁ""""‘ medidas de mitigagcdo que foram tomadas, se houver. Se n#o
KR houver, declarar o fato.
& A Sabesp segue os procedimentos e padrdes de seguranca
WenkelSousa LUcas di Bastiani Becher de Souza baseados no PERH-001, desde que se certificou na norma
224 pontos 160 e OHSAS em 2006. Nesse mesmo ano, com 0 escopo de
(5"} servicos executados em espacos confinados e em vias
publicas, passou a exigir e fiscalizar os terceiros com base
no procedimento PE-RHO0003, o qual parte integrante do
Evandro Daniel de Almeida contrato. Atualmente a empresa ndo tem mais a certificacéo,
Elaine da Silva Lougon Santos 12 pontos L CE
5 e mas adota os principios em seus contratos, 0s quais sao
monitorados quando a seguranca nos canteiros e servicos
Demais participantes: Suspeita de fraude - 5 PONTOS

Uso de fate altersatva . 5 PONTOS de rua., destacando-se que 0 quesito seguranca é parte da

Raque CostaSenna Gadino 4" Reposico de rua ou calada - 4 PONTOS medi¢&o do contrato.
Vazamento de Esgoto - 2 PONTOS
mw:-iminlmasﬁlbnkm
peloitem 5: Reposicao de Rua ou Calgada
Continue participando!

(O 95976-3843

‘ 7. Processos Peso 12

a) Apresentar as principais mudangas nos processos e nos produtos ou perfil dos servigos em relagéo ao status anterior,
incorporadas pelo Programa, listando as principais caracteristicas que foram alteradas e seu beneficio, principalmente daquelas
que estdo fortemente relacionadas com o aumento da eficiéncia operacional. Destacar as caracteristicas que incorporam ideias
originais ou inusitadas consideradas como inovagées. O Resumo do Case no tépico “A” deve sumarizar com clareza a
abordagem adotada. Informar onde a especificacdo dos novos padrdes operacionais estao registrados.

Todos os elementos que compdem a pratica (padrao de aprendizado, melhorias, licdes aprendidas, etc.) sdo avaliados
nas Reunibes do CQG — Comissdo Qualidade e Gestdo de periodicidade semanal, Reunido de Andlise de
Oportunidades - RAO, desenvolvidas mensalmente e nas Ceriménias do Projeto UGR Agil.

Numa segunda fase foi desenvolvido um diagnéstico, alinhado ao ciclo do PDCL, com apoio de consultoria, para analise
dos principais processos da UGR. A partir disso iniciou-se a fase de implantacdo, momento onde foram desenvolvidos
projetos pilotos no processo de apoio,

Periodo: jan/2019 a mar/2021 destacando inclusive o Projeto UGR Agil,
utilizando a metodologia Scrum com apoio de
167.185 consultoria.

Como por exemplo:

Até entdo no SAAE em 2018, a forma de
conducdo do trabalho tinha visédo diferente
das praticas implementadas pelo municipio, o
que contemplava grande contingente de mao
de obra prépria, pouca terceirizacdo e era
segmentada: uma empresa para cada
servico. uma para ligacdo , outra para
reposicdo, outra para reparo, etc. Acdes
descontinuadas, - visao politica com grande
interferéncia, sistema hierarquizado.

Com a assuncao pela Sabesp houve reducéo
de 1200 para 400 funcionarios do antigo
el L T FTERN L R T T T T ORGEE EERETEE. SAAE, pouco contingente de mop da Sabesp

Vazamenio  deteclados em  substituidos Fraudes (un} Consiatadas [+ (3] vazamanios pavimenios e

(Km)  ramale redes (um) (un) Hidrémetros  de dgua (un) n) atuando de forma integrada e trazendo as

{un}) {un)y

129.558 136.251
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praticas de gestdo balizadas pelo MEG desde 2002.
Terceirizacdo padrdo Global Sourcing e gestao de terceiros com praticas consolidadas ac8es praticas em continuo
aprendizado. Alta capacidade técnica com conhecimento e apoio da Sabesp por tras desses profissionais.
Foram consideradas muitas inovacdes na gestdo de perdas, na gestao dos processos e no modelo de contratacdo
adotado para a execucao dos servicos.

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

Conforme dito anteriormente, vale destacar todo o método e tecnologia utilizado no contrato de performance, assim
como na gestdo e acompanhamento da fiscalizacdo. Por exemplo a fiscalizacéo on line, permitindo a rapida atuagéo
do gestor do contrato e correcao das ndo conformidades.

¢) Informar as simplifica¢des incorporadas no gerenciamento das rotinas dos processos afetados pelo Programa. Se ndo houver,
declarar o fato. Destacar formas de autogerenciamento pela equipe operacional.

- As equipes possuem aplicativos onde sé@o passados o0s servi¢os, realizados, fotografados e baixados.

O padrdo de atendimento deve seguir os preconizados pela regulagdo Arsesp quanto a prazo, qualidade e direitos do cliente,
maximizando a eficiéncia operacional

Acdes de controle de pressdo sao automatizadas e controladas e monitoradas por telemetria por meio de acessos que visam a
operacao e a gestdo do abastecimento.

d) Sumarizar as maneiras de avaliar e melhorar o desempenho dos processos afetados pelo Programa, durante e logo apds sua
implantacéo. Citar exemplo de melhoria implantada decorrente dessa avaliagéo.

O gerenciamento do desempenho dos processos acontece pelas reunides de analise de oportunidade mensais (RAO)
do departamento, conforme PO-QA0027, controlados através do sistema painel de bordo (d_2019). Para a analise de
causa é utilizada a metodologia FCA — Fato, Causa e Agdo, planejando a¢des corretivas para os indicadores que estao
fora da meta. Para monitoramento dos requisitos principais e garantia de qualidade dos processos e produtos séao
acompanhados diariamente os relatérios e sistemas corporativos, como: Vectora e SCOA, utilizados pelo CEO (Centro
de Eficiéncia Operacional) para acompanhamento da distribuicdo de agua; Signos Net e ArcGIS para mapeamento do
sistema de agua e esgoto; Net@ (m_2021) e Geocall WFM (m_2021) para acompanhamento e gerenciamento dos
servigcos operacionais solicitados pelo cliente, (12 sugestéo: os quais proporcionaram maior agilidade das informagdes
no sistema) (2% sugestao: aperfeicoando tanto o atendimento as demandas da populagéo quanto seu controle sobre o0s
processos internos) (32 sugestdo: proporcionando mais dinamismo e modernidade ao atendimento e controle dos
processos internos);e SAP nos servigos de apoio (processos administrativos, financeiros, orgamentarios, técnicos e
gerenciais).

Principais exemplos:

- combate a fraude focado em avaliagfes preventivas, resultando em mais de 13 mil constatacgdes.

- controle de presséo por meio de véalvula redutora de pressdo em mais de 54% da area do municipio , reduzindo
ocorréncia de vazamentos e a vazao perdida em vazamentos néo visiveis

- deteccgéo de vazamentos ndo visiveis de forma intensiva visando a reducéo de vazamentos visiveis e o volume perdido
- atendimento WhatsApp: facilitar a indicagdo de vazamentos visiveis visando o espirito colaborativo dos clientes.

| Questdes de Resultados

8. Resultados Peso 40

Sistema de pontuacao
(por questao)

4: Evolucgao significativamente
. ~ . ~ favoravel de resultado
1: Evolucéo 2: Evolucéo . = . . .
. . p 3: Evolugéo favoréavel diretamente associado ao
inconclusiva do favoravel de resultado
- . S de resultado Programa E,
Grau 0: Nao responde resultado ou favoravel indiretamente . . . ors «
L . diretamente associado|se alineas “a” ou “e, apresentou
qualitativamente associado ao L
ao Programa destaque solicitado E,
Programa B 9
se alinea “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
guestdes abaixo.

Usar indicadores de desempenho pertinentes, com série histérica abrangendo resultados de “antes” e o “depois” ou outras

evidéncias de melhoria como fotos “antes” e “depois”, reconhecimentos recebidos, resultados de pesquisas, comparativos com
grupos de controle etc. No caso de resultados indiretos, explicar por que o Programa impulsionou o resultado.
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| @) Econdmico ou financeiro | Peso 8 |
Além do(s) indicador(es) ou outras evidéncias de melhoria, destacar nessa questéo a licdo aprendida com o Programa em termos
de seu custo total, incluindo méo-de-obra, por uma unidade de medida aplicavel (por ligagdo, economia, km de rede, km? controlado,
litros/ligagéo-dia reduzido, m?3 distribuido, m3 coletado, m3 tratado ou similar), para se obter os resultados alcan¢ados. No caso de
retornos econdmicos ou financeiros realizaveis para além de 3 anos da implementag&o do Programa, apresentar o retorno estimado,
como ele foi estimado e o prazo de retorno (nesse caso o0 grau maximo sera “3”, se for apresentado com consisténcia).

8.1 ECONOMICO-FINANCEIROS

. Evolucdo | Competitividade Comprom Pqten
Indicador UN. MS 1SS0 cial |RE/LM
s | om0 [ oot | et [ s [ es | 2

E Faturamento total (Liquido) - MNO R$/mihdo  t 5229 5824 6932 MNL 2439 AC 6505 6505 LM
E Arecadacéo total - MNO R$/milhdo T 472 5284 6101  MNL 2181 AC 5892 5892 LM
| b) Social ou ambiental | Peso 4 |
AMBIENTAIS e SOCIAIS
Tipo Indicador RE/LM
n
O Indicador de mitigagdo de impactos socioambientais - MN 94 100 100 MO 100 SO
E indice de satisfac&o da comunidade - MNO % 290 92 100 100 MNL 95 SO 93 93 RE
0 Indice de atendimento em tarifa social - MNO % 1 100 100 100 MNL 100 SO 100 - RE
[ c) Clientes ou mercados | Peso 4 |

8.4 RELATIVOS A CLIENTES

Competitivi Poten
Evolugao dade Compromisso cial
Tipo Indicador MS RE/LM

GESTAO DE MANIFESTAQOES
E IRPT - indice de reclamagdes de problemas total - MNO Recl./1.000 Lig | 1,30 1,15 1,00 MNL 0,79 AC 1,02 1,02
Reclamagdes/
LigacOes Ativas
IMAGEM PRODUTOS E SERVICOS

E IRFA - Incidéncia de reclamagdes de falta de &gua - MNO 7,0 58 24 MNL 35 ACICL 65 65

E ISC - indice de satisfa&o dos clientes - MNO % 1 81 830 80,0 EDP 695 AC 80 800 LM

E IFI- indice de favorabilidade da imagem - MNO % 1 58 65,0 670 MNL 740 AC 66,0 66,0
UNIVERSALIZACAO

E ICA - indice de cobertura de 4gua - MNO % T 95,2 977 979 MNL 963 AC/CL 930 930

0 ISC néo tinha medig&o anterior a 2019 e a UGR utiliza como referencial a concessionaria de energia EDP Bandeirantes que atua no mesmo municipio e é referencia no Premio
ABRADEE

| d) Pessoas | Peso 4 |

8.5 RELATIVOS A FORCA DE TRABALHO

Competltlv Compro | Poten

Evolugao
L) Indicador idade misso | cial
2021 [ es [ 1 s 201

SISTEMAS DE TRABALHO

CAPACITA(;AO E DESENVOLVIMENTO
TCPCD - Taxa de cumprimento plano de capacitacéo e desenvolvimento -

0,
E MNO % © 43 94 97 MNL 100 AC 95 95
indice de eficacia de treinamento - MNO % ~ 100 100 100 MNL 97 AC 98 98
Integracdo de nowos colaboradores - MNO % <~ 100 100 100 MNL 100 AC 9% 95
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| e) Eficiéncia de processo | Peso 20 |
Além do(s) indicador(es) ou outras evidéncias de melhoria, apresentar nessa questé@o o nivel de competitividade alcangado por
meio da apresentagdo de referencial comparativo pertinente (ver “referencial comparativo pertinente” no Glossario Critérios de
Avaliacdo MEGSA). Destacar nessa questao as principais licdes aprendidas com o Programa, além da citada em “8.a”".

O Resumo do Case no topico “A” deve sumarizar com clareza o principal resultado de eficiéncia apresentado nessa questao.
8.7 RELATIVOS A PRODUTOS E PROCESSOS

x Competitiv| Compromis | Poten

: : Evolucéo : ;
Tipo Indicador UN. MS idade S0 cial
2019 | 2020 [ 2021 [Ref. [Res | i [res.[ 2021

DISTRIBUICAO DE AGUA
E IPDT - Indicador de perdas totais de 4gua - MNO Litros/ LD'%a‘;aO | 6139 498 38 MLN 173 ARIPC 424 424
E IANC - indice de &guas ndo comercializadas - MNO % ! 550 509 MLN 393 AC 524 524
PRESTACAO DE SERVIGOS AO CLIENTE
E IVV - indice de vazamentos visiveis por extens&o de rede - MN Vazamento/Km | 8,87 6,44 557 ML 6,21 AR/CL 5,46 5,46

O referencial comparativo utilizado é a Unidade de Leste que foi pioneira na implantagéo do MASPP e o MLN que & UGR da ML que atende aos municipios do Alto Tieté.
Destaca-se que esse trabalho da ML comegou em 2004 e Guarulhos foi assumido pela Sabesp em dez/2018 e mesmo assim em apenas dois anos reduziu o IPDT em
37%, atendendo as necessidades e expectativas do Acionista e o contrato com o poder concedente.

|Revisores 2022: Carlos Schauff .- Consultor Técnico PNQS

Glossério (opcional)

Citar, se necessario, glossario para siglas e termos ndo usuais.
Nao ha pontuagéo para este topico e ndo deve ser incluido na contagem para limite de paginas.

Referéncias Bibliogréficas (opcional)

Citar, se necessario, as fontes bibliogréaficas que foram usadas nesse trabalho.
N&o h& pontuagéo para este topico e ndo deve ser incluido na contagem para limite de paginas.
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