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A) Informacdes sobre o Case
Nome do Case (Programa) Ano
Incremento de receita no segmento Grandes Consumidores 2016

Procurar utilizar em torno de 60 caracteres ou o nome pelo qual o Programa implantado tornou-se conhecido na organizagdo. Por
“Programa” pode-se designar aqui um projeto, plano, iniciativa, acéo, processo, atividade ou similar.

Tema central do Programa
Gestao de Perdas X Gestédo Comercial

Temas associados

Vendas, Faturamento, Arrecadacao, Atendimento a clientes

Informar, se existirem, quaisquer outros temas relevantes associados ao tema central, que também sé&o tratados pelo Programa (Ex.: consumo de energia,
manutencao e reabilitagdo de ativos de infraestrutura, qualidade de materiais, controles operacionais vitais, medi¢8es chave, produtividade da méo de
obra, planejamento comercial, vendas ativas, medicdo de consumo, cobranga, combate a fraudes, atendimento, auto-servico e outros).

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

Pirapora do Bom Jesus, Tabodo da Serra, Cotia, Itapevi, Vargem Grande Paulista)
Fornecer informacdes sobre as areas geogréficas, localidades, segmentos, areas da organizagédo ou outros dados que, conforme os temas acima,
mostrando o alcance ou cobertura do Programa descrito neste Case.

Natureza do Case (assinalar com “x”)

X Gerenciamento de Melhoria _ Gerenciamento de Emergéncia

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

Resumo do Case (até 12 linhas)

A mudanga do comportamento dos clientes em relacdo ao consumo de agua na regido metropolitana de S&o Paulo
decorrente da crise hidrica em 2014/2015, ocasionou uma reducao significativa no faturamento, gerando uma
oportunidade para buscar novas formas de incrementar a receita. Grande parte da mudanca foi incentivada pela propria
Sabesp, que de forma proativa foi as ruas, empresas, condominios para conscientizar os clientes quanto a necessidade
de reduzir o consumo. Para fazer frente a situagdo, a unidade criou mecanismos para compensar a perda de receita e
implementou praticas como negociacdo de débitos com a visita dos representantes comerciais em clientes
inadimplentes; investigacdo dos clientes que utilizavam fontes alternativas; mapeamento de polos empresariais,
industriais e pogos; campanha de identificacdo de fonte alternativa, envolvendo empregados e terceiros; treinamento da
equipe de vendas; implantacdo do Pipeline de vendas: acompanhamento das etapas de identificagdo de potenciais
clientes, qualificacdo, prospeccdo e negociagcdo; medicdo de vazdo de esgoto; novas ligacBes de esgoto, decorrentes
da priorizacdo de obras visando maior retorno do investimento realizado. Dentre os resultados, o incremento de receita
do volume faturado de 4gua e esgoto e volume faturado de esgoto, com ligacdes por fontes alternativas.

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

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

Nome da organizacdo candidata Razao Social responsavel pela candidata

Unidade de Negocio Oeste — MO Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao
Paulo — Sabesp

Servicos prestados pela candidata CNPJ

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

esgotos e prestacao de servicos ao cliente

Forma de atuacao da candidata

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

Forca Trabalho | Porte operacional

13 Empregados 1.018 kmz; 3,5 milhdes habitantes; 897 mil ligacdes de agua; 646 mil ligagbes de esgoto; 7.491 km
1 Aprendiz rede de agua; 4.313 km rede de esgotos; 336,8 milhdes m3 de agua distribuido; 64,9 milhdes m?3 de
1 Estagiério esgoto encaminhado para tratamento

Incluir terceiros com | Usar informagdes pertinentes ao setor de saneamento ambiental. Ex.: ligagdes, economias, habitantes,
supervisdo direta extenséo de rede, volumes, area etc.

Responsavel pela candidatura Dirigente responsavel na organizagao candidata
Bruno Luis Lima de Carvalho Aurélio Fiorindo Filho
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Email Email
bllcarvalho@sabesp.com.br aureliofilho@sabesp.com.br
Celular Endereco principal da candidata
98685-3078 Rua Major Paladino, 300 — Vila Leqpoldina — S&o Paulo
A organizacdo candidata concorda em responder AUTENTICAGCAO

consultas presenciais ou remotas da Banca Avaliador a | Este Case deve ser remetido do endere¢co de email de
para esclarecimento de davidas, bem como, no caso d e | dirigente responsavel na organizagdo candidata para

o Case ser finalista, concorda em responder consult as | cnga@abes-dn.org.br , que ao fazé-lo, responsabiliza-se
de associados da ABES para compartilhar seu pela autenticidade das informacgdes fornecidas, bem como
conhecimento em prol do saneamento ambiental. autoriza sua andlise pelos  Avaliadores do PEOS e
divulgagdo do Case, no caso de ser declarado finalista.

Outras particularidades relevantes (a5 linhas)

A MO possui mais de 1,543 mil ligacdes (agua e esgoto) e a MOIG é responsavel por 0,28% deste total, que representa
17,5% do faturamento total.

Utilizar esse espaco para fornecer outras informac8es gque considerar relevantes para contextualizar a andlise do Case.

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

1. Origem da organizac¢éo candidata

Informar a origem da organizacdo candidata mencionando, de forma breve, datas e fatos relevantes sobre a instituigdo,
criacdo ou alteracdo do controle ou do principal executivo (Ex.: fundacéo, criagdo, aquisi¢es, fusbes, reestruturacdes,
desmembramentos, incorporag8es, separacoes, alteracéo de controle acionario, troca do principal executivo etc.).
Sabesp:

1973: Criagcdo da Companhia de Saneamento Béasico do Estado de Sao Paulo S/A - Sabesp, para
implementacdo das diretrizes estabelecidas no Plano Nacional de Saneamento — PLANASA, a partir da fusédo
das seis empresas que operavam o sistema de saneamento no Estado.

1996: Adocdo do modelo de gestdo baseado na regionalizacdo por bacias hidrograficas, constituindo 16
Unidades de Negdcio, geridas como nicleos independentes. A MO, é uma dessas unidades.

2002: Adeséao as regras do Novo Mercado da Bolsa de Valores, Mercadorias e Futuros — BMF&BOVESPA,
obteve o registro na Securities and Exchange Commission — SEC e suas acfes passaram a ser negociadas
na Bolsa de Valores de Nova lorque, a New York Stock Exchange — NYSE.

2004: Realizada nova oferta publica para distribuicdo simultanea, no mercado brasileiro e internacional, de
acOes ordinarias nominativas, de titularidade do Estado de Sao Paulo.

2015: Aprovacédo pelo Conselho de Administracéo o novo presidente da Sabesp Jerson Kelman.

2017: Autorizagdo para criagcdo de uma Sociedade Controladora para exercer o controle das acdes da
Sabesp, mantendo o Governo do Estado como acionista majoritario, em processo conhecido como holding.
2018: Aprovacéao pelo Conselho de Administracdo a nova presidente da Sabesp Karla Bertocco Trindade.

MO e MOIG:

1996: Criacdo da Unidade de Negdcio Oeste e Divisdo de Grandes Consumidores

2007: Criacao do Programa Sabesp Solu¢cdes Ambientais voltado a grandes clientes, com redirecionamento
das equipes da MOIG para atividades de vendas, marketing de relacionamento e atendimento personalizado.
2015: MO — Nova designacao para a Unidade de Negdcio Oeste - Aurélio Fiorindo Filho

2016: MOIG — Nova designacéo para a Geréncia de Grandes Consumidores — Vanessa Dias V.F. Talassi

2. Instancia de governanca

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

A Sabesp é uma empresa de economia mista e de capital aberto. 50,3% de suas acfes pertencem ao
Governo do Estado de Sao Paulo, 31,6% esta no BM&F Bovespa e 18,1% na Bolsa de Valores de Nova
lorque. A estrutura de governancga corporativa € composta de Assembleia Geral de Acionistas, Conselho de
Administracdo, Comité de Auditoria, Conselho Fiscal, Diretoria Executiva, Secretarias Executivas da
Governanca, Auditoria Interna e Auditoria Externa. Em razédo de estar sob controle acionario do Governo do
Estado, a Sabesp esta sujeita aos requisitos legais especificos e & administrada por um Conselho de
Administracdo e pela Diretoria Colegiada. A Diretoria Colegiada é composta por seis membros, todos com
mandato de dois anos, permitida a reeleicdo. O diretor metropolitano é designado para a funcao por
indicacdo do presidente, com aprovacdo do Conselho de Administracdo. As principais decisdes sdo tomadas
nas reunides do Foérum da Diretoria M, principal evento de decisdes estratégicas da Diretoria. Formado pelo
diretor, assessores, superintendentes e departamentos de controladoria e de servicos compartilhados. O
diretor tem a funcdo de mediar e coordenar as decisdes, além de comunicar as decisbes tomadas no
Conselho de Administracdo e da Diretoria Colegiada, garantindo o alinhamento as diretrizes da Companhia.
As decisdes tomadas sao repassadas pelos superintendentes das Superintendéncias e Unidades de Negocio
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as suas areas por meio das reunides periddicas com seus Departamentos, que € o caso da MOIG. A MOIG
também possui restricdes na gestdo econdmico-financeira, uma vez que nao realiza captagdo de recursos -
embora se beneficie das fontes de financiamento - e ha limitagdo do orcamento de despesas e investimentos,

em funcao de diretrizes corporativas.

3. Instancia de controle da sociedade

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

O 6rgéo regulador da Sabesp é a ARSESP — Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de
Sao Paulo, uma autarquia de regime especial, vinculada a secretaria Estadual de Governo, criada pela Lei
Complementar 1.025/2007 e regulamentada pelo Decreto 52.455/2007. O relacionamento da MO e MOIG
com a ARSESP ocorre através da Superintendéncia de Assuntos Regulatérios, a PR, e pelo atendimento as
politicas institucionais e procedimentos empresariais correlatos. Nao ha deliberacdes da ARSESP
relacionadas a pratica descrita.

4. Areas internas envolvidas

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

A Divisdo de Grandes Consumidores (MOIG) é responsavel pelos processos: vendas, atendimento e
faturamento do segmento grandes consumidores da Unidade de Negdcio Oeste (MO) e esta subordinada ao
Departamento de Planejamento Integrado e Relacdes Comerciais (MOI).

As Unidades de Gerenciamento Regional (UGRS) e o Departamento de Engenharia (MOE) s&@o parceiros
essenciais na realizacdo do Programa. Sao unidades que fazem parte da MO, com relacdo de clientes-
fornecedores internos. As UGRs prestam servicos de manutencao, o MOE é responsavel pela operacao de
agua e esgoto e 0 MOD é responsavel pelos servicos administrativos.

5. Outras partes envolvidas

Informar a denominacdo de outras partes envolvidas no Programa e suas responsabilidades, como fornecedores
prestadores, clientes, instituicBes parceiras, consultores, areas corporativas e outros.

A Superintendéncia de Marketing (CM) é a area corporativa que emite as diretrizes para 0S macroprocessos
comerciais e de relacionamento com o cliente.

Os fornecedores externos do MOIG sao a HR, que presta servicos de apuracdo de consumo e a Ecojob que
presta servigcos de medicao de vazdo de esgoto e de qualidade do efluente ndo doméstico. No total sdo 23
empregados terceirizados, sem coordenacao direta, regidos por contrato de fornecimento especifico.

6. Desafios para aumento da Eficiéncia Operacional

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

Para manter o compromisso de atendimento a populagdo e fazer frente aos impactos da maior seca
registrada na histéria de RMSP, nos anos de 2014 e 2015, a Sabesp adotou medidas para reduzir o consumo
de agua. Dentre as medidas, o controle de vazao e pressao e a concessao de bdnus para os clientes que
conseguissem consumir quantidade inferior a média estipulada. A Sabesp teve que conscientizar os clientes
guanto a necessidade urgente de reduzir o consumo e no caso dos Grandes Consumidores, 0S mesmos
foram incentivados a buscarem fontes alternativas de abastecimento. Estas acdes impactaram fortemente
nas receitas e somada a crise econémica pela qual o pais atravessava, fez com que a Sabesp tivesse que
adotar outras medidas para que a salde financeira ndo fosse afetada. O ano de 2016 foi marcado pela
superacao da crise hidrica e pela necessidade urgente de recuperar os niveis de faturamento e arrecadacéao.

7. Organograma ou estrutura

Informar a estrutura organizacional envolvida no Programa e linha de reporte do Lider ou Coordenacdo do Programa.
Usar organograma ou tabela com as principais areas, se desejar. Se a organizagéo for uma unidade autdbnoma, indicar os
principais vinculos com a organizag¢éo controladora e outras areas corporativas, se for pertinente ao Case.
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D) Critérios PEOS
Oito Critérios aplicados ao Case que receberdo nota do Avaliador
Os oito Critérios se correlacionam com os equivalentes do MEGSA e em cada um deles busca-se questionar os
aspectos da exceléncia em gestéo aplicada ao Programa de melhoria da Eficiéncia Operacional descrito no Case. Os
sete primeiros questionam os processos gerenciais associados ao Programa e algumas evidéncias e o oitavo solicita
os resultados alcancados pelo Programa implantado.

Questdes de processos gerenciais

Critériosde 1 a7

Sistema de pontuagéo
por questao)

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

a) Descrever o valor, principio organizacional, credo, politica ou outro direcionamento formal que destaque a busca da
eficiéncia operacional, alto desempenho ou objetivo similar, como sendo cultura relevante na organizagéo e informar de
que forma isso é anunciado formal e ativamente a forga de trabalho e outros publicos envolvidos.

Os direcionadores estratégicos da Sabesp que estédo relacionadas a busca da eficiéncia operacional estao
apresentados na Fig.1 e sdo disseminados ativamente por meio de praticas estruturadas como o Dia do
Compromisso (comunicacado de todos os produtos do Planejamento Operacional da MO, desde as diretrizes
e objetivos até as metas e acgdes locais) com participacdo de todos os empregados; Reunido de partida
(reunido com fornecedores no inicio do contrato para comunicar as diretrizes Sabesp e MO; as politicas de
saude e seguranca do trabalho, qualidade, meio ambiente e todos os procedimentos operacionais para a
execucdo dos servicos) e Reunido do FAC (reunido mensal com fornecedores para acompanhamento do
desempenho). O Boletim Eletrdnico publica diariamente acdes e resultados, atrelados aos objetivos
operacionais da UN, além dos valores e principios e o cédigo de conduta e integridade.

No Planejamento Operacional o Superintendente define premissas que, alinhadas aos valores e principios
organizacionais, norteiam as ac6es definidas pela MO no periodo. A premissa “Assertividade nas acdes para
enfrentar as consequéncias da crise hidrica, melhorando a gestdo de faturamento e arrecadacdo , com
reducdo de perdas e re-direcionamento da agua recuperada, uso racional da agua , combate a fraude e
aumento das ligacdes de esgoto ", direcionou as acfes das areas comerciais e em especial a MOIG, pela
representatividade de sua carteira de clientes.

Fig.1 — Direcionadores Estratégicos da Sabesp

Misséo “Prestar servicos de saneamento, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida e do meio ambiente”

Viso “Ser referéncia mundial na prestacéo de servicos de saneamento, de forma sustentavel, competitiva e inovadora, com
foco no cliente”

Diretrizes Seguranca Hidrica; Exceléncia na Prestagdo dos Servicos; Sustentabilidade; Integracdo e Relacionamentos; Inovagao

Estratégicas | e Tecnologia; Valorizacdo das Pessoas; Ampliacdo do Tratamento de Esgoto.

Respeito a sociedade e ao cliente Oferecer produtos e servigos com qualidade e com tarifas adequadas.

Promover o desenvolvimento sustentavel, a educacao e a consciéncia ambiental,
zelar pela protegdo, preservacao e recuperacéo dos recursos hidricos e do meio
ambiente, para as presentes e futuras geracoes.

Respeito ao meio ambiente

Promover a equidade de oportunidades, respeito as diversidades e
desenvolvimento profissional. Estabelecer relagdes de confianca e estimulo a
participacdo por meio da comunicagéo e da integracéo.

Respeito as pessoas

Valores Agir com justica, legalidade, coeréncia, transparéncia, ética e honestidade em

Integridade todas as praticas e decisdes.

Atuar com profissionalismo, agilidade, eficacia, garantindo a qualidade de
processos, servigos e produtos. Valorizar os conhecimentos compartilhados,
proatividade, criatividade, inovacao, simplicidade e flexibilidade na busca de
solucdes.

Competéncia

Cidadania Atuar com consciéncia cidada e responsabilidade na promogédo do bem publico.
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b) Informar qualquer agdo de mudanca cultural relativa ao Programa, destacando qual ou quais s@o 0s principais
aspectos disfuncionais da cultura que séo tratados e principais aspectos funcionais que séo reforgados, explicando os
motivos. (Ver “aspectos da cultura” no Glossario dos Critérios de Avaliagdo MEGSA)

Com o advento da crise hidrica no Brasil, e em especial no estado de S&do Paulo, o Governo do Estado
instituiu em marco de 2014 o Programa de Bbnus (reducdo de até 30% na conta de agua para os clientes
gue reduzirem o0 consumo). Essa acao surtiu efeito imediato, os clientes reduziram seu consumo e foram
bonificados, por outro lado houve um enorme impacto nas financas da MO.

Em decorréncia disto, se fez necessario buscar alternativas que garantissem a sustentabilidade da
organizacdo, ocasionando acBes de mudancas culturais referentes a potencializacdo dos resultados
operacionais, dando énfase no empenho do pessoal (protagonistas). Essas acdes estdo contempladas na
pratica de gestao da cultura, cujo objetivo € alinhar os direcionadores organizacionais (misséao, visao, valores,
diretrizes, fundamentos de exceléncia e competéncias) a cultura desejada. Para isso foram identificados e
analisados os elementos favoraveis (ex.: Orgulho do que a MO faz, orgulho da Sabesp, pessoas bem
tratadas, liderancas acessiveis e empenho pessoal) e desfavoraveis (ex.: Ndo estimulo ao crescimento
pessoal, falta de reconhecimento, falta de valorizacéo, busca por culpados).

Dentre as principais mudancas culturais ocasionadas no intuito de incrementar a receita no segmento
Grandes Consumidores destacam-se:

» Aumento da preocupac¢do com a arrecadagdo e ndo apenas com o faturamento;

» Entendimento dos conceitos de faturamento, arrecadacao e evasao;

» Aumento da precisdo das ac¢@es (investir no lugar certo);

» Reconhecimento de que a arrecadar e faturar € responsabilidade de todas as areas.

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

Os riscos empresariais estratégicos sdo identificados, classificados, analisados e tratados pela
Superintendéncia de Gestdo de Riscos e Qualidade (PK). A MO cabem os riscos operacionais (Fig.2) ja
identificados pela corporagdo e que sao reclassificados pelas liderancas, através de votagdo eletrénica na
etapa de Andlise de cenarios do Planejamento Operacional. O resultado da votagdo on line define o0 mapa de
risco que esta estruturado de forma matricial (5X5), com cinco escalas de Impacto no eixo “y”, e cinco
escalas de Probabilidade no eixo “x”. Os riscos estdo classificados conforme o nivel de criticidade: verde
escuro: aceitavel; verde claro: baixo; amarelo: moderado; laranja: significativo e vermelho: critico.

A atuacéo da MOIG busca mitigar os riscos “30 Atuacdo da concorréncia na base de clientes” e “21 Reducéo
da receita”.

Fig.2 — Mapa de riscos, conforme metodologia COSO-ERM, coordenado pela PK

Riscos Priorizados
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d) Informar quais indicadores de eficiéncia operacional associados ao Programa sdo utlizados para avaliar o
desempenho da Diregédo, informando as areas avaliadas.

Uma das etapas da fase de Formulacdo das estratégias no Planejamento Operacional da MO ¢é a definicao
dos indicadores para mensurar 0s objetivos operacionais e processos. Os indicadores utilizados para avaliar

6
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o programa de incremento de receita sdo: valor e volume de faturamento, evaséo de receitas, orcamento de
vendas, satisfacdo dos clientes, responsabilidade socioambiental e satisfacdo e desenvolvimento de
pessoas. O programa é desenvolvido dentro da unidade de Grandes Consumidores, portanto as areas
avaliadas sao as células que integram a estrutura: atendimento, inteligéncia, vendas e faturamento.

e) Citar as formas de acompanhamento conjunto e regular do Programa e da evolucdo de seus resultados pelos
dirigentes da organizacao.

A MOIG presta conta de seus resultados e de suas acdes diretamente ao Fig.3 — Fluxo de tomada de
Departamento de Planejamento Integrado e Relacées Comerciais (MOI), MRS SRR
por meio de reunides mensais onde leva informacdes sobre resultados, ¥
acOes, cenarios. Essas informacdes sdo repassadas ao Comité de
Qualidade da Gestdo (CQG) em suas reunides mensais de andlise de
desempenho global (Fig.3). /
Para suportar a analise e avaliacao do desempenho dos resultados, desde /g
2005 a MO utiliza sistema informatizado dando agilidade ao Andlise do [2
desempenho global participam o CQG (Superintendente + Gerentes de ”
Departamento), Controladoria, Qualidade e Comunicacdo, sao analisados
os indicadores estratégicos. No nivel tatico denominado Andlise do
desempenho departamental participam o Gerentes de Departamento,
respectivos gerentes de divisdo e pessoas chave e sdo analisados o0s
indicadores desdobrados para o departamento (drivers). No nivel
operacional denominado Andlise do desempenho local participam os
Gerentes de Divisdo e respectivos encarregados/supervisores e pessoas chave e s&do analisados o
desempenho dos indicadores dos processos. A analise de desempenho tem como entradas obrigatorias:
acompanhamento das acbes anteriores; decisdes que impactam no desempenho local; avaliacdo do
desempenho dos processos e conformidade de produto; avaliagdo dos indicadores e/ou ac8es desdobrados
das estratégias; avaliacdo dos fornecedores que impactam no desempenho do processo; realimentacdo do
cliente; recomendacbes de melhorias; resultados de auditorias (quando houver) e situacdo das acbes
corretivas e preventivas.

Reuniges do
CQG e RAD

Foruns de Processos
(MO & M}

Reunides de trabalho
(MOIG & MO)

Forca e Traba®®

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

A principal pratica utilizada para controle externo séo as auditorias realizadas pela PA - Superintendéncia de
Auditoria. Essas auditorias ocorrem trimestralmente, onde sdo realizadas andlises e evidenciacdo dos
controles do processo de Vendas para a certificacdo Sarbanes-Oxley, que inclui controles que garante o
desempenho da medicdo e faturamento, das alteracdes cadastrais e contratuais (Ultima auditoria Junho/2018
— alterac®es cadastrais dos contratos de demanda firme e analise de criticas de alta de consumo).

| 2. Estratégias e Planos | Peso 10 |

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

As acbes voltadas ao aumento do faturamento e arrecadacdo sdo desdobradas no Planejamento
Operacional da MO a partir do Objetivos Estratégico da Sabesp e Tatico da Diretoria Metropolitana,
denominados “Gerar lucro”.

Os objetivos operacionais 5 “Manter clientes atuais e buscar novos, priorizando ligacdes de esgoto” e 6
“Gerar rentabilidade do ativo com foco na arrecadacao” foram definidos pela MO para atender aos objetivos
estratégicos e taticos de gerar lucro. Os dois objetivos estdo alinhados as clausulas dos contratos de
prestacdo de servicos com 0s municipios operados, estabelecidos pela Lei 11.445/07, por meio dos
indicadores de incremento de ligacGes de agua e de esgotos.

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

Fig.4 — Indicadores de curto e longo prazo referente ao Programa de Inc  remento de Receita
Perspectiva Indicadores Metas
Curto prazo (2017) Longo prazo (2022)
Valor faturado total R$ 246.697 mil R$ 275.865 mil
Financeira indice de evaséo de receita 4,3% 2,3%
Variacdo do orcamento de venda ~5% ~5%
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Incremento de Volume Faturado 3,9% 2,6%
Processos Incremento de volume faturado com fontes alternativas 10% 14%
Volume faturado fidelizado de agua - contrato 2.859.004 4.500.000
indice de Satisfacéo dos Clientes Pesquisa Corporativa 80% 90%
indice de satisfagio geral pesquisa pds servico 81% 88%
Clientes e Clientes atendidos no prazo nas agéncias 85% — 90% 95%
Sociedade indice de satisfagio pds atendimento 100% 100%
ISA indice socioambiental 59% 66%
Envolvimento da for¢a de trabalho em ac¢des socioambientais 25% 30%
indice de favorabilidade na pesquisa de clima organizacional 70% 85%
Pessoas indice de capacitacéo da FT 26 h.ano/empreg. 31 h.ano/empreg.
Frequéncia de acidentes do trabalho 0 0

c¢) Citar as principais macroagdes, etapas ou partes que compuseram o Programa e respectivas areas responsaveis,
mencionando o montante de recursos previstos e a fonte. Citar as formas de acompanhamento regular dessas acbes
pela Diregao.
As acgles relacionadas ao incremento da receita pela MOIG estdo inseridas nas macroagbes Vendas e
Arrecadacao, conforme apresentado na Fig.5.

Fig.5 — Macroagdes do Planejamento Operacional MO
Objetivo Macroa - Recurso s
Operjacional cdo A5 R$
« Identificar clientes potenciais (oportunidades de cobranca do esgoto dos clientes que
utilizam fonte alternativa)
o Benchmarking para identificagdo melhores préaticas
o Parcerias com o DAEE - lista de outorgas de po¢os
o Campanha para envolver a forga de trabalho na identificacdo de fonte alternativa
o 0 Mapeamento de clientes com alteragcdo no comportamento de consumo
O“bjet|vo 5 « ldentificar clientes potenciais (centros Comerciais e Pélos industrias)
clien'\tA:sn;?lrJais » Elaborar contrato de medicéo de vazao de esgoto para medig&o de clientes que utilizam _
buscar fontes alternativas R$ 439 mil
enovos Vendas | ¢ Mapeare priprizar cliente.s'Potenciais para vgnda de Ligagéo de Esgoto (F’on'te
priorizan’do . Recup(_erar cllc_entes que utilizam fonte altern_atlv~a - vender agua Sabesp propria)
ligacdes de o Realizar treinamento de Vendas e Neg_omagao
esgoto” o] Im_p_lantar método dg vendas_ SPIN Selling
o Utilizar a metodologia PipeLine para acompanhamento e controle das etapas de vendas
o Prospectar Clientes por meio de visitas dos representantes comerciais, ofertando
contrato de demanda firme.
. Realizar gestao das trocas de hidrdmetro
. Realizar a revisédo e manutencéo dos contratos de demanda firme
. Aprimorar o atendimento dos clientes
Obijetivo 6 * Treinamentos de negocia¢ao
“Gerar » Acompanhar e atuar em clientes inadimplentes .
L o . o . R$ 8 mil
rentabilidade Arreca- | « Visitas aos clientes para negociacao de débitos (Fonte
do ativo com dagdo » Contatos telefénicos para negociacao com clientes inadimplentes (parcelamento, revisdo ropria)
foco na estimativa fonte alternativa) prop
arrecadag&o” » Vistoriar e analisar ligacdes inativas com e sem débito

O desdobramento das acdes é feito no Painel de Bordo, utilizando a metodologia de gestdo de projetos,
sendo inseridos informac8es como: objetivo, justificativa, escopo, premissas, riscos, entregas, cronograma,
equipe e tarefas. O acompanhamento das acdes e dos resultados obtidos ocorre mensalmente pelo
coordenador da Macroacdo, no Forum do Processo Comercial. O coordenador atualiza o percentual de
realizacdo e insere as informagfGes da andlise no proprio Painel de Bordo. Trimestralmente todas as
MacroagBes sdo analisadas e discutidas pelo CQG nas RADs e as sugestdes de melhoria ou outro tipo de
decisdo retroalimentam o Forum do Processo Comercial (Fig.3).

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

Com o objetivo de conhecer as melhores praticas comerciais, a MOIG faz uso de benchmarkings e participa
de congressos e treinamentos relacionados ao tema.

Fig. 6 - Investigacdo de boas praticas

] =
Benchmarking (8

Empresa/Unidade O que foi visto O que foi aproveitado
MNIG Divisao de Praticas do processo de vendas, gestéo de clientes | O sistema foi adaptado e implantado na MOIG
Grandes e gestdo de ligacdes. A unidade conta com um viabilizando a campanha de indicac&o de fontes

Consumidores
Norte

sistema interno em que a forga de trabalho pode
inserir oportunidades de novas cobrangas de
esgoto de clientes que utilizam fontes alternativas
de abastecimento.

alternativas.

Presenca de representantes nas UGRs para

Foi realizado treinamento com representantes das
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agilizar atividades de vistoria, visitas de prospecgéo
e execucgao de obras necessarias.

UGRs a fim de aperfeicoar as vistorias para
identificac@o de uso de fonte alternativa de
clientes da base de dados do Pipeline.

MLIG Diviséo de
Grandes
Consumidores
Leste

Melhores préticas de negociag@o com os clientes
pés medicéo de vazao de esgoto e calculo de
estimativa de volume de esgoto.

Foram obtidos melhores resultados nas
negociagoes, viabilizando uma metodologia de
célculo de estimativa baseada no perfil do cliente.

MCIG Divisao de
Grandes
Consumidores
Centro

Difuséo da prética de uso da base de dados do
DAEE para realizar o mapeamento de poc¢os.

Utilizagdo dos mesmos métodos para identificacao
de outorgas x clientes cadastrados Sabesp

® Empresas e Segurancga do trabalho, processos, planejamento e Conteldo para aplicagdo no dia a dia.
E g consultorias produtividade.
< g contratadas Técnicas de aumento da produtividade, combate a Conteldo para aplicacéo no dia a dia para
g procrastinacéo e reducdo dos niveis de estresse. aumento de produtividade no trabalho com
qualidade de vida.
3. Clientes Peso 4

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

A MOIG identifica as necessidades, expectativas e comportamentos dos clientes por meio dos resultados da
pesquisa de satisfacdo da Sabesp e pelas visitas de prospeccdo, de manutencdo e inspecdes técnicas
realizadas pelos Representantes Comerciais da propria unidade. Os representantes realizam uma
abordagem que permite obter informacdes sobre as necessidades dos clientes relacionadas a solugfes
ambientais ou acordos comerciais, além de promover e divulgar a marca e os servigcos da Sabesp. Todas as
visitas sao registradas no relatério de visita, e as necessidades sdo analisadas e consolidadas com os
representantes e acompanhadas até sua conclusdo. As necessidades identificadas estao na Fig.7.

Fig.7 — Necessidades dos clientes

Necessidades identificadas Acdes para atendimento

Qualidade da agua Divulga dos parametros de qualidade da agua aos clientes nas contas e conscientiza¢éo

sobre a qualidade da &gua recebida de fontes alternativas.

Atendimento dos prazos Criado o Plantdo operacional de esgoto a distancia para atendimentos de demandas

emergenciais no horario das 22h as 06h da manha.

Acdes do projeto “Guardifo das Aguas” para disseminar o uso racional da agua e
educaca@o ambiental com atuagéo em rede com 6rgédos publicos e instituicdes dos

Acdes de conscientiza¢ao para 0 uso
consciente da agua pelos moradores e
funcionérios diversos setores da sociedade.

Contratos vantajosos Implementacéo dos contratos de demanda firme.

A mudanca do comportamento dos clientes em relagdo ao consumo de agua na regido metropolitana de Sdo Paulo
decorrente da crise hidrica em 2014/2015, ocasionou uma reducdo significativa no faturamento, gerando uma
oportunidade para buscar novas formas de incrementar a receita. Para compensar a perda de receita, a partir do ciclo de
Planejamento 2016/2017 foram implementadas diversas as agdes desdobradas nas macroagfes Vendas e
Arrecadacao (Fig.5)

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

Para o pleno sucesso do programa, é fundamental que os clientes sejam envolvidos e que o relacionamento
seja estreitado. Para estar mais proximos dos clientes, foi intensificado o atendimento personalizado
presencial, visita para apresentacdo do contrato e esclarecimento de dividas; visitas de aniversario na data
de renovacdo do contrato; visitas de prospeccdo visando coletar informagfes sobre os servicos de
saneamento; visitas em clientes com fontes alternativas para sensibilizacdo e informacdo sobre a qualidade
da agua utilizada. O relacionamento também ocorre pela comunicacdo sobre falta d’agua decorrente de
manutencdes programadas para que o cliente se antecipe através de acdes contingenciais.

O segmento de clientes grandes consumidores constituidos em sua maioria, de condominios residenciais,
industrias e comércio de grande porte, consomem um volume maior de agua, logo demandam ac8es de uso
consciente do produto, fazendo com que a MOIG ofereca palestras de uso racional da agua, cursos de
pesquisa de vazamentos internos, inclusive para os colaboradores dos clientes e sem custos. Além disso,
com vistas a sensibilizacdo para o desenvolvimento sustentavel e o papel da Sabesp em obras estruturantes
para o saneamento ambiental, os clientes sao levados a conhecer o Projeto Tieté, através da visita aos
tlneis situados ao longo do rio mais importante do Estado de S&o Paulo.

¢) Informar as mudangas introduzidas no servico ao cliente, inclusive no protocolo de atendimento, por forca do
Programa, se aplicavel. Se ndo aplicavel, declarar o fato. Mencionar como os clientes foram informados dessas
mudangas proativamente.
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No auge da crise hidrica, a Sabesp incentivou os clientes Grandes Consumidores a adotarem fontes
alternativas de abastecimento. Com o fim da crise hidrica e a necessidade de aumentar o faturamento e
incrementar a receita, a MOIG intensificou a sua atuacdo na recuperacao destes clientes.

O contrato de demanda firme é um novo produto oferecido aos clientes pelos representantes comerciais que
visa a redugdo de custos para as empresas, a preservacao do meio ambiente e 0 aumento de faturamento
para a Sabesp. O contrato proporciona a empresa uma tarifa diferenciada, variando de acordo com a faixa de
consumo e possibilita a reducdo de custos.

| 4. Sociedade Peso 4

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

Os impactos identificados nos produtos, processos e servicos do Programa estdo classificados em
significancia moderada e/ou baixa e referem-se a consumo de papel, de energia, de 6leos e combustiveis.
Sempre que necessério, a FT é treinada em procedimento especifico correlacionado ao desempenho das
suas atividades para evitar ou minimizar impactos. Com objetivo de se manter preparado para responder as
eventuais situacdes de emergéncia, a MOIG tem a disposi¢do Planos de Emergéncia e de Contingéncia, que
garante a prontidao e uniformidade de atendimento e reducdo do tempo de indisponibilidade do produto,
respectivamente. Na Fig.8 estdo apresentadas as acdes preventivas para mitigar situacées de emergéncia.

Fig.8 - Acdes para prevencdo de acidentes e mitigacdo de si  tuagbes emergenciais

Este plano padroniza as acgbes preventivas, corretivas, de comunicacdo e mobilizagdo social a serem
Plano de Contingéncia | executadas pelos responsaveis para cada tipo de acidente ou incidente provocado pelos produtos da
Sabesp.

Padroniza agdes em caso de incéndios, explosdes, vazamento de produtos quimicos, contemplando agdes

Plano de Emergéncia em conjunto com Corpo de Bombeiros, Departamento de Transito, Defesa Civil e Hospitais.

Simulados de Efetuados pelas brigadas de emergéncia, com andlise e investigacdo dos fatos ocorridos, proporcionando
emergéncia seguranca para os empregados da unidade e os clientes que estdo sendo atendidos.

Para prevenir sinistros operacionais, s@o realizadas acgdes de controle, planejamento, instalacéo e
Prevencéo de Sinistros | manutengdo de registros e véalvulas que reduzem a pressdo da &gua; agbes preventivas e corretivas nas
tubulacdes de agua e esgoto; limpeza de pocos e cestos de estacdes elevatdrias de esgotos.

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

Por se tratar de um programa voltado a incremento de receita, ha diversas consequéncias positivas para a
sociedade e o meio ambiente. Os investimentos realizados pela Sabesp decorrem em sua maioria, de fonte
prépria de recursos; logo quanto maior o lucro gerado, maior € o investimento que pode ser aplicado na
expansédo da infraestrutura de saneamento, promovendo cidadania, saude e qualidade de vida a populacéo
atendida. O alcance das palestras de educacao ambiental também auxilia no desenvolvimento das pessoas,
através da conscientizacdo e reflexdo sobre 0 mundo que todos querem e o papel de cada um na busca
desse cenario ideal.

‘ 5. InformagBes e Conhecimento Peso 10

a) Informar as principais mudangas introduzidas nos sistemas de informacéo para atender ao Programa e seus
beneficios. Destacar adequagfes em sistemas e tecnologias de coletas de dados e de medi¢&o da eficiéncia operacional.
Para atendimento a Macroacdo de Vendas (Fig.5) e implementar a acédo “Identificar clientes que utilizam
fonte alternativa para faturar o volume de esgoto despejado na rede coletora da Sabesp”, a MOIG realizou
benchmarking em outra unidade da Diretoria e solicitou ao DAEE a relacao dos poc¢os outorgados na area de
atuacao da UN. Com a coleta destas informacdes, foi possivel identificar a dimenséo do foco de atuacéo do
programa neste mercado potencial, possibilitando a cobranca do volume de esgoto encaminhado para rede
coletora.

Outra mudanca que beneficiou o programa foi a implantacdo do “Programa de gestdo de oportunidade de
fontes alternativas”, necessidade identificada em reunido de analise critica da MOIG para controlar a
efetividade das oportunidades mapeadas pela Célula de inteligéncia comercial. No inicio a gestéo foi feita por
meio de uma planilha eletrénica e posteriormente foi sistematizada.

A pratica do Pipeline de Vendas aplicada pelos representantes comerciais tem a finalidade de controlar as
etapas do ciclo vendas, sendo: potencial, qualificacdo, prospeccéo, negociacdo e resultado. Essas etapas
possibilitam a identificacdo de necessidades especificas destes clientes. A pratica, inovadora, passou a ser
corporativa em 2017, com a implantacdo de uma ferramenta online — Pipeline Sabesp (Fig.9) e permite
aprofundar conhecimento sobre clientes potenciais e consolidar as informacdes levantadas.

10
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b) Destacar formas de assegurar a integridade e confiabilidade da coleta de dados e da medi¢cdo da eficiéncia
operacional no tema do Programa, mencionando as técnicas ou métodos utilizados. Caso nao sejam utilizadas
metodologias de medi¢do recomendadas no setor, ou, caso sejam utilizadas com variacdes, explicar os motivos de nédo
adotar o0 método. (Ex. no tema Gestdo de Perdas, é recomendado o emprego de técnicas de macromedigao,
micromedigdo, balanco hidrico etc. no processo de medigao da eficiéncia).

As informagBes utilizadas pelo
programa séo inseridas,
analisadas e controladas pelos dddddddada
sistemas corporativos CSl, STIC,
SGRE, Pipeline, Gestdo GC da M,
VISUAL, SIGNOS E SACE,
seguindo portando, os métodos
de protecdo e seguranca das
informacdes, por meio de
datacenters que possuem
infraestrutura de contingéncia,
garantindo a disponibilidade 24
horas por dia.

A coleta de dados relacionados ao
programa, referem-se a medicdes de vazdo e de consumo de agua e esgoto. Em relagédo a agua consumida
pelos clientes, a medicdo é realizada pelos hidrdmetros para os quais a unidade de negécio mantém um
Programa de renovacéo do parque, elaborado anualmente, considerando idade, vazéo e utilizacdo. Diante
desta medicdo sdo faturados os volumes de agua e esgoto.

Além disso, a MOIG identifica os clientes abastecidos por fontes alternativas (pogcos ou caminhdes tanque) e
faz a mensuracédo do esgoto por meio da instalacdo de hidrdmetros para medicdo de agua e consequente
céalculo do volume de esgoto. Na impossibilidade da instalacdo do hidrémetro é feita uma estimativa com
base na média de consumo anterior ou de acordo com o consumo de clientes com caracteristicas
semelhantes ou ainda por meio da medicdo de vazao do esgoto

A medicdo do esgoto adotada pelo Programa é realizada quando ha indicios do cliente consumir fonte
alternativa e o mesmo omite, o uso ou o volume real despejado na rede coletora. Para tanto a MOIG
elaborou contrato especifico de

medicdo de vazéo de esgoto Fig.10 — Equipamento de medicdo de volume de esgotos

gue consiste em monitorar em
30 dias o volume despejado
pelo cliente na rede coletora da
Sabesp. Desta forma ¢é
possivel estimar com certa
precisdio o volume a ser
cobrado ao cliente. Para
garantir a confiabilidade da
medic&o, o equipamento (Fig.9)
para medir o volume de esgoto
€ aferido periodicamente pelo
INMETRO.

Fig.9 - Pipeline de Vendas Sabesp

w00, Potencial
* stamamsnlodepo{enclaisupurtunidadss‘

Qualificagdo
- Levantamento de dados para qualificar a oportunidade

..o, Prospecgio / Diagnéstico
® D Entender a necessidade do cliente para propor soluggo

... Proposta/ Negociagio
@ Construcdo da proposta e negociagdo com o cliente.

sy Win Loss
& ‘ Conclusdo com a recuperagdo do cliente ou defini¢do de atuagdo diferenciada.

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

Durante a realizagdo do Programa, os conhecimentos sdo disseminados na equipe por meio das RADs
(Fig.3), quando sédo analisadas as acdes em andamento, as dificuldades, as melhorias e as licGes
aprendidas.

Os empregados do MOIG que participam de cursos, workshops, benchmarkings, seminarios e congressos,
fazem o repasse nas reunides de trabalho e, se necessario, propiciam treinamentos on the job para a
disseminacédo dos conhecimentos.

Outra maneira de reter e disseminar o conhecimento aprendido no Programa é pela producdo de
procedimentos locais e elaboracdo de trabalhos similares a este. Antes dos trabalhos serem apresentados
externamente, a MO promove a pratica de Compartiihamento do Conhecimento para que os empregados e
as equipes compartilhem as melhorias e inovagdes desenvolvidas no periodo, proporcionando valorizagao
dos profissionais e fomento ao aprendizado coletivo, ja que os expectadores dédo sugestdes de melhoria ao
que esta sendo apresentado.
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‘ 6. Pessoas Peso 8

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

Por tratar-se de programa especifico do segmento grandes consumidores, o Programa conta com a prépria
estrutura organizacional, ndo havendo mudancas de estrutura. O programa é desenvolvido pela Geréncia da
Divisdo de Grandes Consumidores, sob responsabilidade de Vanessa Dias do Valle F. Talassi desde 2016. A
gerente foi designada para a funcao apds participar do Programa de Sucessédo Gerencial, em 2014, pratica
corporativa desenvolvida em parceria com a Fundacdo Instituto de Administracdo da Universidade de Séo
Paulo - FIA/USP e Business School SP — BSP.

Foram realizadas mudancas na estrutura interna da unidade, com reorganizacao de atividades para dar foco
ao desenvolvimento das Macroacgdes. A Fig.11 apresenta as funcdes de cada célula no desenvolvimento do
programa.

Fig.11 - Estrutura da Unidade
Célula Fungao
Atendimento Realizar o relacionamento e tratamento das manifestacées dos clientes
Faturamento Controlar as medicdes de 4gua e esgoto para emissao de fatura
Inteligéncia comercial Identificar oportunidades de vendas
Vendas e relacionamento Realizar as prospecc¢des e relacionamento com os clientes fidelizados

b) Citar os treinamentos essenciais conduzidos e sua abrangéncia visando ao éxito do Programa.
Os principais treinamentos realizados estdo apresentados na Fig.12.

Fig.12 — Treinamentos
Qtde de

Titulo Horas treinandos Publico alvo
Capacitacdo Five — Vendas 8 4 Célula de vendas
Negociacdo 8 4 Células de Vendas e Atendimento
Programa melhores praticas 4 5 Equipe
Abastecimento por fonte alternativa/Qualidade de agua 12 6 Equipe
Férum de gestdo comercial - 2017 24 1 Gerente
Férum de gestédo comercial - 2018 16 3 Gerente e Célula de Vendas
Juntos como um time 8 10 MOIG
Negociacao E Influéncia 24 3 Gerente e Célula de Vendas
Workshop 14 praticas de negociacdo comercial 16 3 Células de Vendas e Inteligéncia Comercial
Treinamento Para Lideres Com Enfoque Na Saude L s
: 4 1 Gerente de Divisao
Emocional
Workshop Spin Selling 16 4 Gerente e Célula de Vendas
Férum da lideranca 20 1 Gerente
Férum inteligéncia de mercado 16 1 Célula de Inteligéncia Comercial
Lideranca PDL para lider de pessoas, processos e metas 40 1 Gerente
Triad training 8 12 Equipe
MEX Modelo de Exceléncia de Gesto 8 4 Gerente_, Células de Vendas E Inteligéncia
Comercial

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

O Programa MO Reconhece Vocé estabelece formas de valorizagdo e reconhecimento dos empregados,
aprendizes e estagiarios, incentivando-os a contribuirem com melhoria e aperfeicoamento dos processos e a
busca de novas solucfes de produtos e servigos para o cliente interno e externo. Para atender o Programa
de incremento de receita da MOIG, o Programa MO Reconhece Vocé criou uma nova categoria de
premiacdo para reconhecer os empregados da Unidade de Negécio que se destacaram na campanha de
indicacdo de fontes alternativas. Foram reconhecidos seis empregados nesta categoria, em premiacdo
realizada no ambito da Unidade de Negdécio, com a participacdo de todas as liderancas (40) e os premiados
(cerca de 50).

A MOIG também reconhece e valoriza seus empregados por meio de indicacdes para participacdo em
grupos de trabalho, congressos, seminarios, subsidios em cursos técnico-profissionalizantes, graduacao,
pos-graduacédo, MBA, idiomas, estagios e cursos de especializagao.

Outra forma de reconhecer os resultados, acdes em destaque realizadas pelos empregados, € a divulgacao
dos elogios nas ReuniBes Estruturadas, no espaco assuntos locais.

d) Mencionar, se houver, agbes de mitigagdo de perigos e riscos a saude e seguranga ocupacional decorrentes de
mudangas incorporadas pelo Programa nas rotinas de trabalho. Se ndo houver, declarar o fato.
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Os empregados da MOIG participam dos treinamentos obrigatérios voltados a salde e seguranga no
trabalho, como ergonomia, direcdo defensiva, brigada de emergéncia e formacéo de membros da CIPA.
Mensalmente, na Reunido Estruturada, com a participacdo de toda a equipe, é apresentado o Minuto da
Prevencao, abordando os assuntos relacionados a seguranca no trabalho e qualidade de vida.

Com foco no bem-estar dos empregados para 0s quais foi solicitada uma atuacdo mais efetiva na busca dos
resultados, a unidade proporcionou o treinamento da Triade da Produtividade, baseado no livro “Triade do
Tempo”, que traz conceitos sobre como obter melhores resultados em menos tempo, melhoria da capacidade
de foco e atencdo e principios da alta performance. O curso propiciou a todos os colaboradores o
aprendizado de técnicas de aumento da produtividade e combate a procrastinacdo, com o objetivo de reduzir
0s niveis de estresse do dia-a-dia e contribuir para a manutencao de uma boa qualidade de vida tanto no
meio profissional como no pessoal.

7. Processos Peso 12

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

Para fazer frente a situagdo, a unidade criou mecanismos para compensar a perda de receita e implementou
praticas, conforme Fig.13.

Fig. 13 — Processo Vendas

Atividade

Como era feito

Como passou a ser feito

Capacitacédo

Treinamentos obrigatérios
e de desenvolvimento de
competéncias

Além dos treinamentos j& existentes, foram ministrados treinamentos especificos para a
equipe de vendas.

Identificacédo

Identificacao reativa

Identificacdo de oportunidades de vendas por meio de mapeamentos: de polos
empresariais, industriais, de clientes com mudanga no comportamento de consumo,
oportunidades de negdcios advindas de certiddes de esgotamento sanitario e de pogos
através das informacdes obtidas junto ao DAEE.

Acles isoladas para
identificacéo

Implementada campanha de identificacdo de iméveis que se abasteciam de fontes
alternativas com o objetivo de realizar a medigao do esgoto utilizado e cobrar pelo uso
da rede coletora de esgotos por meio da disponibilizagéo de um sistema para incluséo
das oportunidades para 0os empregados e terceiros.

Estimativa do volume de
esgoto por meio de
estudos tedricos ou
medicéo da entrada da
fonte alternativa

Medig&o da vazéo do esgoto gerado pelo cliente que utiliza fonte alternativa mediante a
Implementac¢éo de um novo modelo de contrato para medicao de esgoto e qualidade do
efluente (fator K).

Atuacao sem padrao

Foi estruturado padréo para atuacéo (constatacéo e negociagéo) de cobranca de fonte

Atuacgao alternativa e implantacdo de sistema de controle de oportunidades de fonte alternativa.
Estruturacédo do Processo de vendas de acordo com as melhores praticas de mercado.
Técnicas de vendas Implantagéo da metodologia Pipeline para controle e acompanhamento das etapas de
desatualizadas vendas. Metodologia SPIN Selling para atuacdo dos representantes comerciais na
negociacdo e prospeccdo com os clientes.
Execucéo de ligagGes de Execuc@o de novas ligagcbes de esgoto, decorrentes da priorizagdo de obras com
esgoto a pedido do cliente | analise do retorno do investimento realizado.
Os representantes comerciais passaram a visitar os clientes inadimplentes, com vistas a
- . negociacgao.
x Emissé&o de aviso de gociac - - — - -
Negociagéo s : Relacionamento proativo em novos clientes que utilizam fonte alternativa por meio do
débitos vencidos . o h
oferecimento de parcelamento ou estudo para revisdo do volume estimado da fonte
alternativa caso o cliente esteja em débito por ndo concordar com o volume.
. Implantagéo do sistema Pipeline de vendas, com acompanhamento das etapas de
Medicao Controle manual

identificacéo, qualificacéo, prospecg¢éo e negociagdo.

b) Destacar, se houver, tecnologias

de processo incorporadas pelo Programa, sumarizando seus beneficios,

principalmente se estdo fortemente relacionadas com o aumento da eficiéncia operacional. Se ndo houver, declarar o

fato.

A Fig.14 destaca as tecnologias que foram incorporadas no programa de incremento de receita.

Fig. 14 — Incorporacao de tecnologias

Tecnologia aplicada

Beneficio

Utilizacao do aplicativo de mensagens WhatsApp entre os

representantes comerciais e clientes.

Agilidade no atendimento as demandas dos clientes, estreitando
o relacionamento.

Implantagéo do show room interativo com a carreta “Somos
agua”, com painéis interativos, realidade aumentada.

Conscientizag&o para a relevancia do saneamento, aliada a
modernidade oferecida pela Sabesp.

Criacéo do App Sabesp Mobile

Agilidade no atendimento ao cliente e sociedade.

Utilizacdo de dispositivos eletrdnicos méveis (tablets) para

Agilidade na obtencao de informacdes para conhecimento dos
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aplicacéo e registro da pesquisa de satisfacéo eletrdnica clientes visitados.
Metodologia SPIN Maior preciséo no planejamento de vendas.
Sistema Pipeline de Vendas Para gerenciamento das etapas do processo de vendas.

¢) Informar as simplificag8es, se houver, no gerenciamento das rotinas dos processos afetados pelo Programa, que foram
por ele incorporadas. Se ndo houver, mencionar o fato. Destacar formas de autogerenciamento pela equipe operacional.
O Programa de Recebimento de Efluentes Ndo Doméstico — PREND é uma das ac¢des que incrementam a
receita deste segmento de clientes e para o desenvolvimento da atividade, a MOIG conta de forma exclusiva
na Diretoria M, com a figura de um Quimico. Este profissional desenvolve atividades junto aos grandes
clientes, viabilizando diversas formas de negociacdo dos servicos relacionados ao esgotamento sanitario,
fornecendo consultoria e assisténcia técnica.

Para dirimir ddvidas dos clientes quanto aos aspectos legais e ambientais, a unidade contratava peritos
especializados no tema e a partir de 2017, o profissional da MOIG foi capacitado como perito técnico,
possibilitando assessorar 0s clientes nas questbes ambientais. A mudanca proporcionou o
autogerenciamento por parte do profissional e maior eficiéncia para o programa ao reduzir custos com a
contrataco de servicos externos.

d) Sumarizar as maneiras de avaliar e melhorar o desempenho dos processos afetados pelo Programa, durante e logo
apos sua implantagdo. Dar exemplo de melhoria implantada decorrente dessa avaliagao.

A analise e melhoria dos processos sao realizadas nas RADs e nas reunides de trabalho, ou quando os
controles operacionais indiguem possibilidade de desvios na aplicacao dos procedimentos. Nas reunifes, sao
analisados os desempenhos dos indicadores em relacdo as metas e quando identificada a possibilidade de
ndo atendimento, sdo estabelecidas a¢Bes de prevencdo ou de melhoria, por meio de ferramentas como
diagrama de Pareto, andlise de causa e efeito, graficos de controle, planos de acao e outros. As melhorias
decorrentes dessa avaliacéo estéo listados na Fig.15.

Fig.15 — Melhorias implementadas a partir da avaliagdo de d  esempenho

Processo Ano Melhorias implementadas

Gerenciador eletrdnico de atendimento — SIGA3

Manual do empreendedor

2017 — - ~ —— —
. Canal eletronico para envio dos mapas e documentagdes para realizacéo de Estudos de Diretriz e
Atendimento : .
dimensionamento
2018 Cobranca dos servicos de estudos de diretriz e certiddes de esgotamento sanitario

Disponibilizagcéo das certidées por meio eletrénico

Planejamento do método de negociagdo

Envio de calendario e cronograma de leitura aos clientes

2017 Utilizagdo do método SPIN para planejamento de vendas

vendas Controle visitas Pipeline
Controle das revisdes contratuais com os clientes
2018 Criac&o do formulario de visita - Pipeline
Campanha Fonte Alternativa — Cada Indicacdo Conta
2017 Mapeamento das oportunidades de faturamento pela Divisdo de Operacdo de Esgotos
Faturamento Criacéo de sistema de controle de oportunidades de fontes alternativas
2018 Georreferenciamento das fontes alternativas, atuais e potenciais
Controle das oportunidades advindas das certidées de esgotamento sanitdrio no acatamento
Questdes de Resultados
8. Resultados Peso 40
Sistema de pontuacao
por questao)
4: Evolucéo
significativa de
3: Evolugéo regular de |resultado diretamente
G N 1: Evolugéo 2: Evolugéo resultado diretamente associado ao
rau 0: N&o responde d 2 .
esfavoravel regular associado ao Programa
Programa E em “e”,
alcangou meta e nivel
competitivo
Escala% 0 25 50 75 100

Apresentar uma ou mais evolugdes, conforme conveniente, de resultados direta ou indiretamente associados ao
Programa para as questdes abaixo.

Usar, na apresentagdo, indicadores de desempenho com série histérica ou evidéncias como fotos “antes” e “depois”,
reconhecimentos recebidos, resultados de pesquisas etc. No caso de resultados indiretos, explicar por que o Programa
alavancou o resultado.
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a) Econdmico ou financeiro Peso 8

2015 2016 2017 Meta 2017 RC
Valor faturado total (R$ mil) 193.625 | 236.133 | 255053 | 246.697 152;/”;]29
indice de evasao de receita (%) 3,5 3,5 2,8 4,3 MN 3,59
Variacéo do Or¢camento de Vendas (%) 0,8 3,0 8,0 ~5 MON 0,9
b) Social ou ambiental Peso 4

2015 2016 2017 Meta 2017 RC
indice socioambiental (%) 51 57 59 59
Envplwme_nto Qa forga de trabalho em acdes 20 2 o5 o5
socioambientais (%)
c) Clientes ou mercados Peso 4

2015 2016 2017 Meta 2017 RC
I(?/gl;ce de satisfacdo dos clientes — Pesquisa corporativa 62 80 76 80 M 84
indice de satisfagdo geral — Pesquisa pos servigo (%) 75 80 82 81 MN 84
Clientes atendidos no prazo nas agéncias da MOIG 81 87 91 85-90 MOG 84
indice de satisfagdo pds atendimento 100 100 100 100 MOG 99
d) Pessoas Peso 4

2015 2016 2017 Meta 2017 RC
indice de Favorabilidade na pesquisa de clima
organizacional (%) 86 67 3 70 PNQS 66
indice de capacitacéo da forga de trabalho (h.ano/empreg) 2 16 68 26 PNQS 20
Egerg)uenma de acidentes de trabalho (acidente x milhao/ 0 0 0 0 PNQS 15
e) Eficiéncia de p rocesso Peso 20

2015 2016 2017 Meta 2017 RC
IVF Incremento de volume faturado (%) -16,8 3,9 59 3,9 MN 5,2
Incremento de volume faturado com fonte alternativa (%) 4,5 7,7 13,6 10 MN 13,3
Volume faturado fidelizado de agua — contrato (m3) 2.774.144 2.775.733 | 2.862.570 | 2.859.004 1 3gAGN489

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

Avaliagdo MEGSA).

As metas 2018 para os indicadores de eficiéncia de processo séo:

IVF Incremento de volume faturado:

1,48%, Incremento de volume faturado com fonte alternativa: 13,8%, Volume faturado fidelizado de agua —
contrato: 2.948.447.

Destacar as principais licdes aprendidas com o Programa.

Programa desenvolvido para o enfrentamento dos impactos financeiros ocasionado pela crise hidrica e

econdmica no periodo possibilitou o aprendizado das seguintes ligdes:

» Desenvolver a equipe em suas habilidades e competéncias contribui para mudanca de cultura e melhoria
dos resultados;

* A realizacdo de benchmarking para identificacdo de melhores praticas agiliza a implementacdo de
melhorias nos processos e consequentemente melhores resultados;

* Avaliar os cenarios e estabelecer estratégias contribui para ter foco nas atividades que trazem maiores
impactos e retornos;

« Identificar tecnologias e praticas de mercado contribui para geracdo de inovacbes e melhorias nos
processos.

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

INSTRUCOE$ DE PREENCHIMENTO ’

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

MANTER TODOS OS ENUNCIADOS. NUMERAR AS PAGINAS.

| 8, Figuras

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

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

| Revisores 2018: Carlos Schauff, Rodolfo Candeia.
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