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1 - Introducéao

A Sabesp é uma empresa de economia mista e capital aberto. E responsavel
pelos sistemas de producdo e distribuicdo de agua e de coleta e tratamento de
esgoto em 363 dos 645 municipios do Estado de Sdo Paulo. Foi criada em 1973,
por meio da fusdo de seis empresas de saneamento, a partir de diretrizes
estabelecidas no Plano Nacional de Saneamento — Planasa.

Em 1995, adotou um novo modelo de gestdo, baseado na regionalizacédo por
bacias hidrograficas, atendendo a legislacdo de saneamento estadual e de
recursos hidricos. Descentralizou suas atividades em unidades de negdcio,
mudando o foco de empresa de obras para empresa prestadora de servigos de
saneamento. Nesta época foi criada a Diretoria Metropolitana (M) que é
estruturada em sete Unidades de Negdcio e trés Superintendéncias e tem por
atribuicdo as funcdes de operacdo, manutencdo, execucdo do planejamento e
obras dos sistemas de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario da
Regido Metropolitana de Sao Paulo.

A Unidade de Negdcio Centro (MC) é responsavel pelos servigos de distribuicao
de a&gua e de coleta de esgoto na regido do centro expandido e parte da regido
leste do municipio de Sao Paulo, abrangendo uma area de 281 kmz.

Em 2011 a MC foi dividida em 04 Unidades de Gerenciamento Regional (UGRSs) e
03 departamentos de apoio. A iniciativa descrita a seguir foi realizada na UGR
Sao Mateus.

e Bairros Periféricos
- UGR S3o Mateus
Bairros de T
Alto Padrio . 5}‘

Distribuicdo da MC
UGR S. Mateus responsavel pela iniciativa descrita.

Regido Metropolitana dividida em Unidades de Mapeamento das areas de baixa renda na UGR S&o Mateus.
Negécio responsaveis pelos servicos de distribuicdo de  comunidade Vera Cruz (onde a iniciativa foi realizada) circulada
agua e de coleta de esgoto. em azul.
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2 - Problema enfrentado ou oportunidade percebida

Através do mapeamento do indice de perdas na area de atuagcdo da unidade,
identificamos a oportunidade de desenvolver um projeto piloto na Comunidade
Vera Cruz.

Trata-se de uma area que apesar de ja ser regularizada pela Prefeitura Municipal
de S&o Paulo teve, nos ultimos 08 anos, crescimento desordenado gerando
problemas nas redes de agua, esgoto e impactando fortemente no indice de
perdas da regido. Segundo dados da Secretaria Municipal de Habitacdo (Sehab),
o bairro ocupa hoje uma area de 495.056 m2, onde residem aproximadamente
3.300 pessoas.

Viela de acesso a comunidade Imagem de algumas casas Imagem de mais algumas casas

O objetivo macro do trabalho era criar um canal de relacionamento com a

comunidade, buscando a reducéo do indice de perdas na regidao. Com o objetivo

ja definido, contamos com uma equipe multidisciplinar para analisar o problema

em todos os aspectos. Indicadores nao satisfatorios foram identificados:

* Perdas — alto indice de vazamento;

* Inadimpléncia — 69% dos imdveis possuiam débitos;

» Educacdo Ambiental — falta de conhecimento dos moradores em relagdo ao
comportamento prejudicial ao meio ambiente (desperdicio de agua e
vazamentos internos).

Identificac&o das causas do problema

Por meio do sistema de geoprocessamento utilizado pela Sabesp, isolamos a
area de atuacdo, para a qual realizamos o levantamento dos débitos,
mapeamento do indice de perdas, da pressdao da agua e monitoramento visual
dos pocos de visita. Através deste estudo foi possivel identificar as principais
causas do problema: crescimento desordenado em &rea j& urbanizada
danificando o sistema de distribuicdo de agua, auséncia de lideranca comunitaria
e ndo atuacdo da &rea de cobranca administrativa.
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Foto aérea do local isolado para atuacdo — Comunidade Vera Cruz

Por se tratar de area de alta vulnerabilidade social (classificacdo 06 IPVS - indice
de Vulnerabilidade Social_2000), a Sabesp ndo possuia livre acesso para realizar
0S servigcos necessarios. O papel da participacdo comunitaria foi decisivo para o
planejamento. Abaixo relacionamos as &reas envolvidas e as atividades que
fazem parte do escopo do projeto.

Participacdo comunitaria (encarregado e funcionarios): identificar como ter
acesso ao bairro e aos moradores; realizar levantamento de débitos, elaborar
proposta adequada as condi¢cdes socioeconbémicas da comunidade, realizando
adequacdes na forma de cobranca (tipo de tarifa) tornando viavel a quitacao dos
débitos, sensibilizar os moradores a utilizar a agua de forma consciente.

Operacional (gerente e encarregados): analisar os impactos nas atividades da
area de manutencdo, criar um distrito de medi¢do e controle com uma Unica
entrada que permita ter precisao no volume de agua perdido/recuperado, adequar
e aperfeicoar o sistema de distribuicdo de agua, substituir as redes de esgoto
qguando estiverem danificadas; realizar as novas ligacdes, adequar ligacdes ja
ativas, garantir que todas as ligacdes sejam realizadas no novo padrédo de
unidade de medicéo.

Manobra (encarregado e funcionarios): auxiliar na elaboracdo do projeto
evitando impactos no abastecimento.

Comercial (gerente e encarregados): viabilizar o cadastro de redes e ligagdes,
adequar o faturamento das ligacdes utilizando-se de tarifas adequadas as
condicdes econbmicas da regido, analisar débitos de acordo com a proposta do
comunitario.

Unidade de Gerenciamento Regional - UGR (gerente e analistas): facilitar o
planejamento e a execucdo do projeto, realizar estudo de inadimpléncia e
gerenciar a atuagéo da cobranga administrativa na unidade.
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3 - Solucéo adotada

O projeto foi planejado e executado por um grupo de trabalho multidisciplinar e
teve como patrocinador o gerente de departamento da Unidade de
Gerenciamento Regional. O periodo do projeto foi de junho/11 a setembro/12.

Com base na area delimitada e no escopo, iniciamos o projeto, no qual
trabalhamos com a técnica de planejamento em ondas sucessivas. Descrevemos
a seguir o planejamento, concepcédo e desenvolvimento de cada etapa da
iniciativa:

12 Etapa - Elaborar processo de licitagdo, com o seguinte objeto contratual:
adequacao e melhoria do sistema de distribuicdo de agua. O processo seguiu 0s
tramites legais (conforme lei de licitagcdo n° 8.666) e o investimento final foi de R$
1.137.361,15.

22 Etapa - Criar ambiente favoravel para trabalhar na comunidade, considerando
que o local é de alta vulnerabilidade social, sem liderangca comunitéria local para
apoiar o trabalho. Esta etapa foi determinante para o sucesso do projeto e base
para considerarmos a iniciativa inovadora.

A participagdo comunitaria estudou o ambiente e optou por disponibilizar uma
equipe para trabalhar no bairro ainda em setembro/2011, antes do inicio das
obras.

A equipe entrou na comunidade e conversou com cada morador, informando
sobre o trabalho que seria feito, o cronograma, a importancia da obra e o0s
beneficios que o trabalho traria para a comunidade. Neste primeiro contato
iniciamos a atualizacdo cadastral. Alguns moradores sO sentiram confianca em
fornecer seus dados depois de alguns meses de trabalho e apds a convivéncia
diaria com funcionérios e representantes da Empresa.

O objetivo foi estreitar o vinculo de relacionamento Sabesp e Comunidade e
permitir que as demais equipes realizassem seu trabalho com seguranca e sem
prejuizo material, como perda de equipamentos ou veiculos.

A equipe se manteve no local durante a execucdo das obras e ap0s a sua
concluséo.

32 Etapa: Proposta para negocia¢cdo de débitos. Em levantamento no Sistema de
Informag¢des Comerciais constatou-se que no local havia elevada quantidade de
débitos. Grande parte dos iméveis apresentava débitos com valor superior ao do
proprio imovel, de acordo com procedimento da Sabesp, passamos a considerar
estes débitos como irrecuperaveis.
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Através de mapa tematico identificamos também que no mesmo bairro havia a
cobranca das contas em dois tipos de tarifa: favela e residencial.

g LEEEEE 2 Favela Vera Cruz
&5 ; Mapa de Ligagdes de agua
o g. SR Total: 811

Quadra

Mapa Temaético - Tipo de ligagao: favela ou residencial comum

Diante desta situagdo a participagcdo comunitaria elaborou proposta para revisédo
dos débitos e alteragdo do cadastro dos iméveis para tarifa social. Para melhor
entendimento informamos os valores das tarifas em setembro/12: tarifa minima
residencial (agua e esgoto) era de R$ 31,88 e a minima social R$ 10,80.

A proposta foi aprovada pela diretoria da empresa, liberando assim o inicio dos
trabalhos na area comercial quanto a reforma dos débitos e também em relacéo a
alteracdo cadastral.

Observa-se que a Sabesp tinha despesa com o pagamento de impostos sobre os
valores de agua e esgoto faturados, sem a contrapartida da arrecadacao/
pagamento dos débitos.

42 Etapa: Mapeamento da Regido, conforme definido no escopo o projeto

contemplaria também alguns monitoramentos:
= Monitoramento do volume perdido - Implantado distrito de medi¢céo e controle

com uma Unica entrada que permitiu ter precisdo no volume de agua
recuperado — 27,5 mil m3/més (detalhes no item efetividade dos resultados).
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*» Medicao da vazao minima noturna, no periodo de junho a setembro/12, foram
realizadas medicfes de vaz&o para tornar o resultado do projeto mensuravel.

» Mapas tematicos — foram elaborados para identificar as ligacbes suprimidas,
idade da rede de agua e esgoto, imdveis tarifados em agua e esgoto.

N&o foram utilizados mapas teméaticos para identificar vazamento, pois grande
parte dos imOveis usava agua de maneira clandestina (sem emissdo de
conta).

1° macromedidor instalado na entrada da comunidade

52 Etapa: Execucédo das obras, no periodo de mar¢o a agosto/12, todos os ramais
e redes de 4gua foram substituidos. Quanto as redes de esgoto foram
substituidas as que apresentavam alguma avaria. Todas as ligacbes da
comunidade foram readequadas no novo padréo de ligagao.

Novo padréo de ligagdo de 4gua
Unidade de Medigcéo de Agua— UMA

62 Etapa: PoOs Servico, esta etapa contemplou o0 acompanhamento das primeiras
emissdes de conta e a exposi¢do sobre 0 uso consciente da agua, por meio de
conversas com os moradores.
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Em comunidades de baixa renda, onde ndo ha o pagamento de contas, ha a
cultura do consumo desregrado de agua. ApOs a execucdo das obras,
mantivemos uma equipe no local para orientar sobre as altas de consumo que
sdo comuns, pois os clientes ndo possuiam o habito de utilizar a agua de forma
consciente.

Para os imoveis com alta de consumo, além de orientar os clientes pessoalmente
a equipe entregava o seguinte formulario:

Atencao!
AVISO IMPORTANTE

Verifigue seu encanamento da rede de dgua. Sua conta estd alta.
A causa pode ser algum dos motivos abaixo:

1. Vazamento visivel: caixa de descarga de banheiro vazando, vazamento da
torneira do tanque, pia ou registro do chuveiro;

2. Vazamento n3o visivel: E o vazamento que acontece nos canos que estio
debaixo da terra ou embutidos nas paredes.

3. Aterceira causaé o uso de dgua de forma abusiva: torneira aberta ao
escovar os dentes, banho prolangada, uso da mangusira para lavar o quintal,
ete.;

4,  Pode ser também que seu encanamento esteja ligade a outra residéncia.

Case encontre alguns desses itens acima conserte ou corrija-os imediatamente.

VISTORIA
Hidro Gira sem ninguém
RGI usar agua Ha Vazamento Local Provével
Sim :| Sim ] Descarga do Banhsim
Nio [ nze [ Tornairas Pia,Tanqus,Da ruz)
] Registra do Chuveira
] Conectado 2 outro imbval
[ | vazamento invisivel Subsolo
Enderego
Etorcients, dette-Comunicado -Vigoria
L Assinaryca.

Nos casos em que o técnico da participagdo comunitaria percebia que o cliente
ndo conseguiria identificar o vazamento sozinho, a area comercial era acionada e
encaminhava um fiscal até a residéncia para auxiliar o cliente na identificagcdo do
local do vazamento.

72 Etapa: Acompanhamento dos débitos, a iniciativa contemplou o monitoramento
dos débitos da regido e incluiu uma acdo no plano de “Gestdo da inadimpléncia,
evasdo e estoque de débitos na UGR” para garantir o recebimento dos débitos e
principalmente moralizar a regido em relagdo ao pagamento das contas de agua.

Dificuldade encontrada

O grande dificultador foi encontrado na 62 etapa, onde apds receber a conta com
alta de consumo, o imoével era vistoriado e o cliente orientado a consertar
vazamento interno. Mesmo com todos os beneficios levados para a regido, alguns
moradores ofereciam grande resisténcia em realizar o conserto do vazamento
interno.
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Sistematica de avaliacdo e melhoria da prética de gestao

Ao realizarmos o item de controle, dentro do ciclo do PDCA, contatamos a
necessidade de uma mudanga no processo de macro medi¢ao, visando melhorar
ainda mais o sistema de abastecimento e administrar a presséo local, optamos
por dividir em dois macromedidores. Esta decisdo foi tomada pela equipe
operacional em conjunto com especialistas da area de manobra.

Na etapa de conclusdo do projeto, realizamos o aprendizado da iniciativa e
chegamos a seguinte melhoria para atuagédo em areas de baixa renda:

» Realizar pesquisa pos servico, com o objetivo de medir os pontos positivos e
melhorar o processo para a proxima atuacao.

Os indicadores selecionados para o acompanhamento do projeto estavam
relacionados a perdas, crescimento do numero de liga¢des ativas, volume e valor
faturados. E estdo detalhados no item “Efetividade dos Resultados”.

4 - Caracteristicas da Iniciativa

Inovacgao

Destacamos alguns aspectos inovadores desta iniciativa:

* A equipe da participagdo comunitaria esteve presente na comunidade desde a
etapa de planejamento até a etapa pds-servico. (descrigcdo completa 22 etapa).

» Aresponsabilidade da Sabesp é instalar e manter em condi¢des ideais de uso
o sistema de distribuicdo de agua (até o cavalete) e coleta de esgoto. Neste
projeto além de substituirmos todos os cavaletes pela Unidade de Medicao de
Agua (novo padrio Sabesp), demos um passo a mais que foi entrar no imovel
dos clientes com indicio de vazamento e auxilia-los na identificacdo do local do
vazamento. (descricdo completa 62 etapa).

Replicabilidade

Todo o trabalho desenvolvido na comunidade pode ser utilizado como modelo
para outras areas de baixa renda onde ndo hé lideranga comunitaria e que existe
risco as equipes. Com base neste modelo e apés concluséo do ciclo do PDCA,
iniciamos uma nova fase de trabalho na favela Promorar, também localizada em
S&o Mateus.
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O mapa a seguir mostra que a area da UGR possui 71 comunidades de baixa
renda, o que garante a replicabilidade total ou parcial desta pratica.

: i,

Mickeos Daina Kends

CJverone

UGR Séo Mateus — 71 comunidades de baixa renda

Relevancia

E amplamente divulgada, em todos os canais de comunicac&o, a importancia de
se preservar a agua, por ser um bem precioso e escasso.

Com base neste contexto, o objetivo da unidade é inovar sempre para reduzir o
indice de perdas de agua na area de atuacdo e, consequentemente, fazer com
que a agua tratada seja utilizada de maneira adequada, promovendo a
universalizacdo do saneamento basico.

Exceléncia no uso dos recursos publicos

O tratamento de agua e sua distribuicdo possuem um custo estimado em R$
0,6674 por m3. Quando a agua € utilizada de maneira indevida, além de
prejudicar o meio ambiente, ha um comprometimento do uso eficiente dos

recursos publicos.
Com base neste custo e na redugado de 27.500 m3 (apurados no indicador vazao

minima noturna), calcula-se a economia de R$ 18.353 por més, evitando-se o
gasto anual de R$ 220.242,00.

10
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Observa-se também que a Sabesp tinha despesa com o pagamento de impostos
sobre o volume de agua e esgoto faturado na area, sem a contrapartida da

arrecadacdo/pagamento dos débitos.

Efetividade dos resultados

A seguir acompanharemos os resultados alcancados com a pratica:

LigacoOes Ativas

{com emissdo de contas)

B23
>
g
o
T T T

Setf11 Julf12

Crescimentode 124 %

(1)

"

Ligacoes Inativas

(sem emissdo de conta/com abastecimento) E

49
=
-
v

Setf11 Julf12

Reducdode 72 %

i

( L/ﬁ

Adimpléncia

’ 31%
I I

(Imdweis com pagamento da conta em dia)

B4%a

5

setf11 Jul/12

(1)

Aumento da carteira de
clientes ativos de 367
para 823. O valor faturado
destas imdveis passou de
R$ 19.595 em
setembro/11 para R$
39.957 em julho/12.

Impacto positivo na
reducao de perdas,
considerando que a conta
de agua auxilia o cliente
no controle do consumo.

Em setembro/11, das 544
ligagbes somente 168
estavam adimplentes. Em
jul/12, das 872 ligagbes
734 passaram a ser
adimplentes.

Obs. Neste indicador sao
consideradas como
“ligacdes” a soma das
ligagbes ativas e inativas
do més.

11
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Vazado minima noturna

Entende-se como vazdo minima noturna, a menor quantidade de agua medida
durante a madrugada. Este volume deve ser pequeno, pois em um bairro
residencial a maior parte da populacdo ndo utiliza a agua neste periodo. Os
resultados mostram que o grande problema da comunidade eram os vazamentos.

A 12 medicao ocorreu em 13/06/12, quando ainda utilizdvamos um anico distrito
de medicao e controle, onde a vazao minima noturna era de 41,29 m3/hora.

Estrada de Sapopemba - Vazdo (m¥h)

- (] (owmow]
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13/06/2012

A Ultima medicdo ocorreu em 16/09/12, ap6s aprendizado, quanto ja estavamos
com dois macromedidores, chegamos a vazao minima noturna de 3,13 m3/hora
(soma dos volumes apurados nos macromedidores Rua Jodo Padilha e Estrada
de Sapopemba). Isto representa uma reducédo mensal de 27,5 mil m3/més.
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O grafico a seguir mostra a tendéncia do resultado de perdas na UGR Sé&o
Mateus. Ressaltamos que a cada ano que se trabalha com foco em reducéo de
perdas, os resultados tendem a ser mais dificeis de serem alcangados,
demandando um esforgo ainda maior. A iniciativa permitiu que a UGR ampliasse
o percentual de reducao, comparado aos dois Ultimos anos.

Volume Anual Perdido 2008 a 2012
(Macro x Micro)

28.506.262
22.641.710
20.953.119
18.872.747
I I 16.650.822
2008 2009 2010 2011 2012
Reducgio Reducgdo Redugio Reducio
20,57% 7,46% 0,93% 11,77%
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Desenvolvimento de parcerias

A principal parceria firmada nesta iniciativa foi com a comunidade local. No inicio
dos trabalhos os moradores da comunidade ndo sentiam a necessidade da
Sabesp na area, considerando que os iméveis ja possuiam agua, mesmo que de
maneira clandestina, e ndo tinham a idéia do risco de desabamento ocasionado
pelos vazamentos ndo visiveis que existiam no local.

Também ndo possuiam confianca na Sabesp para fornecer seus dados,
permitindo assim o cadastro correto do cliente. Com o decorrer do tempo, apos
conquistar a confianga dos moradores, foi possivel atualizar todo o cadastro dos
iméveis da comunidade.

Outra parceria que merece destaque foi entre as proprias areas da Sabesp, pois a
equipe da Participacdo Comunitaria, a Area Operacional, de Manobra, Comercial
e a Unidade de Gerenciamento Regional trabalharam de maneira integrada,
garantindo o sucesso de todas as etapas do projeto, método conhecido como
governanga colaborativa.

Cada profissional envolvido no processo estava ciente de todas as etapas do
trabalho e davam sugestdes para melhorar o trabalho diariamente.

As etapas macro do projeto foram repassadas a todos os funcionéarios da Unidade
de Negécio — MC, através do jornal diario “MC Informa”.

Este tema faz p:
CRITERIO PROC

Intensificagdo de trabalhos em dreas irregulares gera resultados na
MC

UGR S3o Mateus reduz perda de dgua e aumenta

UGR 530 Mateus conclui projeto na Comunidade Vera Cruz com
SUCESSO

Resultados obtidos com exceléncia, em drea de
crescimento desordenado

Desde setembro de 2011, a UGR S&o Mateus - Polo de Manutengdo e
Escritorio Regional, em conjunto com a Participagde Comunitdria MC,
iniciou projeto na Comunidade Vera Cruz com objetivo de reduzir as
perdas de agua, regularizar debitos, diminuir a inadimpléncia, além
de melhorar saneamento bdsico para a populagdo e estreitar o
vinculo entre a Sabesp e a Comunidade.

Exemplo de noticia divulgada aos funcionéarios da MC em
30/10/12

a adimpléncia na
Comunidade Vera Cruz
Iniciado em setembro de 2011, o projeto pilete na Comunidade Vera
Cruz, bairro de Sac Mateus, vém dando resultados. O local possuia
muitas ligagdes irregulares e vazamentos.

Noinicio dos trabalhos, eram 324 ligacbes ativas e 179 inativas. Apds
a regularizagdo, o ndmero saltou para 850 ligagbes ativas e reducéo
das ligagdes inativas para 50. Destaque para a diminuigdo da vazdo

Exemplo de noticia divulgada aos funcionarios da MC em
21/08/12

Cabe observar que esta iniciativa foi inscrita no IX Seminario Inovagdo em Gestéo
de Saneamento — IGS, e selecionada para apresentacdo publica que ocorreu em
26/11/12, em Vitdria - Espirito Santo.

14



PREMIO MARIO COVAS 92 EDICAO
it Ciclo 2012 - 2013

Prémio

MARIO COVAS Relatorio Descritivo

9* Edigio

RESUMO DA INICIATIVA

Através do mapeamento do indice de perdas na area de atuagcdo da unidade,
identificou-se a oportunidade de atuar na Comunidade Vera Cruz que apesar de
ja ser area regularizada pela PMSP teve, nos ultimos 08 anos, crescimento

desordenado gerando uma série de problemas para a Sabesp.
O objetivo macro do projeto foi criar um canal de relacionamento com os clientes
para atuar na area e reduzir o indice de perdas, fornecendo assim agua em

quantidade e qualidade adequadas. O projeto foi dividido em 07 etapas.

Principais resultados: crescimento das ligacbes e adimpléncia, e reducédo de

perdas.

Bibliografia

http://www.sabesp.com.br
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