Vi

B PNQS o
€9S Formulario IGS 2025 Case
Prémio da Inovacdo da Gestdo em Saneamento Ambiental 069

INSTRUGCOES PARA PREENCHIMENTO

MANTER TODOS OS ENUNCIADOS, INCLUSIVE ESTE, E NUMERAR AS PAGINAS.

LIMITE DE PAGINAS DO FORMULARIO PREENCHIDO: 13 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 utilizando o “Quadro de Notas
IGS” da publicagao “Critérios IGS 2025, nao havendo fatores estéticos.

Salvar arquivo em formato PDF para ser carregado no SINP, com o nome “IGS 2025 XXX - YYYYYYYY”, onde “XXX” é o ID do Case
e “YYYYYYYYYY” é o nome do Case. O ID é o numero dado pelo SINP ao preencher a Ficha de Inscricdo e o nome do Case é o que
foi informado nela. Ndo é permitida a alteragdo no nome do Case submetido a Elegibilidade. Caso isso ocorra, o CNQA nao se
responsabiliza pela nido localizagdo da Ficha de Inscricao aprovada, e, por consequéncia, possivel perda da submissdo do Case.
Consultar os Critérios IGS 2025 para enquadramento no tema apropriado. No caso de duvidas de preenchimento, entrar em contato
com cnqa@abes-dn.org.br.

RESUMO DO CASE

Case submetido Ano
em ciclo IGS implant
anterior? .
Nome do Case (prtica de gestio implantada) - o mesmo da Ficha de Elegibilidade, maximo 60 caracteres . (Gt 3 anos)
Melhorias nas agdes comerciais do Distrito de Inhumas (_)sim
Informar o ano de implantago ao lado. (X)NEo 2022

Tema central da Pratica de gestao
() Pessoas (_)ESG (_)Comunicacdo (_) Seguranca digital (_) Financeira
(_) Suprimentos () Inteligéncia Artificial (X) Gestdo Avangada (outros)

Resumo da prética de gestao e de seus resultados: (Até 20 linhas, baseado no resumo informado na respectiva Ficha de Inscri¢éo)

No Distrito de Inhumas, os servicos terceirizados de leitura, entrega de faturas, corte e religacdo enfrentavam
problemas graves, com mais de 800 erros de leitura e 3.000 falhas mensais, causando atrasos e muitas reclamacgoes,
prejudicando o atendimento e a imagem da Saneago. Para melhorar, o Distrito adotou o modelo MEGSA ESG, baseado
nos sete critérios do PNQS, iniciando pelo mapeamento dos processos da terceirizada e promovendo reunides
regulares para fortalecer a comunicagéo. Foi definido um consenso estratégico para avaliar os impactos nos objetivos
corporativos, como inadimpléncia, faturamento e redugdo de perdas, estabelecendo indicadores minimos de
desempenho e um processo sistematico de avaliagdo. Além disso, avaliaram a satisfagdo dos clientes para identificar
melhorias e revisaram as clausulas contratuais, definindo metas claras. O projeto modernizou equipamentos e
implementou perfis de acesso individuais, garantindo segurancga digital. A gestdo de pessoas foi aprimorada com
mapeamento, substituicdo de pessoal, treinamentos e fornecimento de EPls, assegurando saude e seguranca dos
colaboradores. Processos foram reorganizados para equilibrar a distribuigdo de contas e especializar servigos,
reduzindo erros e aumentando a eficiéncia, enquanto a fiscalizagao foi reforcada com sistema continuo de registro de
ocorréncias, formalizando ndo conformidades. Os resultados demonstraram reducéo significativa nos erros de leitura
e execucgao, melhoria operacional e aumento da satisfagdo dos clientes, com feedback positivo e menos reclamacgdes.
Com processos padronizados e fiscalizagao rigorosa, houve maior controle e transparéncia, e a segurancga digital foi
reforcada, reduzindo erros em leituras em mais de 90%. A adequacdo da equipe, capacitacdo e EPIs trouxeram
melhorias acima de 85% na qualidade do servico e ambiente de trabalho. Em nimeros, houve redugédo de 93% nos
erros de execugao, 95% nos erros de leitura, aumento de 5,61% na satisfagao dos clientes, 11% no faturamento, 6%
na arrecadagao e o Distrito de Inhumas alcangou o primeiro lugar na Saneago em menores perdas comerciais, com
patamar abaixo de 2%.

No caso de Case ja submetido em ciclo anterior, mesmo com outro nome, incluir acima aspecto que evoluiu na Pratica ou Resultados desde entao.
A QUALIDADE DO RESUMO ACIMA E PONTUADA NAS QUESTOES “B.2” - RESUMO DA PRATICA E “C.1” — RESUMO DO RESULTADO
Na descri¢cdo dos Critérios A, B e C, consultar, como referéncia, os fatores de pontuagdo da questéo a ser respondida.

INFORMACOES DA ORGANIZACAO

Denominagédo da organizagdo candidata: Trata-se de: ... de Operador direto ou indireto de:
Distrito de Inhumas - DIN17 (_) Organizagdo completa (X) Abastecimento de dgua
Atividades principais da organizagdo candidata: (X) Unidade Auténoma (X) Esgotamento sanitario
Captacdo, tratamento, manutencdo de redes € | () unidade de Apoio (_) Manejo de dguas pluviais
distribuicdo de agua tratada. Coleta, afastamento, (_) Manejo de residuos sélidos
manutencgao de redes, tratamento e disposigao final. (_) Manejo de efluentes industriais
Atendimento ao cliente, comercializagao e (_) de Fornecedor de operador
relacionamento com o Poder Concedente (_) de Regulador

Quantidade de empregados proprios da org. candidata (porte): Enderego principal da organizagao candidata:

38 Rua Anténio Raiza, n° 848, Centro, Inhumas-Go

Razao social responsdvel pela organizagao candidata: CNPJ da organizagédo candidata:

Saneamento de Goias - SA 01.616.929/0001-02

Nome do Autor, para se obter informagées adicionais: Email Autor: | diegosantana@saneago.com.br
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Diego Santana Marinho Fone Comercial Autor: (62) 3984-5315

Celular Autor: (62) 99321-9591

Dirigente responsavel que autoriza a candidatura
Lauro David Barbosa

DECLARAGCAO AUTENTICAGAO
A organizagdo candidata concorda em responder a eventuais | O dirigente responsavel pela organizagéo candidata autoriza a submisséo
consultas do Especialista para esclarecimento de duvidas, bem como, | do Case a ABES e responsabiliza-se pela autenticidade das informagées
no caso de o Case ser finalista, concorda em responder a eventuais | fornecidas, bem como autoriza sua analise pelos Especialistas designados
consultas de interessados, para compartilhar seu conhecimento em | pelo CNQA e a divulgagédo do Case.
prol do saneamento ambiental.

A. A OPORTUNIDADE (peso 15)

A.1 Qual foi a oportunidade (insight, problema, dificuldade, desafio) tratada pela pratica de gestao implementada?

Informar de que forma a oportunidade surgiu ou foi identificada.

Destacar eventuais sistematicas de estimulo a inovagéo (atividades ou programas de sugestao, de experimentagao, de benchmarking ou similares)
ou de analise/avaliagdo de desempenho, que levaram a identificacdo da oportunidade e desenvolvimento da ideia.

Complementar com informagdes sobre o potencial de ganhos que foi estimado com a adogdo de nova abordagem ou reversdo de resultados
adversos identificados em analises/avaliagbes de desempenho realizadas no periodo anterior ao desenvolvimento da ideia.

Descrever a ligagdo da oportunidade com os objetivos estratégicos da organizagéo, incluindo os relacionados ao desenvolvimento sustentavel ou
ODS's’.

Informar como essa oportunidade se manifesta ou pode se manifestar no setor, segundo fontes conhecidas.

Fatores de avaliacdao

A.1.1 Origem da oportunidade

A.1.2 Relevéncia da oportunidade para a organizagdo

A.1.3 Relevéncia da oportunidade para as organizagées do setor e para sociedade ou meio ambiente

A.1.1

Com a assung¢ao da nova equipe de gestdo do Distrito de Inhumas, em fevereiro de 2022, foi iniciado um processo
sistematico de analise do cumprimento das metas estratégicas e do desempenho dos indicadores, com base em dados
extraidos do sistema comercial. Durante as reuniées gerenciais, identificou-se um elevado indice de erros nas atividades
de leitura e corte, executadas pela empresa terceirizada responsavel por esses servigos. A analise dos registros de
desempenho revelou uma média de erros de leitura em torno de 3,83%, o que representava mais de 800 ocorréncias
mensais. Além disso, foram constatados problemas recorrentes como atrasos na religagdo e no corte do fornecimento,
necessidade frequente de revisées de corte, e, principalmente, falhas no cumprimento do cronograma de faturamento e
na entrega de contas com vencimento alternativo. O problema ocasionava descumprimento e atrasos no cronograma,
baixa qualidade nos servigos prestados diretamente ao cliente, divergéncias na entrega de faturas, registros de
ocorréncias incorretos, insatisfagao dos usuarios, aumento no volume de reclamag¢ées e maior demanda de atendimento
presencial no Vapt Vupt. Além disso, gerava retrabalho, pois a corregéo das falhas ficava a cargo da equipe do Distrito,
reduzindo a disponibilidade de pessoal para as atividades operacionais. Também foi identificada a auséncia de utilizagdo
das ferramentas de controle previstas em contrato, o que contribuiu significativamente para a ma execugao dos servigos.
Por fim, constatou-se que ndo estava sendo aplicado o mecanismo de redutor de faturamento nos pagamentos a
contratada, conforme previsto em contrato, o que gerava prejuizos financeiros a companhia e comprometia sua
integridade e governancga.

A.1.2: A prética esta alinhada a Miss&o da Saneago de “Promover qualidade de vida... com eficiéncia e sustentabilidade
e diretamente vinculada aos objetivos estratégicos O2 — Assequrar o crescimento da Companhia em termos econémico-
financeiros e O8 — Atuar com exceléncia na prestagdo de servigos, uma vez que engloba todas as atividades relacionadas
ao processo de faturamento e aos principais mecanismos de arrecadagdo, responsaveis diretos pela geragao de receita
da empresa. A pratica também esta diretamente relacionada aos riscos corporativos da companhia, em especial ao Risco
03 — Servigos inerentes a qualidade do servigo prestado, associado ao Evento 11 — Insatisfagbes elevadas, e ao Risco
04 — Riscos inerentes a operagbes e condigdes financeiras, associado ao Evento 14— Inadimpléncia. A pratica solucionou
o desafio de assegurar a correta execugdo do contrato de leitura e faturamento, garantindo o cumprimento das metas
de faturamento e arrecadagdo. Também supriu a auséncia de mecanismos de controle na execugédo contratual e eliminou
0 pagamento por servigos nédo realizados, problema recorrente nos trés lotes do contrato que impactava toda a
companhia. O potencial de ganhos foi analisado no inicio do projeto em reunido gerencial, comparando-se os resultados
com outros Distritos da Saneago, como lItaguari, Mutundpolis, Damolandia e Brazabrantes, que apresentavam baixos
indices de perdas comerciais (entre 2,00% e 2,57%), e com Distritos de porte semelhante, como Goianésia e Porangatu,
cujos indices eram de 9,34% e 9,75%, respectivamente. Também foi analisado o ganho financeiro, considerando que o
custo médio por servigo executado é de aproximadamente R$ 1,17 por leitura. Com base nisso, estimou-se que o Distrito
poderia gerar um ganho médio anual de R$ 11.934,00 apenas com o servigo de leitura. Esse valor representa cerca de
4% do custo total para o Distrito e equivale ao custo mensal do servigo prestado pela terceirizada nas cidades de
Damoléndia, Itaguari e Brazabrantes.

A.1.3: A pratica foi implementada com base no entendimento de que a Saneago precisa amadurecer continuamente sua
gestdo e otimizar seu desempenho econdémico-financeiro, especialmente considerando que o novo marco do
saneamento abriu 0 mercado a iniciativa privada, reconhecida por sua eficiéncia econémico-financeira, aumentando a
concorréncia. As agées desenvolvidas pelo Distrito de Inhumas para garantir a correta execugdo dos servigos, além de
promover a diminuigdo da evasdo de receita ocasionado por falhas no processo de faturamento também deu
oportunidade aos outros Distritos da Saneago de corrigirem as falhas e diminuir com isso as perdas comerciais com a

”

1 Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel para 2030, das Nagdes Unidas
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diminui¢do de refaturamento devido erros de leituras ou atrasos. Além disso, o projeto também elimina potenciais falhas
de integridade na governanga da Companhia.

B. A IDEIA (peso 50)

B.1. De que forma a pratica de gestao foi planejada ou concebida para superar obstaculos identificados?

Informar quais as liderangas e profissionais, internos e/ou externos, foram envolvidos no projeto ou planejamento da prética de gestdo. Resumir a
fungdo de cada um deles nesse projeto.

Informar qual a sistematica de trabalho em projeto, citando a metodologia de projeto adotada.

Apresentar um ou mais objetivos da pratica, com os quais os resultados de C.1 tém relagéo..

Resumir as principais etapas planejadas e os recursos (financeiros, humanos e materiais) or¢ados e realizados no projeto, até a implementagdo
final e entrada em regime.

Informar os principais obstaculos identificados, antes ou durante a implantacdo, e a forma para superar as dificuldades.

Citar fontes de inspiragao, internas e/ou externas, para apoiar o desenvolvimento da ideia (literatura, entidades de classe, academia, consultorias,
fornecedores, congressos, feiras, empresas do setor ou de fora dele, outras unidades da mesma controladora ou outras) e eventuais oportunidades
identificadas ou ligbes aprendidas nessas fontes, incluindo sobre resultados possiveis ou alcangados por elas, informando quando as localizagbes
das fontes forem decorrentes de praticas de busca de conhecimento disseminadas na organizagdo. Se nao houver ligdo aprendida nas fontes,
declarar o fato.

Descrever qualquer atividade prévia de capacitacdo de pessoas, se houver, e sua abrangéncia.

Informar como a evolugéo do projeto foi controlada.

Fatores de avaliagao

B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projeto

B.1.2 Sistemaética de trabalho em projeto

B.1.3 Uso de informagdes de outras fontes de referéncia

B.1.1: O trabalho foi estruturado em um modelo de projeto com base nos critérios do Modelo de Exceléncia da Gestao
— MEGSA ESG. Para cada critério foram definidas
atividades especificas conforme a figura ao lado.
Para diminuir os obstaculos e dificuldades que
piy 2 Sl poderiam ocorrer durante o projeto a gestao do
Distrito avaliou as competéncias, habilidades e
capacidade de poder de decisdo dos envolvidos
distribuindo os papéis dentro do projeto da
seguinte forma:

Ganhos percebidos
pelo Distrito com a
implementacdo do
modelo

g

Entender os aspectos da
cultura da FIMM

Estabelecer as formas de
interacio com a FIMM

Consenso
Estratégico

Reorganizar

grupos de e Lauro David Barbosa (Gerente do Distrito de

fat nt ) ,
R \Desdobrarmento Inhumas): Responséavel pela lideranca e
ki prere condugéo do projeto
dos servicos M
PROCESSOS \ slise/ H . . Yo . .
Fiscalizacio el e Almir Pessoni (funcionario comercial):

Responsavel pela analise da critica do processo
de leitura e faturamento e controle da qualidade
dos servigos de leitura da terceirizada.
e Thathianne de Medeiros Costa Melo
(funcionario comercial): Responsavel pelo
monitoramento do processo de cobranga e
arrecadagdo e controle da qualidade dos
servicos de corte e revisdo de corte da
terceirizada.
e Edeir José de Souza (lider da equipe de
campo da terceirizada): Responsavel pelo
monitoramento da execugdo dos servigcos
realizados pela equipe terceirizada.
o Natalia Raiz de Moura Silva (Supervisora
administrativa comercial  da Regional):
Responsavel pelo monitoramento do atendimento
das metas comerciais e econémico-financeira dos Distritos e pela qualidade dos servigos executados pela
contratada no ambito da GRS Inhumas.
e Juliano Batista de Souza e Silva (Gerente Regional de Inhumas): Gestor responsavel pelo monitoramento do
atendimento das metas estratégicas estabelecidas para os Distritos da GRS

YyAcompanhar a
Yy satisfacdo do
Cliente

Estrutura de
pessoal
Composicio de
equipes
Definicdo de
fungdes
Adequacio
salarial
Desenvolvimento de
liderancgas CONHECIMENTO,

Seguranca do INOVAGAO E

trabalho TECNOLOGIA

Treinamento

Tecnologias

Manutencdo da legalidade:

Perfis de acesso Cumprimento do contrato

O gestor do Distrito de Inhumas em conjunto com os supervisores durante as reunibées gerenciais de analise de resul-
tados estabelecidas desde o inicio da gestdo utilizou-se da metodologia do diagrama de Ishikawa para realizar um
diagnéstico da situagdo e apontar as causas dos problemas. Com o conhecimento adquirido nos treinamentos dos
cursos Gestdo Classe Mundial e GCM Indicadores realizados em Rio Verde em 2022 antes do processo de candidatura
do Distrito na categoria AMEGSA foi estabelecido um projeto baseado nos oito critérios do modelo detalhados conforme
a tabela abaixo:
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Critério Atividade/Etapa Descrigcao
Analise do perfil da empresa identificando as agdes previstas e o escopo das atividades
Mapear os processos da FIMM . - C o o
previstas no contrato com a Saneago que sdo aplicaveis para o Distrito de Inhumas.
Entender os aspectos culturais | Foi realizado analise dos aspectos culturais da equipe da FIMM que impactavam no desem-
Liderancga da equipe da FIMM penho das atividades e consequentemente nos resultados alcangados pelo Distrito.
. Devido a falta de padronizagdo nas formas de interagdo entre a equipe comercial e gestores
Estabelecer as formas de intera- o : . (. i . ;
- o do Distrito de Inhumas foi estabelecido a pratica de reunibes regulares e sistematizadas
¢do com a terceirizada . o e
entre a geréncia do Distrito e toda a forgca de trabalho da empresa terceirizada.
- Foi realizado reunibes gerenciais para identificar como a qualidade do servigo executado
Consenso estratégico . ; P ; A
estava impactando no atendimento das metas estratégicas estabelecidas para o Distrito.
. - Foi estabelecido junto com a empresa terceirizada um planejamento de atividades para ga-
Estratégias Desdobramento estratégico : . ; o
rantir o alcance dos resultados necessarios para o atendimento das metas estratégicas.
- . Definicdo de cronograma de reunibes para analise do documento de registro das ocorrén-
Analise/reunibes . ~ : . : ;
cias de nado atendimento dos requisitos de qualidade dos servigos executados.
. = Desenvolvimento de processo de avaliagdo da satisfagdo dos clientes do Distrito de Inhu-
. Acompanhamento da satisfacao . = ; e = ;
Clientes ) mas e inclusdo de mecanismo de avaliagdo da percepgédo quanto aos servigos executados
dos clientes
pela contratada.
Avaliagédo dos termos do contrato 30000014/2021 com a FIMM, normas do Ministério do
Manutencéo da lealidade: cum- Trabalho, normativas internas da Saneago e identificagdo dos pontos de necessidades de
Sociedade ; ¢ g ' adequacéo da terceirizada.
primento do contrato — — — — -
Realizagdo de reunibes gerenciais com os gestores da contratada para exigir o atendimento
dos requisitos minimos de desempenho estabelecidos nas clausulas do contrato.
Avaliagéo do estado de conservagao e confiabilidade dos equipamentos utilizados pela em-
Tecnologias presa terceirizada e substituicdo para aqueles considerados fora dos padrbes minimos exi-
Conhecimento giveis no contrato.
Inovagéo Estabelecimento de perfis de acesso exclusivo para cada empregada da terceirizada nos
Perfis de acesso sistemas com matricula individual para permitir identificar e analisar o desempenho dos ser-
vigos de cada empregado.
Estrutura de pessoal Mapeamento qualiquantitativo de pessoal com identificacdo de adequacbes dos processos
Composicéo de equines Avaliagédo do desempenho alcangado pelos membros da equipe e readequacéo da forga de
posig quip trabalho com a substituicdo de lideranga e contratagdo de novos membros da terceirizada.
Estabelecimento da matriz de relacionamento entre os empregados da terceirizada e os
Definigdo de fungbes funcionarios e liderangas do Distrito de Inhumas que sdo envolvidos com o processo comer-
cial de faturamento e arrecadacgéo.
~ . Readequacéo salarial de empregados que executavam duas fungbes estabelecidas no con-
Adequacéo salarial 7 e )
Pessoas trato e criagcdo de gratificagdo de lideranga.
. . Realizagéo de treinamentos com a lideranga da terceirizada sobre aspectos do cronograma
Desenvolvimento de liderangas L . RN =
de trabalho, analise de desempenho, mecanismos de comunicagdo e gestao de pessoas.
Identificagado e avaliagdo do fornecimento de Equipamentos de Protegdo Individual aos em-
Seguranga do trabalho - -,
pregados terceirizados de responsabilidade da contratada.
Realizagdo de capacitagédo e treinamento para os empregados da terceirizada sobre 0s pro-
Treinamento cessos de leitura, corte e revisdo e interpretagdo dos requisitos dos documentos normativos
aplicaveis aos processos.
Reorganizagcéo de grupos de fa- | Adequacéo dos grupos de faturamento para equalizar a quantidade de contas para cada
turamento rota e eliminar os problemas de atrasos nos cronogramas de leituras.
e . Estabelecimento de fungbes especificas para cada empregado da terceira para otimizar a
Especializagdo de servigos - . . e .
Processos execugdo de cada servigo por meio da especializagéo.
Estabelecimento do uso do Boletim Diario de Ocorréncias — BDO para monitorar as ndo
Fiscalizagao conformidades na qualidade dos servigcos executados. Realizacdo de glosas no contrato
com base no desempenho alcangado conforme a incidéncia de ndo conformidades.
- . Estabelecimento de reunibes gerenciais para analisar os resultados alcangados pela exe-
Analise de ganhos percebidos = . . ; T L .
Resultados cugéao do projeto, incluidas nas reuniées de analise de desempenho dos processos do Dis-

com a implementagéao do projeto

trito de Inhumas.

Foram levantados os seguintes obstaculos para o desenvolvimento do projeto: Quadro de empregados da terceirizada
inadequados para a demanda de servicos, falta de veiculos de transporte dos empregados da terceirizada para garantir
o desempenho minimo exigido em contrato, rotatividade dos empregados, falta de estimulo e desmotivagdo dos tercei-
ros, resisténcia da gestao do contrato para realizar a correta execugédo do contrato. Os custos do projeto foram levan-
tados e considerados baixos ou inexistentes pois foram aproveitados o quadro de pessoal existente ja existente. Além
disso, as melhorias e alteragbes nos processos da terceirizada ndo tiveram impacto financeiro para a Saneago e para
o Distrito de Inhumas uma vez que a forma de definicao dos custos é com base no valor unitario de cada servigo e no
quantitativo de servigos executados.
B.1.2: Para garantir a eficiéncia e eficacia na execugdo das agbes propostas pelo projeto no inicio do projeto foram
realizados diversos treinamentos com a equipe da empresa terceirizada. Ao longo do periodo de trabalho, a qualidade
dos servigos foi acompanhada e analisada periodicamente e conforme a necessidade eram realizados treinamentos
de reciclagem e orientagées frequentes em reuniées. A tabela abaixo apresenta os treinamentos realizados:

Treinamento Finalidade Instrutor Publico-alvo Ano
. iy Edeir José (FIMM)
Capacitar os empregados para compreender os requisitos dos ; .
e . : ) . Vitor Gabriel (FIMM)
Critica de leitura e processos de leitura e faturamento da Saneago, interpretar as Almir
o f . . . Eduardo Fernandes (FIMM) | 2022
faturamento diretrizes das normativas associadas ao processo e torna-los Pessoni Kiécio Souza (FIMM)
aptos a realizarem as atividades com o desempenho esperado. Michel Ribeiro (FIMM)
Técnicas de Capacitar os empregados para compreender as caracteristicas Lauro Todos os empregados da | 2022
atendimento ao cliente e mecanismos para atender o cliente em campo. Edelton FIMM 2023
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Treinamento Finalidade Instrutor Publico-alvo Ano
Capacitar os empregados para compreender os requisitos dos

processos de cobranga, corte de fornecimento e revisées de Katia Ariany (FIMM)
Cobranga e arrecadagdo | corte da Saneago, interpretar as diretrizes das normativas | Thathianne | Antbnio Jesus (FIMM) 2022
associadas ao processo e torna-los aptos a realizarem as Edeir José (FIMM)

atividades com o desempenho esperado.
Capacitar as liderangas da equipe de trabalho da terceirizada
sobre aspectos de gestdo de pessoas, préticas de

Lauro 2022

Lideranca, Gestao de Edeir José (FIMM)

pessoas L . ) = David 2023
comunicagao e analise e interpretagdo de resultados.
Processos comerciais e | Capacitar os empregados para interpretar os codigos de " L
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Vis&o e Valores.
O monitoramento das a¢bes e acompanhamento dos resultados foi realizado da seguinte forma:

e Diario: Acompanhamento da programagéo e execug¢do dos servigos de leitura realizados pela terceirizada e
monitoramento das ndo conformidades. Realizado pelo funcionario da critica Almir Pessoni. Todas as nao
conformidades séo registradas no Boletim Diario de Ocorréncias — BDO. As atividades eram realizadas por
meio do acompanhamento no sistema Comercial WebCom, aplicagdo CO359 (levanta as leituras que tiveram
erros em leituras) e nas aplicagbes CO363, CO385, CO309 e CO360 (para emitir as ocorréncias de nédo
conformidades).

e Diario: acompanhamento da programag¢do e execugédo dos servigos de corte de fornecimento e revisdo de
corte e monitoramento das nao conformidades. Realizado pela funcionaria Thathianne Medeiros. Todas as
néo conformidades sdo registradas no Boletim Diario de Ocorréncias — BDO. As atividades eram realizadas
por meio do acompanhamento no sistema Comercial WebCom, aplicagbes C0O962, CO954, CO583, CO711 e
painel de monitoramento de corte no sistema QlikSense.

e Semanal: Verificagdo em campo realizada pela equipe do Distrito de Inhumas das ndo conformidades
detectadas pelo processo de critica para confirmar e alimentar o Boletim de Ocorréncias — BDO.

e Mensal: Reunido com a equipe de trabalho da terceirizada e os empregados envolvidos no projeto para
acompanhamento das atividades desempenhadas e analise e emisséo de justificativa das ndo conformidades.
As reunibes séo realizadas presencialmente tendo em vista que todos os funcionarios da terceirizada atuam
no campo dentro do municipio e devido ao seu porte, ndo ha necessidade de deslocamento de grandes
distancias. As informagbes para subsidiar as reunibées sao extraidas do Boletim Diario de Ocorréncias gerado
a partir dos dados das aplicagées do sistema Comercial WebCom e aplicagbes ECS006 e ECS010.

e Mensal: Reunido com os gestores do Distrito de Inhumas para avaliar os resultados alcangados pelo Distrito
e analise dos indicadores e atendimento de metas que sao associadas aos servigos prestados pela
terceirizada. As reunibes séo realizadas presencialmente na sala da geréncia tendo em vista que todos atuam
no mesmo prédio. As informagdes para subsidiar as reuniées sédo extraidas do Boletim Diario de Ocorréncias,
sistema Comercial WebCom além do Sistema de acompanhamento das ag¢bes de atendimento das metas
estratégicas — Sistema PIS e painéis de indicadores de desempenho gerados através do QlikSense.

A evolugéo do projeto é controlada por meio dos indicadores de evolugéo da qualidade dos servigos comerciais. Para
isso o projeto desenvolveu os indicadores “Qualidade dos servigos comerciais terceirizados” e “Eficiéncia de leitura”. O
primeiro trata de analisar a propor¢cdo de erros nos servigcos executadas frente ao total de acgbes realizadas pela
terceirizada e o segundo indicador analisa a propor¢do de servicos executados de leituras.
Além disso também é analisado o indicador “indice de reclamagdes da terceirizada” que analisa a proporg¢do de
reclamagébes recebidas nas agéncias de atendimento sobre a qualidade dos servigos executados.
O grau de alcance das metas dos indicadores de inadimpléncia, faturamento e arrecadagcao também sdo avaliados
mensalmente baseado nos dados dos painéis de indicadores gerenciais disponibilizados via QlikSense.
As acgbes planejadas foram estabelecidas em plano de agédo utilizando metodologia 5W2H e priorizadas conforme a
metodologia da matriz GUT. O planejamento é revisado ao longo do projeto com seu status atualizados mensalmente
nas reunidées gerenciais do Distrito.
B.1.3: Durante o planejamento para o desenvolvimento do projeto foi realizado comparag¢ao dos resultados do Distrito
de Inhumas com os outros Distritos mais bem posicionados nos resultados da ferramenta de balango hidrico que
apresentavam os melhores resultados em perdas comerciais de mesmo porte de Inhumas como Formosa, Santa
Helena, Morrinhos e Goianésia. Foram levantadas as boas praticas realizadas nesses municipios para utilizagdo no
projeto. As boas praticas eram detectadas nas reuniées gerenciais realizadas mensalmente, nas reuniées de gestores
da Superintendéncia onde eram apresentadas as praticas realizadas em outros Distritos. Além disso também foi
levantados exemplos de Cases de sucesso do PNQS (ndo se limitando a esses) vencedores nos anos anteriores como:

e Sabesp MSB PEOS 21 Engenharia de hidrometria: mecanismo para a redug¢do de perdas aparentes;

e Sabesp UGR Sédo Miguel: Redugéo de perdas aparentes através da aplicagdo de inteligéncia de mercado

e Sabesp MN: O Cliente é nosso VF
Além disso, também foram utilizados como referéncia para a definicdo das agdes do projeto as seguintes fontes de
referéncia:

e Contrato n° 300000014/2021 que determina as clausulas contratuais;
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e Termo de referéncia para os processos comerciais — 2020, constante do processo 5165/202 que define os
padrées de qualidade estabelecidos para o processo;

e AMEGSA - Critérios de avaliagdo do Modelo de Exceléncia da Gestdo ano 2022;

e Cddigo de conduta e integridade da Saneago — CO00.0007;

e Cddigo de conduta e integridade dos terceiros da Saneago — C0O00.0008;

e Documento normativo IT06.0361 — Faturamento, versao 05 de 13/04/2015;

e Documento normativo IT06.0360 — Leitura, versao 04 de 10/06/2015;

e  Documento normativo IT06.0359 — Cadastro Comercial, versédo 08 de 13/03/2018;

e Documento normativo IT06.0636 — Atuagcédo e cobranga de irreqularidades detectadas em SAA e SES, verséao
02 de 25/11/2020;

e Documento normativo IT06.0363 — Cobrancga e arrecadagao, versdo 12 de 28/10/2020;

e Documento normativo IN00.0265 — Atendimento ao cliente, versdo 00 de 30/03/2020;

e Documento normativo IT07.0823 — Religacdo automaética, versdo 00 de 25/04/2016;

e Documento normativo IT06.0635 — Reviséao de corte de agua, versdo 01 de 14/10/2020;

e Documento normativo IT06.0365 — Comercializagao, versao 07 de 03/12/2015

B.2. Como funciona a pratica de gestao?

Descrever a sistematica implantada, mencionando os usuarios e os principais padrées gerenciais associados a pratica (plano, procedimento, rotina,
programa ou similar).

Elencar as caracteristicas de originalidade e, se existirem.

Citar uma ou mais caracteristicas promotoras de consequéncias positivas no meio ambiente, na sociedade ou na governanga® (ESG) ou para os
ODS’s, resumindo as vantagens advindas dessas caracteristicas e explicando quais delas representam novidade ou diferenciais de praticas
conhecidas e quais representam ruptura radical na forma de gerir.

Descrever qualquer caracteristica relevante de a) otimizagdo ou simplificagdo, b) proatividade (que previnam problemas na gestao), c) agilidade
(adaptagéo agil a novas demandas), d) incorporagéo de tecnologia digital’, destacando, se houver, o emprego de IA, e) abrangéncia, f) integracdo
ao sistema de padrées existente da organizagdo (manuais, procedimentos, sistemas informatizados ou outros), g) ferramentas de controle e
eventuais indicadores de monitoramento da eficiéncia, eficacia ou efetividade.

Fornecer informagbes sobre o ineditismo da pratica de gestdo implantada, se houver, na organizagdo candidata, na sua controladora ou no préprio
setor - no pais ou no mundo.

Incluir uma ou mais metas almejadas para indicadores de monitoramento.

Informar eventuais capacitagbes ou instrugbes requeridas para realizagdo da pratica pelos usuarios.

Informar como os padrées sdo aprendidos pelas pessoas nas areas pertinentes.

O Resumo do Case no inicio deste documento deve sumarizar com clareza a abordagem inovadora ou exemplar relatada.

Fatores de avaliagcdao

B.2.1 Enfoque sistematico, enxuto* e com padrées gerenciais claros (Resumo do Case o sumariza)

B.2.2 Enfoque original, inusitado ou inédito, com emprego de tecnologia digital e IA (Resumo do Case o sumariza)
B 2.3 Enfoque promotor do desenvolvimento sustentavel ou do alcance dos ODS’s

B.2.4 Enfoque proativo, prevenindo problemas na gestao

B.2.5 Enfoque agil, para resposta rapida

B.2.6 Aplicagéo é suficientemente abrangente e controlada

B.2.7 Integrac@o ao sistema de padrées da organizagdo

B.2.1: Para o projeto foi adotada a metodologia do ciclo PDCL que consiste em metodologia de projetos e processos
que possui objetivo de fomentar a melhoria continua sendo dividido em 04 fases: Plan (planejar), Do (executar), Check
(medir ou analisar) e Learn (Aprender). O uso dessa ferramenta permitiu a gestdo do Distrito de Inhumas realizar e
acompanhar a evolugéo de todas as etapas de desenvolvimento e implantagdo do projeto, proporcionando que fossem
tracados planos corretivos (chamados de corregcdo de rota) a medida que os problemas eram identificados. As
informagbes eram analisadas em reuniées presenciais mensais e em analise diaria das atividades (citados em B.1.2).
Ferramentas digitais como e-mail, Wekan, Planner também eram utilizados para o controle da execug¢do das atividades.
Todas as pessoas envolvidas da terceirizada passaram por treinamentos relacionados aos processos e foram orientadas
sobre os procedimentos corretos a serem feitos para a execugdo dos planos de agdo. Reunibées de acompanhamento
foram realizadas para reciclagem e reformulagéo de agées. As praticas garantiram a eficiéncia e eficacia das atividades
realizadas durante o periodo de execugao do projeto. As atividades desempenhadas tiveram como objetivos a redugéo
dos erros de execugao dos servigos da terceirizada, diminuigdo da quantidade de reclamagées realizadas no Vapt-Vupt
(agéncia de atendimento), retrabalho dos servicos que eram executados pelo pessoal proprio do Distrito e
consequentemente o alcance das metas estratégicas de inadimpléncia, faturamento e arrecadagéo estabelecidas para
o Distrito de Inhumas. Os documentos normativos citados em B.1.3 possuem procedimentos claros quanto aos
procedimentos adotados para as atividades e situagées relacionadas as atividades de:

o Coleta e registro da leitura de hidrémetros;

e Apuragéo e analise de consumo das ligagbes em um determinado periodo;

e Aplicagdo de mecanismo de recuperagéo de débitos em atraso (corte de fornecimento de agua);

Além disso, os padrées normativos também s&o precedidos de fluxograma de processos como a imagem abaixo:

2 As caracteristicas promotoras da governanga estao associadas direcionamento e controles externos, a transparéncia, a ética, a avaliagdo da
atuagéo ESG e afins.

3 Ver glossario “tecnologia digital” no MEGSA®ESG

4 Ver nos Critérios MEGSA®ESG o fator “Enxuto”, usado para avaliar processos gerenciais, para melhor compreenséo
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Isso permite ao Distrito de Inhumas ter acesso as informacgdes e diretrizes de forma rapida, facil e padronizada. Facilita
a execucgao de treinamentos e o entendimento dos processos pelos empregados envolvidos, seja da Saneago ou da
terceirizada. A fim de evitar que os problemas de execugao dos servigos fossem repetidos e aumentasse a incidéncia
de problemas a gestdo do Distrito adotou a ferramenta Boletim Diario de Ocorréncias — BDO no inicio do projeto. A
ferramenta estava prevista no contrato, sendo o mecanismo base para a glosa nos pagamentos que deveriam ser
realizados nas medigbes dos servigos executados mensalmente. Frise-se que o mecanismo néo era adotado na pratica
anteriormente o que acarretava prejuizo financeiro para a Saneago além de impacto na integridade do processo de
governanga da Saneago uma vez que estava ocorrendo pagamentos indevidos por servicos executados fora da
qualidade exigida. Apesar de ja ser uma ferramenta existente, o Distrito de Inhumas foi inovador na aplicagcdo da
ferramenta uma vez que ndo era pratica cultural nos Distritos a adogado da ferramenta para o controle das nao
conformidades dos servigos executados pela terceirizada. Apés analise da gestdo do Distrito, foi percebido que a
maioria dos Distritos utilizam de ferramentas ndo convencionais criadas nos proprios departamentos que eram
posteriormente encaminhadas para a gestao do contrato (realizada corporativamente) muitas vezes ndo servindo de
subsidio para glosas dos pagamentos do contrato. Com a implantagdo do BDO no Distrito de Inhumas foi criado uma
sistematica de trabalho mais otimizada para os empregados proprios responsaveis pela critica e acompanhamento dos
cortes de fornecimento de agua. O documento permite separar as ndo conformidades de forma pratica, rapida e
resumida além de identificar a origem e responsavel.

B.2.2: A prética é considerada inovadora na Saneago por provocar ruptura na cultura organizacional relacionada aos
processos de gestao da empresa, uma vez que os gestores das unidades operacionais de produgéo (Distritos) nao tém
o costume de acompanhar o desenvolvimento e qualidade dos servigos terceirizados realizados. Devido a gestdo do
contrato ser de responsabilidade da Diretoria Comercial e ela ndo ser a responsavel direto pela gestdo das unidades
operacionais (os Distritos s&o vinculados hierarquicamente a Diretoria de Produgéo). Culturalmente os gestores dos
Distritos também possuiam o entendimento de que a responsabilidade do atendimento das metas de inadimpléncia,
arrecadacgéo e faturamento ndo era deles e sim da terceirizada devido o0s servigos que geram diretamente os resultados
serem realizados por ela. O foco inusitado e inovador do projeto é justamente criar um processo de monitoramento e
acompanhamento da terceirizada, além disso também é considerado inovador a mudancga de cultura com a implantacéao
do ideal de que independentemente de quem esteja realizando os servigos (pessoal préprio ou terceiro), a gestao e os
resultados sé@o de responsabilidade da gestao do Distrito de Inhumas. Ferramentas de inteligéncia artificial como
ChatGPT e Copilot foram implementadas no ano de 2024 com bastante frequéncia para facilitar o entendimento dos
resultados e coletar sugestées de melhorias a partir da analise dos resultados dos indicadores de desempenho dos
processos. Em 2025, as ferramentas também foram Uteis na redagao dos textos das atas de reunibes da geréncia do
Distrito cujos assuntos do projeto eram discutidos.

B.2.3: As préticas do projeto estao associadas conforme a agenda ESG da Saneago, principalmente em relagdo aos
seguintes principios:
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Eixo ESG/ Principio Acoées associadas
A reorganizagcdo dos grupos de faturamento permitiu
Incentivar o uso de tecnologias limpas de menor impacto ambiental e reduzir o | otimizar as rotas de faturamento tornando-as mais
& | consumo de materiais, promovendo a ecoeficiéncia em todos os processos da | eficientes e consequentemente diminuindo a quantidade
& | Companhia por meio da implementagéo de sistemas produtivos sustentéveis. CO, emitidas com o deslocamento por veiculos das
-g equipes terceirizadas
< | Ecoeficiéncia na utilizagdo dos recursos, visando a redugdo da pegada | Implantagdo de mecanismos e praticas com o intuito
ecolégica da Companhia, pela adocdo de critérios socioambientais | aumentar a precisdo e eficiéncia do volume de agua
operacionais, assim como para a aquisigdo de bens e servigos; consumido pelos clientes.
Promover a seguranga em todas as etapas operacionais de forma preventiva, | Praticas de observancia do atendimento de requisitos de
buscando formas de melhorar continuamente a satide e sequranca do trabalho; | saude e seguranca ocupacional e fornecimento de EPI,s
— | Investir na formagdo e no treinamento dos colaboradores, incentivando a | Treinamentos de capacitagdo realizados em sala de aula
-g educagédo corporativa, o comprometimento e o desenvolvimento de | e em campo para os empregados terceiros que realizam
(‘,3, competéncias profissionais e pessoais; diretamente 0s servigos.
, . . . A diminuigdo de erros nos servigos de leitura, corte e
Garantir que as demandas dos clientes e da comunidade em geral sejam s S ~
. ; T ; religagdo garantem a eficiéncia no processo de execugdo
gerenciadas e atendidas de forma eficiente; f , ) !
dos servicos realizados diretamente aos clientes.
. L . Treinamento relacionado ao Codigo de Conduta dos
« | Manter os colaboradores informados sobre os valores e principios que norteiam : . .
8 P terceiros e sobre o0s elementos da identidade
& | a Governanga Corporativa; A
& organizacional.
g Promover a transparéncia na gestao e na aplicagdo dos recursos financeiros
S | Disponibilizar para as partes interessadas as informagbes que sejam de seu | Estabelecimento de canais formais de comunicagdo com
O | interesse e ndo apenas aquelas impostas por disposicbes de leis ou | a terceirizada e reunibes regulares e sistematizadas.
regulamentos;

Além disso, as praticas realizadas pelo projeto contribuem para o atendimento dos seguintes objetivos ODS:

e ODS 03 — Saude e bem-estar: A¢Oes realizadas para a garantia do atendimento das normas de saude e
segurancga ocupacional, além daquelas que visaram o bem-estar e satisfagdo dos empregados terceiros;

e ODS 04 - Educacado de qualidade: Realizagdo de treinamentos e capacitagdo que promovem o
desenvolvimento profissional e a experiéncia dos empregados terceiros;

e ODS 08— Trabalho decente e crescimento econémico: A¢des realizadas para a adequacgéo salarial da liderancga
da equipe terceirizada.

e ODS 12: Consumo e produgéo sustentaveis: A reorganizagédo dos grupos de faturamento permitiu otimizar as
rotas e racionalizar o consumo de combustiveis com deslocamento em veiculos. Além disso, o aumento da
eficiéncia do servigo de leitura contribui indiretamente para a diminui¢cdo do indice de perdas na distribuicdo de
agua.

B.2.4: As atividades de mapeamento dos processos e dos aspectos culturais da FIMM, além da analise de
competéncias, habilidades e capacidade de decisdo dos colaboradores da terceirizada feita no momento de
estabelecer as fungdes especificas de cada empregado garantiu a eficiéncia e eficacia do processo de gestdo adotado
no projeto além de agilizar as decisbes tomadas. Cada papel dos empregados foi definido conforme a autonomia e
fungéo definida (baseado nas atribuicbées definidas no contrato) para facilitar a integracdo de toda a equipe. Isso
otimizou tempo de deslocamento e custos com trajeto além de colaborar com a diminuigdo dos erros devido a
especializagdo dos servicos. Para cada tipo de servigo foi realizado treinamento em sala de aula com uso de
ferramentas digitais como Power Point e capacitagbes em campo direcionadas aos empregados envolvidos. Essas
acbes contemplavam instrugbes para garantir a efetividade do fluxo de informagbes e prevengdo de problemas
ocasionado por falta de conhecimento ou de habilidade dos empregados da terceirizada. Um dos objetivos da
implementagdo do Boletim Diario de Ocorréncias — BDO gerado automaticamente via sistema comercial é prevenir
tempestivamente problemas de gestdo que estavam ocorrendo anteriormente. Com ele foi possivel identificar
diariamente os erros relativos a atraso do cronograma de faturamento, problemas/erros na leitura dos hidrémetros,
atrasos na realizagéo de cortes de fornecimento e em religacdo de agua cortada. Isso possibilita tomar agbes imediatas
para evitar que as metas estabelecidas para o Distrito ndo sejam alcangadas no fim do més por conta dos erros da
terceirizada.

B.2.5: O projeto permitiu a gestao do Distrito de Inhumas implementar agilidade no monitoramento dos servigcos
realizados pela terceirizada. O Boletim Diario de Ocorréncias possibilita a atuagcdo proativa da equipe comercial do
Distrito de forma a realizar a cobranga diaria para a corre¢cdo dos erros de forma antecipada e antes do vencimento
das faturas dos clientes. O processo de critica (auxiliada por software do sistema Comercial) permite, em caso de erro
na leitura do hidrémetro, reter o faturamento da conta para que sejam tomadas as agbes por parte da terceirizada para
corregdo da leitura e emissao da fatura correta ainda antes do vencimento da conta do cliente. Esse processo da critica
instituido no projeto pode ser realizado a qualquer momento do dia de maneira muito agil dependendo apenas de uma
simples atualizagdo do sistema comercial que automaticamente cria um resumo simplificado e segmentado das nao
conformidades identificadas.

B.2.6: A metodologia de trabalho do projeto teve abrangéncia a nivel de toda a Saneago, uma vez que ela impacta
diretamente as sequintes areas da Saneago:

e Supervisdo Comercial do Distrito de Inhumas: impactada diretamente por ser o departamento responsavel pelo
processo comercial no Distrito de Inhumas;

e Supervisdo Comercial da Regional de Inhumas: O departamento é responsavel pela gestado dos resultados
comerciais de 11 municipios vinculados a geréncia regional de Inhumas (do qual o Distrito de Inhumas é parte
integrante);
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e Geréncia Regional de Inhumas: causa impacto relevante nos resultados comerciais e financeiros da unidade
pois a contabilizagdo é com base no desempenho das unidades vinculadas (O Distrito de Inhumas é
responsavel por aproximadamente 63% das ligagbes atendidas pela Geréncia Regional)

e Geréncia de Faturamento da Saneago: A unidade é a responsavel pela gestdo e diretrizes do processo de
faturamento da Saneago.

e Geréncia de arrecadagado da Saneago: A unidade é a responsavel pela gestao e diretrizes do processo de
cobranga e recebimento das faturas dos clientes da Saneago. O projeto impacta indiretamente na
inadimpléncia (devido a eficiéncia do processo de leitura).

e Superintendéncia de Comercializagdo (SUCOM): Unidade técnica gestora do contrato com a terceirizada e
responsavel pela definicdo dos parametros de qualidade e controle dos processos envolvidos.

e Geréncia do Distrito de Inhumas: Departamento responsavel pelo gerenciamento das atividades e resultados
da Saneago no municipio de Inhumas. O gestor também é responsavel pela fiscalizagdo dos servigos da
contratada no ambito de atuacéo do seu Distrito.

e Diretoria Comercial: Diretoria responsavel pelos processos e resultados da area comercial da Saneago. Todas
as diretrizes, politicas, normativas relativos aos processos comerciais sdo de responsabilidade desta diretoria.

Os indicadores de controle dos processos terceirizados como “Qualidade dos servicos comerciais terceirizados’,
“Eficiéncia de leitura”, “Inadimpléncia”, “Despesas de exploragdo — DEX”, “Faturamento”, “Arrecadagcédo” e
“Reclamacbes de servigos da terceirizada” possuem os dados disponibilizados em painéis de Bl desenvolvidos na
plataforma QlikSense pela area de Tl da Saneago com disponibilizagdo na intranet da empresa e acessivel a todos os
empregados do Distrito e das areas envolvidas. Essas ferramentas garantem efetividade no acompanhamento da
evolugdo do atendimento das metas dos indicadores de “Incremento de receita liquida” (meta de 1,98% para 2025),
“Satisfagao do cliente” (meta de 80% para 2025), “perdas na distribuicdo” (meta de 13,22% para 2025) e “Inadimpléncia”
(meta de 2,13% para 2025) que séo referéncia para avaliar a performance do projeto. As metas foram baseadas no
plano de negocios de longo prazo da Saneago com o devido desdobramento para o Distrito de Inhumas orientadas
pelos resultados histéricos, capacidade operacional e econémico-financeira. O processo de avaliagao de potencial de
alcance de metas para o seu estabelecimento foi realizado pelas areas técnicas corporativas em conjunto com a
Diretoria Comercial e Superintendéncia de Planejamento.
B.2.7: As agbes diarias relativas aos processos de leitura dos hidrometros dos clientes sao norteadas pelos
documentos  normativos IT06.0365 —
Comercializagdo, 1T06.0360 — Leitura e
IT06.0361 — Faturamento. Para a realizagao
das atividades de corte e revisdo de corte
as atividades sdo orientadas pelos
documentos  normativos IT06.0635 -
Revisdo de Corte de Agua, I1T06.0363 —
Cobranga e arrecadacao e IT07.0823 —
Religagéo automatica. As agbes relativas a
correta execugdo do contrato foram
orientadas pelos documentos normativos
RG00.0048 - Regulamento dos
procedimentos de contratacdo da Saneago.
As acgoées relativas a seguranga do trabalho
- que foram implementadas foram orientadas
\-Sociedade i Rainicozs de funcy pelo documento IN00.0470 — Instrugdo de
i seguranga e medicina do trabalho para
empresas contratadas. Todos 0s
documentos  normativos citados  sdo
disponibilizados no  sistema  Gestdo
Integrada da Saneago no ambiente intranet
da empresa a todos os empregados. Com o
alcance dos resultados positivos almejados,
0 programa e todas as suas agées e etapas
foi disseminado para todos os gestores da
empresa nos  encontros  gerenciais
realizados semestralmente pelas
Superintendéncias  operacionais  com
énfase na divulgacédo da ferramenta do
Boletim Diario de Ocorréncia que demonstrou efetividade no controle e gestdo dos servigos executados contribuindo
para a diminuicdo dos erros de leitura e atrasos em cronogramas de faturamento e execug¢do de servigos. Destaque
para a divulgacdo do projeto no encontro anual de gestores da Saneago (figura ao lado) realizado em 2025 com a
presenca de toda a Diretoria Colegiada da empresa e aproximadamente 660 gestores que correspondem a
aproximadamente 12,25% de toda a Forga de Trabalho da Saneago.
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B.3. Como funciona a sistemética de avaliacdo da efetividade® e de melhoria da prética de gestdo depois de implementada?

Informar a frequéncia e participantes da avaliagdo e como ela é conduzida.

Mencionar indicador(es) e outras informagées utilizadas para avaliar o desempenho da prética de gestdo, depois da implantagao.

Exemplificar eventuais melhorias incorporadas em fungao das avaliagées iniciais.

Citar atividades relacionadas a replicagdo ou disseminagdo da pratica em outras areas da organizagdo e os ganhos conhecidos ou em outras
empresas.

Fatores de avaliagcao

B.3.1 Mecanismo de aprendizado da prética de gestdo (avaliagdo da efetividade e melhoria)
B.3.2 Consisténcia dos indicadores para avaliar a efetividade da prética de gestao

B.3.3 Potencial de replicagdo

B.3.1: Os resultados alcangados pelo projeto foram
acompanhados através das paginas de indicadores de
desempenho divulgados no ambiente intranet da
Saneago e disponivel a todos os empregados da
empresa. Também  sdo utilizados relatérios
consolidados e analiticos disponibilizados nos
sistemas ComercialWeb, Atendimento ao Publico e
painéis de desempenho de atendimento ao Publico e
Desempenho do SIPSAP desenvolvidos em 2024 e
incrementou melhoria na analise de dados para a
analise de desempenho do projeto realizado pelos
gestores do Distrito nas reuniées de analise criticas
realizadas mensalmente. Participam destas reuniées o
gestor do Distrito e os Supervisores Comercial e de
Produgdo além de outros convidados conforme a
necessidade da gestdo ou para fornecer
esclarecimentos. As avaliagbes de efetividade da
pratica eram realizadas mensalmente pela equipe
envolvida na pratica através de reunibes onde era
avaliado o acompanhamento da evolugdo dos
resultados e a atualizagdo dos planos de acgéo.
Conforme era identificada a necessidade de
mudancgas, melhorias ou adequagbes nos processos,
0s prazos, prioridades e metodologias também
alteradas de maneira a alcangar o melhor resultado
possivel (ver figura ao lado). Com o desenvolver do projeto, as experiéncias e sugestées de toda a equipe envolvida
séo consideradas, avaliadas em conjunto com a equipe e implementadas quando pertinentes. Exemplo de atividade
implementada em 2024 a partir de sugestées da equipe foi a realizagdo do treinamento de cddigo de conduta dos
terceiros e apresentagdo dos elementos da identidade organizacional. Outros exemplos de melhorias implementadas
apos avaliagdo mensal dos resultados com a equipe de empregados da terceirizada foi a substituicdo dos
equipamentos de campo por outros mais modernos e de melhor qualidade que resultou na diminuicdo do tempo médio
gasto para a execugdo dos servigos. A corregdo das rotas e grupos de faturamento em 2022 que resultou em otimizagao
do processo de leitura também foi implementado a partir de reunibes de avaliagdo de desempenho onde aconteceram
discussées para identificar as causas de atrasos em algumas rotas. Visando dar suporte continuo aos empregados
terceirizados foi criado um grupo de WhatsApp onde é feito compartilhamento de informagbes especialmente eventuais
mudangas que necessitam ser realizadas antes de treinamentos, atualizagbes ou alteragbes nas metodologias de
trabalho.

B.3.2: A eficacia do processo é medida através do indicador “Qualidade dos servigos comerciais terceirizados” que
calcula a proporgdo de erros de servicos executados pela empresa terceirizada com relagdo ao total de servigcos
executados durante o periodo considerado para a avaliagdo do resultado (mensal e anual). Os dados sao
disponibilizados nos relatérios do sistema Comercial WebCom mensalmente e calculados em planilha excel pela equipe
da Comisséo de Inteligéncia Operacional do Distrito que fornece as informagbes para a gestao do Distrito. A meta
estabelecida para esse indicador no planejamento operacional do Distrito de Inhumas é de atingir patamar acima de
99,90%. Esse indicador foi desenvolvido pelo Distrito para facilitar a analise do desempenho geral, diminuindo a
necessidade de emitir relatérios. Além disso o indicador esta sendo adotado nas unidades da Saneago que participam
do processo do PNQS na Saneago desde 2024. O indicador “eficiéncia de leitura” também criado pelo Distrito de
Inhumas para facilitar a analise do desempenho do projeto avalia o desempenho do processo de leitura dos
hidrémetros. Ele é calculado com base na proporgédo de erros dos servigos de leitura de hidrémetros com relagéo ao
total de leituras realizadas durante o periodo considerado para a avaliagdo do resultado (mensal e anual). O indicador
é adotado em diversas unidades da Saneago desde o final de 2023. Outros indicadores foram utilizados durante o
projeto para analise de maior efetividade da pratica conforme a seguir:

5 Ver nos Critérios MEGSA®ESG o fator “Efetivo”, usado para avaliar processos gerenciais, para melhor compreensao
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e Indice de reclamagées de servigos da terceirizada: Indicador desenvolvido pelo Distrito de Inhumas com base
na proporgdo de reclamagdes realizadas pelos clientes a respeito da qualidade dos servicos da empresa
terceirizada — Equivale a proporgdo de reclamagbes em relagdo ao total de atendimentos realizados pelo
Distrito de Inhumas. Convém salientar que cada reclamagdo gera um servigo de investigagdo do problema a
ser realizado pela equipe do Distrito de Inhumas.

e Indice de satisfagdo dos clientes: O indicador é calculado avaliando a percepcdo dos clientes do Distrito de
Inhumas sobre cinco fatores relacionado a qualidade dos produtos, servigos e atendimento realizado pela
equipe do Distrito, incluindo os da terceirizada.

Também foram utilizados os indicadores Indice de inadimpléncia, Incremento de receita liquida e indice de perdas na
distribuigcao citados em B.2.6 deste documento onde também estdo apresentadas as metas para o ano de 2025.
B.3.3: A gestdo do Distrito de Inhumas realizou reunido de analise de desempenho e avaliou o potencial de replicacao
do projeto em 2024. O projeto foi considerado de alto potencial de replicagdo com base nos seguintes aspectos:

e Caracteristicas do Projeto Original

e Contexto local e contexto de replicacdo

e Grau de adaptabilidade

e Indicadores de sucesso

e Custo-beneficio e viabilidade econémica

O resultado foi considerado viavel devido as seguintes informagées:

e O projeto é considerado viavel para replicagdo pois ele busca alcancgar a eficiéncia e eficacia exigida no contrato
da terceirizada e o nivel ideal de envolvimento dos gestores.

o A metodologia utilizada ¢é de facil aplicagao pelos gestores pois envolvem em sua maioria agées de atribuicbes
dos gestores;

e Os recursos envolvidos no projeto sdo de facil acesso para os Distritos e outras unidades de saneamento;

e O publico-alvo principal beneficiado pelo projeto s&o os clientes pois evitara transtornos como atraso na fatura;

As diferencgas culturais e organizacionais do ambiente a ser replicado ndo impacta de forma relevante na
implementagéao do projeto;

O projeto possui flexibilidade suficiente para que haja mudangas no projeto sem comprometer a sua eficacia;
Os resultados alcangados comprovam que o projeto pode ser considerado eficaz;

O projeto foi bem recebido pelos beneficiarios do projeto como os empregados terceirizados e 0s clientes;

O projeto possui caracteristicas sustentaveis uma vez que ele pode se manter ao longo do tempo uma vez que
os custos sdo considerados pequenos

As redes de apoio utilizadas para o desenvolvimento do projeto podem apoiar a replicagdo;

e N&o ha custo econémico-financeiro relevante para a replicagdo do projeto;

C. OS RESULTADOS (peso 35)

C.1 Apresentar um ou mais resultados relevantes, medidos antes e depois da implementacao da pratica.

A demonstragéo dos resultados de desempenho deve ser compativel com as descricbes do ganho potencial ou da situagdo adversa mencionados
em A.1 e dos objetivos da pratica citados em B.1. Ex.: se os maiores impactos eram o custo elevado por reparo e a baixa produtividade por reparo
e o0 objetivo reduzir custos, deveriam ser demonstradas redugdes de custo por reparo e de tempo por reparo.

Se o resultado apresentado ndo decorreu preponderantemente da pratica, justificar sua correlagdo com ela.

Os resultados podem ser expressos quantitativamente por meio de indicador(es) de desempenho® com resultados “antes” e “depois” ou por
comparagdo com grupos de controle relevantes em que a melhoria do desempenho de uma pratica pode ser avaliada por comparagdo com outra
organizagdo que ndo implementou a pratica e manteve o mesmo processo anterior que era comum a ambas.

A mudanga significativa de patamar se configura quando o nivel de desempenho apés a implementagdo da pratica mudar para patamar significativo
acima do nivel de desempenho do periodo anterior a prética.

O Resumo do Case no inicio deste documento deve sumarizar com clareza o principal resultado da Pratica de Gestao desta questao.
Apresentar referenciais comparativos pertinentes (ver Glossario Critérios de Avaliagdo MEGSA®ESG), do setor ou do mercado, que permitam avaliar
a competitividade do resultado alcangado pela pratica. Se o resultado apresentado ndo decorrer preponderantemente da pratica, justificar sua
correlagdo com ela.

Fatores de avaliagcao
C.1.1 Evolugéo de resultados comprova ganho (Resumo do Case o sumatriza)
C.1.2 Nivel de desempenho alcangado demonstra competitividade

C.1.1: No periodo de margo de 2022 a dezembro de 2024 a pratica proporcionou uma melhoria significativa no indicador
“Qualidade dos servigos comerciais terceirizados” com a redugdo da porcentagem de erros de 3,35% para 0,21%. Em
numeros volumétricos, a quantidade de erros diminuiu 93,65%.

Andlise de desempenho do indicador “Qualidade dos servigos comerciais terceirizados”
Ano Servigos realizados Erros de servigos Resultado do indicador
2022 316.883 10.615 96,65
2023 312.098 748 99,76
2024 321.618 671 99,79
2025* 82.762 111 99,87
*Resultados referente ao primeiro trimestre do ano de 2025.

6 Ver glossario “Indicadores” no MEGSA®ESG.
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A eficiéncia do processo de leitura também obteve uma melhoria significativa no mesmo periodo com a redug¢éo de
erros de 1,63% para 0,04%. Em numeros volumeétricos, a redugao foi de 95,61%.

Andlise de desempenho do indicador “Eficiéncia de leitura”
Ano Leituras em hidrémetros realizadas Erros de servigos de leitura identificados Resultado do indicador
2022 247.899 3.784 98,47
2023 252.541 593 99,77
2024 270.302 166 99,94
2025* 68.502 26 99,96
*Resultados referente ao primeiro trimestre do ano de 2025.

A quantidade de reclamacgbes dos clientes em relagao ao atendimento da terceirizada também proporcionou uma
melhoria significativa no mesmo periodo. Em nimeros volumétricos, a reducgéo foi de 91,07%.

Andlise de desempenho do indicador “Indice de reclamagées da terceirizada”
Ano Atendimentos realizados do Distrito (Un) | Reclamacgbes da qualidade dos servigos terceirizados (Un) | Resultado do indicador (%)
2022 29.907 56 0,19
2023 24.416 33 0,14
2024 30.186 17 0,06
2025* 24.284 5 0,02
*Resultados referente ao primeiro trimestre do ano de 2025.

Os resultados das agdes também impactaram indiretamente e de forma positiva o atendimento da meta de arrecadagéo
para o Distrito de Inhumas, uma vez que os atrasos nas atividades de corte de fornecimento impactam nos resultados
de arrecadacgéo.

Anadlise de desempenho do atendimento da meta de arrecadacao
Ano Valor arrecadado anual do Distrito (R$) Meta estabelecida de arrecadacgédo (R$) Grau de atendimento da meta (%)
2022 29.497.628 30.311.375 97,31
2023 31.777.286 34.570.653 91,91
2024 34.875.087 32.335.416 107,91
2025* 23.288.095 22.740.000 102,41
*Resultados referente ao primeiro trimestre do ano de 2025.

Os resultados das agbes também impactaram indiretamente e de forma positiva o atendimento da meta de faturamento
para o Distrito de Inhumas uma vez que os atrasos nas atividades de leitura geram refaturamento e corregéo de leituras
que diminuem o valor a ser faturado para a Saneago. Além disso o resultado impacta positivamente no valor do ticket
meédio de cada cliente.

Andlise de desempenho do atendimento da meta de faturamento
Ano Valor faturado anual do Meta estabelecida de Grau de atendimento da meta . -
Distrito (R$) faturamento (R$) (%) UL el sl ()

2022 30.141.804 31.410.751 95,96 119,27

2023 32.744.603 32.631.166 100,35 126,48

2024 34.886.167 33.345.522 104,62 131,26

2025* 8.754.068 8.427.584 103,87 131,15
*Resultados referente ao primeiro trimestre do ano de 2025.

Tendo em vista a expressividade do Distrito de P Grau de atendimento da meta | Grau de atendimento da meta
Inhumas dentro do 4mbito da Geréncia Regional de | " de faturamento da GRS (%) __| de arrecadagéo da GRS (%)
Servicos, os resultados impactaram positivamente | 2022 95,78 97,76

também nos resultados dela para o atendimento das gggi ;8?;2 ;gg’jg

metas de faturamento e arrecadagdo (ver tabela ao [—5po5+ 103.50 102,00

lado). As agGes do projeto também impactaram [ *Resultados referente ao primeiro trimestre do ano de 2025.

positivamente nos resultados de perdas comerciais

do Distrito de Inhumas com redugéo no volume de perda aproximadamente 3,57% e 10,66% para o indicador de perdas
comerciais. Devemos levar em consideragdo que 0s resultados alcangados sdo considerados de grande relevancia
tendo em vista a dificuldade operacional da uma organizagéo reduzir perdas quando esta em patamar abaixo de 15%
como é o caso do Distrito de Inhumas (ver coluna do indicador de perdas da tabela). Foi percebido que mesmo com

atamar de perdas em estabilizagdo, a proporgao das perdas comerciais ainda possui um comportamento de reducgéo.

Ano Volume de perda aparente (m?3) Indice de perdas comerciais (%) epg?ﬁr) gggggf‘; g redr;?gtaclo;n%jrcza/s Z;g;rcizﬂgé% e;%i‘;f(ao %)
2022 57.924 1,97 15,97 12,33
2023 57.462 1,88 14,75 12,74
2024 55.856 1,76 13,31 13,22
2025* 13.800* 1,78 14,55 12,23
*Resultados referente ao primeiro trimestre do ano de 2025.

Outro beneficio relevante para o Distrito foi a eliminagdo de atraso no cronograma de leitura que impactava
negativamente no processo de faturamento e no atendimento das metas econdémico-financeiras e de perdas na
distribuicdo do Distrito de Inhumas. Desde a implementagdo do programa até o momento ja sdo 24 meses (ref.:
08/2025) sem atrasos no cronograma de leitura.

12



Vi

vy Perdas Volume de perdas C.1.2: Fazendo uma comparagéo da perda comercial dos Distritos
e comerciais (%) | aparentes (m*noano) | da Saneago de mesmo porte de Inhumas tendo como base o
Inhumas 1,76 55.586 volume disponibilizado para a populagéo (entre 2,5 e 5,0 milhes
Pﬁ;i’g:;” g’ gg fgg'fgg de m?anuais) relativo ao ano 2024 verifica-se que o Distrito possui
Jaragua 7: 90 531464 uma perda comercial bem abaixo das demais (ver tabela ao lado).
Santa Helena 6,78 216.828 Além disso, o Distrito de Inhumas em " Posicionoranking
Ipora 7,78 214.129 2024 alcangou o primeiro lugar entre as de perda comercial
Goianésia 8,65 361.892 228 unidades operacionais da Saneago ShtrRosDistrings

no indice de perdas comerciais. Os resultados alcancados comprovam que as agbes
desempenhadas surgiram efeito ndo somente no Distrito de Inhumas, mas também em toda
a regiado de sua Geréncia Regional a que ela pertence, sendo que a diferenga de performance /

na comparagdo com as areas de niveis superiores deixa evidente que a préatica colaborou | aris
para melhores resultados e consequentemente para uma melhor salde financeira da |
empresa, elevando sua competitividade pois ao reduzir os erros das leituras e garantir o
recebimento dos valores faturados. Devido isso o Distrito de Inhumas melhora seu potencial
para investimentos sem necessidade de impactar na demanda de reajustes tarifarios da
Saneago.

|
Fonte vinel dc

C.2. Quais sao outros beneficios intangiveis decorrentes da implementacdo da prdtica, baseados em fatos, depoimentos ou
reconhecimentos?

Resumir os beneficios para cada parte interessada alcangada, enfatizando o impacto transformador positivo decorrente da pratica. Incluir a
contribuicdo para o alcance dos objetivos estratégicos da organizagcdo que foram citados em A.1.

Fatores de avaliagcao
C.2.1 Beneficios intangiveis para as partes interessadas

C.2.1: Os beneficios intangiveis proporcionados pela implementagdo da pratica estdo descritos na tabela a seguir:

Beneficios intangiveis Parte Interessada

Controle dos niveis de desempenho dos servigos da terceirizada Acionistas, Clientes, Fornecedores

Redugéo de perdas comerciais Acionistas, Sociedade e meio ambiente
Capacitagcéo e conscientizagdo dos empregados terceirizados Fornecedor e Forgca de Trabalho do Fornecedor

Confiabilidade na medigdo de consumo Clientes, Sociedade e Acionistas

Melhoria na qualidade dos servigos prestados Cliente, Sociedade, Poder Concedente
Melhoria na imagem da empresa Acionistas, Forca de Trabalho
Melhoria no clima organizacional e maior engajamento da equipe terceirizada Forga de Trabalho do Fornecedor
Disponibilidade de um modelo de referéncia a ser implementado Setor de Saneamento

C.3. Quais foram as principais licbes aprendidas, favordveis e desfavoraveis’, com a implementagdo da prdtica e com o alcance de seus
resultados?
Citar as licbes e resumir a importancia delas, para outras organizagdes considerarem.

Fatores de avaliacdao
C.3.1 Ligbes aprendidas

C.3.1: Com a implementacgéo do projeto destacamos licbes de grande valia para outras organizagbes com projetos
similares com foco em sustentabilidade e governanga. Dentre os diversos aprendizados destaca-se:

1. Se ndo houver acompanhamento continuo da empresa terceirizada ndo havera atendimento de metas
financeiras

2. A responsabilidade pelo alcance de meta é do gestor do Distrito que deve acompanhar diretamente a qualidade
do servigo executado

3. A falta de comunicagdo entre terceiros e gestores do Distrito podem impactar negativamente nos resultados
alcangados e no atendimento das metas econémico-financeiras

4. A falta de comunicag¢do entre gestores e fiscais de contrato impactam negativamente na execug¢do dos servigos
podendo provocar impactos no controle de integridade dos contratos.

5. O projeto pode se tornar um guia de orientagdo para definir a sistematica de gestdo dos processos de execug¢ao
da FIMM.

Limite de 13 Paginas aqui

Glossario (opcional)

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

Vapt-Vupt - Agéncia de atendimento presencial disponibilizado aos clientes do Distrito de Inhumas.

GRS - Geréncia Regional de Servigos — Compreende ao departamento responsavel pelo apoio e consolidagdo dos
resultados de um grupo de unidades operacionais de produgéo (Distritos)

GCM — Curso Gestéo Classe Mundial disponibilizado pela ABES

7Algo que nao deu certo ou que poderia ter dado melhor resultado se fosse feito de forma diferente, requerendo cuidados ou atengéo especial
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5W2H — Metodologia para definicdo de planejamento de atividades.
GUT — Metodologia para priorizagéo de atividades com base em gravidade, urgéncia e tendéncia.
ODS — Objetivos do Desenvolvimento sustentavel da ONU.

Referéncias Bibliograficas
Citar a bibliografia utilizada no @mbito do Case, exceto os Critérios MEGSA®ESG.
Né&o ha pontuagéo para este tépico e ndo deve ser incluido na contagem para limite de paginas.

Associagéo Brasileira de Normas Técnicas. Pratica Recomendada: ABNT PR 2030: Ambiental, social e governanga
(ESG) — Conceitos, diretrizes e modelo de avaliagdo e direcionamento para organizagées. Rio de Janeiro: ABNT,
2022. Disponivel em: https.//www.abntcatalogo.com.br/. Acesso em: 10 set. 2025.
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