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RESUMO

Em busca da melhoria continua na gestao dos recursos hidricos e da eficiéncia operacional das concessionarias
responsaveis pelo abastecimento de agua, surge a necessidade de novas abordagens no combate as perdas
aparentes e na recuperacdo do faturamento. Baseado nessa vertente, esse artigo apresenta os resultados de
contratos de performance, onde a mudanca na forma de abordagem das questfes relativas ao atendimento de
clientes, inovacGes tecnolégicas, metodologias e estratégias causaram impactos significativos volume de agua
faturada das Companhias.

PALAVRAS-CHAVE: Perdas Comerciais, Perdas Aparentes, Recuperacdo de Receita, Abordagem
Comercial, Venda D’ Agua.

INTRODUCAO

Com a necessidade de se reduzir, de forma eficaz e progressiva, tanto as perdas reais como as perdas
comerciais, tornam-se imperativas as buscas de procedimentos mais eficazes e sistematizados de gestdo de
modo que ndo se percam no vazio todos os investimentos gastos.

Do ponto de vista da reducdo das perdas aparentes e recuperacdo do faturamento, surge a necessidade de se
adotar novas posturas ao se encarar os clientes e de se dispor de novas ferramentas com mudancas na forma de
abordagem das questdes relativas ao atendimento de clientes, havendo 3 segmentos dentro do universo de
clientes que demandam cuidados especiais:

e GRANDES CONSUMIDORES;
e LIGACOES INATIVAS;
e COMUNIDADES DE ALTA VULNERABILIDADE SOCIAL.

Os Grandes Consumidores, em decorréncia de seu elevado consumo de &gua, devem ser monitorados e
medidos através de medidores de maior precisdo, do tipo “C” ou superior, j4 que quaisquer desvios de
medicdo acabam por acarretar substanciais diferencas no faturamento.

As ligaches inativas constituem um universo de clientes, do ponto de vista comercial e operacional,
normalmente intocado pelas operadoras, sem que se busque as razdes por que um cliente deixa de sé-lo e nem
como fazer para recupera-lo.

Entre os Grandes Consumidores e Inativos sdo relevantes os casos em que optam por utilizar fontes
alternativas de abastecimento, tais como pogos profundos ou rasos, substituindo parcial ou totalmente a 4gua
disponibilizada pelas concessionarias. Ha casos em que a &gua é impropria para consumo e outros em que o
custo de exploracdo € muito mais elevado do que se utilizasse a 4gua da concessionaria. Ha casos, ainda, em
que o consumidor esta inadimplente e opta pela fonte alternativa, pela impossibilidade de quitar seu débito
com a concessionaria.

As Comunidades de Alta Vulnerabilidade Social constituem-se, do ponto de vista comercial e operacional,
num grave problema de perdas pela elevada concentra¢do de ramais clandestinos e pelos humerosos casos de
inadimpléncia, tratando-se, porém, de uma questdo muito mais grave com aspectos sociais de grande
complexidade que exige enfrentamento com recursos extraordinarios e pessoal altamente qualificado na éarea
de assisténcia social, e equipes multidisciplinares, executando agfes integradas junto aos moradores das
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comunidades. A ideia é fazé-los aderir voluntariamente ao processo de abastecimento regular por meio de
tarifas sociais e a facilitacdo da quitacdo de débitos antigos, promovendo com isso uma maior inclusdo social.

OBJETIVO

O objetivo do projeto em pauta é apresentar os resultados obtidos na reducdo das perdas aparentes em
contratos de performance, tendo como foco de atuacdo grandes consumidores, ligacBes inativas e comunidades
de alta vulnerabilidade social.

GRANDES CONSUMIDORES

Os chamados Grandes Consumidores caracterizam-se por possuirem um ou mais ramais de grande diametro
com vérias economias, nas categorias residencial, comercial ou mistos ou, iméveis na categoria industrial.

Os Grandes Consumidores devem ter medidores de maior precisdo, do tipo “C” ou superior, ja que quaisquer
desvios de medicdo acabam por acarretar substanciais diferencas no faturamento. O acompanhamento a
distancia dos consumos é outro recurso que vem se agregando aos pProcessos operacionais € que permite
estabelecer padrdes de consumo dos clientes. A partir dai, pode-se observar a ocorréncia de desvios causados
por eventuais vazamentos internos ou possiveis fraudes de consumos.

LIGACOES INATIVAS

As ligacdes inativas formam um rol de clientes que se mantém intocado pelas companhias, sem que se busque
as razdes por que um cliente deixa de sé-lo e nem como fazer para reverté-las.

Ha situacGes em que o consumidor opta por utilizar fontes alternativas de agua, tais como pocos rasos ou
profundos, ou outras fontes, independentemente de sua qualidade, sendo, em muitos casos, impropria para
consumo ou o custo de exploracdo desse manancial é muito mais elevado do que se utilizasse a agua
disponivel na rede de abastecimento da concessionaria.

H& casos em que o consumidor fica inadimplente e opta pela fonte alternativa, pela impossibilidade de quitar
seu débito.

Além desses casos, existem aqueles que optam por solicitar desligamento do ramal predial anteriormente
existente, fazendo uso de ramais clandestinos.

COMUNIDADES DE ALTA VULNERABILIDADE SOCIAL

As Comunidades de Alta Vulnerabilidade Social constituem-se num grave problema de perdas pela grande
concentracdo de ramais clandestinos e pela elevada inadimpléncia, tratando-se, porém, de uma questdo muito
mais grave com aspectos sociais de grande complexidade que exige enfrentamento com recursos
extraordinarios e apoio de pessoal altamente qualificado na area de assisténcia social, com equipes
multidisciplinares, executando agdes integradas junto aos moradores das comunidades, fazendo-os aderir
voluntariamente ao processo de abastecimento regular por meio de tarifas sociais e a facilitagcdo da quitacdo de
débitos antigos, promovendo com isso uma maior inclusdo social.

METODOLOGIA UTILIZADA

COMPESA - PROJETOS: VENDA D’AGUA E COBRANCA DE DEBITOS

Para a reducédo das perdas aparentes, combate aos desperdicios e aumento da arrecadacdo, no segmento dos
condominios e no rol dos clientes inativos, a COMPESA, Companhia Pernambucana de Saneamento,
desenvolveu mais recentemente, em parceria com a iniciativa privada, o projeto Venda d”Agua.
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Figura 1 - Loja Exclusiva para atendimento de condominios em Pernambuco - COMPESA

Esse projeto traz como elemento inovador, em relacdo aos projetos usuais, a mudanca de enfoque nos
seguintes aspectos:

e Forma de Abordagem;
e Ferramentas a serem utilizadas;
e Metodologias e Estratégias.

As atividades desenvolvidas se distribuem em 3 etapas distintas:

Etapa preliminar Agdes Executivas Manutencgo
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Diagnéstico Comercial e
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Volume Micromedido

Figura 2 - Etapas de projetos de venda d’agua e cobranca de débitos

A Etapa de Planejamento serve para que se efetue uma andlise prévia da &rea em que se fardo as visitas,
verificando se hé disponibilidade de 4gua da CONCESSIONARIA e com que regularidade.

Nesta etapa é feita a montagem de um cronograma das inspec@es a serem realizadas, de modo a mobilizar
todos os recursos materiais € humanos necessarios;

Através de um Servigo de Atendimento ao Cliente — SAC ativo, efetuam-se preliminarmente contatos com
moradores ou administradores, nos casos de condominios, com a finalidade de agendar a visita de um Agente
Comercial, devidamente treinado, para fazer uma abordagem comercial adequada e alinhada com o modelo
adotado pela CONCESSIONARIA.
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FLUXO DE TRABALHO — NOVOS CLIENTES E RECUPERAGAO DE CLIENTES INATIVOS

NOVOS CLIENTES

Preparagdo para Diagnostico

Negociacao
Comercial

Abordagem Comercial
Comercial do Cliente

Estudar mercado, o cliente - Entender as necessidades =
2 ~ Vender Solugdes de
€ organizar as visitas do cliente e definir a g
e % 2 Abastecimento de Agua!
comerciais estratégia comercial

Figura 3 - Fluxo de trabalho

OBJENOS

7/ FERRAMENTAS DE
SUPORTE

FERRAMENTAS PARA ATRAIR E RECUPERAR OS CLIENTES

Conta fixa por um ano;

Facilidade na negociacéo e quitacdo dos débitos;

Conscientizagdo dos clientes para reducéo do desperdicio de agua;
Melhoria do abastecimento;

Loja de atendimento exclusiva.

SABESP - PROGRAMA AGUA LEGAL - Redugio de Perdas e Recuperagio de Clientes em Areas de Alta
Vulnerabilidade Socioambiental

Em Séo Paulo, a SABESP vem desenvolvendo em parceria com a iniciativa privada, através de contratos de
performance com remuneragio baseada na redugdo do volume de agua utilizado (VU), o Programa Agua
Legal, voltado para as comunidades de alta vulnerabilidade socioambiental, tratando-se de acdes integradas
envolvendo equipes multidisciplinares nas areas técnica, comercial e assisténcia social que visam a
regularizacdo do abastecimento, melhorias das condigdes sanitarias e ambientais, facilitagdo das condigdes de
adimpléncia e inclusdo social da populacéo envolvida.

Figura 4 - Etapas Programa Agua Legal
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Figura 6 ProgramAgua Legal, café da manha com a comunidade

CARACTERISTICAS DO PROJETO:

e Contato com os lideres da comunidade;
e Palestras e reunides com café da manhd para conscientizacdo da populagédo
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Figura 7 - Programa Agua Legal

PRINCIPAIS FERRAMENTAS

Monitoramento e Controle Georreferenciado

o “ENORSIG” — Sistema georreferenciado para gestdo e monitoramento on line, em ambiente WEB de
ocorréncias e de servigos operacionais e comerciais em campo que propicia maior precisdo nas
informagdes, gerando ganhos substanciais de agilidade e qualidade na prestagdo dos servigos.

e Monitoramento de alto consumo, baixo consumo, adimpléncia, inadimpléncia, erros no cadastro das
ligagBes e acompanhamento em tempo real das equipes de vistoria e ligagOes regularizadas.
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Figura 8 - Monitoramento e Controle Georreferenciado
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RESULTADOS OBTIDOS
COMPESA

Incremento no volume: 11,7 milhdes de m3

Incremento no Valor Faturado de Agua (m?3) - IVFA

3.521.970

3.104.7 11.784.872
2.855.050

1.567.004

736.112

2017 2018 2019 2020 2021
Valor Incremento - Anual —Valor Incrementado - Acumulado

Figura 10 - Incremento no Valor Faturado de Agua - COMPESA
SABESP
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Evolugdo do Volume Micromedido Apurado - UGR Interlagos
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Figura 11 - Evolugéo do Volume Mlcromedldo Apurado SABESP

ANALISE DOS RESULTADOS

Com base nos resultados alcancados, tanto em Recife como em S&o Paulo, observa-se a importancia da
mudanca de postura em relacdo aos clientes com o propdsito de buscar resultados efetivos para as Companhias
de Saneamento tanto para reducgdo das perdas aparentes como, principalmente, para o aumento do faturamento
e da arrecadacdo.

Incremento no volume: R$ 73 milhdes

Incremento no Valor Arrecadado de Agua IVAA

RS 22.755.969,55

$ 73.007.902,47

RS 17.266.800,27

RS 8.406.770,46

RS$ 4.589.643,17

2017 2018 2019 2020 2021

Valor Incremento - Anual —Valor Incrementado - Acumulado

Figura 12 - Incremento no Valor Arrecadado de Agua

E importante ressaltar a importancia do engajamento do publico-alvo nas atividades, principalmente junto as
comunidades de alta vulnerabilidade socioambiental.

O App Legal é um aplicativo mobile através do qual os participantes criam uma startup que melhore a
qualidade de vida e do meio ambiente na comunidade, desenvolvendo o prot6tipo do app e seu modelo de
negacio.

A ENORSUL, em parceria com a Sabesp em 2018, promoveu o Programa em 4 escolas da Zona Sul de Sao
Paulo gerando 22 projetos desenvolvidos por jovens de 15 a 19 anos.
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CONCLUSOES

A principal conclusdo a que se pode chegar, dos estudos e contratos desenvolvidos e de seus resultados, é que
para a efetiva reducdo das perdas aparentes e melhoria do faturamento e arrecadacdo das companhias de
saneamento, é preciso romper os paradigmas na forma de abordagem e na busca dos clientes dos servicos.

Aguardar o cliente de forma passiva nas lojas de atendimento é coisa do passado. E preciso melhorar o
relacionamento com o cliente e encurtar caminhos para trazé-los de volta, quando o assunto € VENDA
D’'AGUA.

H& necessidade de melhoria na qualidade de medi¢do visando o aumento de faturamento e arrecadacéo,
quando tratamos de GRANDES CONSUMIDORES e, ao se tratar com comunidades de alta vulnerabilidade,
resolver os problemas de abastecimento de agua, visando, inicialmente, a melhoria da qualidade de vida dessa
populacgdo e reducdo de perdas de agua.

Como recomendacéo, é preciso intensificar a parceria com a iniciativa privada, por meio de contratos de
performance para a contratacdo dos servigos e garantir o sucesso dos mesmos a fim de que se tenha retornos
garantidos com os investimentos.
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