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RESUMO

A maioria das estacdes de tratamento encontra-se trabalhando acima de sua capacidade e requerendo um
aumento de vazdo em funcdo da demanda que aumenta dia apds dia. Uma grande parte dessas estagdes utiliza
tradicionalmente o sulfato de aluminio como coagulante primario e poucas vezes usam algum tipo de polimero
como auxiliar de floculagdo. Na escolha desses produtos nem sempre a qualidade da &gua a ser tratada é levada
em consideracdo. Procurando atender aos padrfes de qualidade exigidos e a sobrecarga que muitas vezes é
inevitavel, observa-se que em cada caso haver4 um coagulante e/ou um auxiliar de flocula¢cdo mais adequado a
essas situacdes. De posse de tal constatacdo, faz-se necessario que se investigue em laboratdrio por meio novas
metodologias, 0s varios produtos que aplicados a agua bruta possibilitam obter dgua tratada com qualidade, em
quantidade satisfatéria, visando sempre 0 menor custo.

Em tempos em que a situagdo politica do pais esta instavel e afeta diretamente na confianca dos investidores as
organizac¢des devem buscar solucdes e alternativas diferenciadas para alavancar o faturamento e principalmente
garantir a satisfacdo dos seus usuérios e clientes.

Diante deste cenario, UGR Interlagos realizou uma anéalise das areas que possuiam potencial no refinamento
das regras operacionais do sistema de abastecimento para beneficiar a populacdo atendida e que trouxesse
também retorno econdmico-financeiro para a organizagdo e assim, identificou que a area de abrangéncia da
VRP Socorro traria bons resultados econdmico-financeiros com acdes integradas.

PALAVRAS-CHAVE: Incremento de Faturamento, Melhoria na Operacdo, Redugdo de Perdas, Reducdo da
Evasdo, Arrecadacdo.

INTRODUCAO

Visando a continua evolucdo no seu sistema de gestdo a UGR Interlagos desde 2008 adotou o Modelo de
Exceléncia da Gestdo — MEG e tem em seu processo de andlise de desempenho indicadores relevantes que
norteiam os principais resultados estratégicos. Através das reunifes de analise criticas (mensais) ao qual
participam as liderancas dos Processos Vendas e Relacionamento com Clientes e Operagdo da Distribuicdo de
Agua/Controle de Perdas, identificamos tinhamos uma oportunidade no refinamento e melhoria operacional na
distribuicdo de &gua com vistas em alavancar o faturamento e a arrecadagdo, desta forma termos 0s nossos
clientes com regularidade no abastecimento e como consequéncia mantendo a sadde financeira num patamar
aceitavel. Assim, os responsaveis de cada subprocesso (Distribuicdo no abastecimento, faturamento e
arrecadacdo) avaliaram as melhores acGes que seriam adotadas, sempre alinhados com 0s principais atributos
como: Satisfacdo do cliente, Regularidade, Atendimento de prazos e qualidade na prestacdo dos servicos.

Como em qualquer companhia é necessario que sejam tomadas medidas de controle eficazes para uma boa
gestdo do negdcio da organizacdo, desta forma as acdes para Reducdo de Perdas, Incremento de Faturamento e
Reducdo da Inadimpléncia sdo fundamentais para o Setor e para qualquer segmento ou ramos de atividade.
Assim, entendemos que toda e qualquer organizacdo do setor ou ramo que zela pela sua reputacdo e imagem
junto aos stakeholders devem promover esfor¢os no sentido de reafirmar seus compromissos com atendimento
em prazo, qualidade e buscando solugdes que visam a satisfacdo plena dos mesmos.
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OBJETIVO

A partir da identificacdo do problema em reunido de analise critica, as acBes foram definidas, planejadas e
estruturadas, sempre com a participacdo dos colaboradores das areas-meio envolvidos (atendimento, geofone e
programacao de servigos).

Os resultados das acfes planejadas sdo acompanhados pelos indicadores no Painel de Bordo, Painel de
Orcamento e Controle on line de Perdas — COP e além dos relatérios gerenciais de desempenho. Cabe ressaltar
que as acOes integradas fazem parte das diretrizes estratégicas abordadas e definidas no Planejamento
Operacional UGR Interlagos, o seu sucesso terd impacto relevante para a organizacao.

Como destaque podemos citar a pratica de gestdo CEMEO — Central de Monitoramento dos Equipamentos da
Operagdo, com 0 objetivo de acompanhar e controlar o sistema de distribuicdo de agua e coleta de esgotos.
Com o objetivo de criar e estimular a inovacdo, foi introduzida dentro da pratica e como consequéncia dentro
do projeto a integracdo do sistema SIFRA — Sistema de Informacfes de Faturamento, Relacionamento e
Arrecadacdo, permitindo a ampliacdo da visdo sistémica, pensamento critico e o senso de urgéncia dos
colaboradores, podendo acompanhar de forma on line a performance de apuragdo de consumo em campo,
consequentemente as melhorias implementadas provocaram uma mudanga cultural, pois as necessidades e
expectativas dos nossos clientes, forca de trabalho, acionista e sociedade sdo atendidas de forma proativa.

MATERIAIS E METODOS

Realizamos a verificagdo dos principais servicos solicitados pelos clientes e que poderiam impactar no consumo e
qualidade no atendimento: Alta de Consumo e Exame Predial (VVazamentos). Utilizando-se do diagrama de Ishikawa
conforme figura 1, avaliamos desde a fase do acatamento até a conclusdo da andlise para identificarmos pontos de
melhoria no processo:
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Figura 1 - Esquema de Ishikawa para servigos comerciais Alta de Consumo e Exame Predial.

Como ponto de partida para aplicacdo da pratica, utilizamos da ferramenta de geo-referenciamento sendo
desenvolvido mapas tematicos (calor e quadriculas) pela equipe de trabalho (Fig. 01), possibilitando a
identificagdo dos potenciais clientes e com maiores consumos, determinando de forma adequada a ampliacéo da
oferta do volume distribuido para ser consumido e como consequéncia incremento de volume faturado.
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Como demonstra na tabela 1, utilizando dos Sistemas de Informacdo CSI e SaceWeb foi elaborado um
histograma de consumos das 1.994 ligagdes ativas e foi definido como elegiveis 438 desta forma a substituicao
preventiva dos medidores destes imoveis projetam uma melhor medigdo e logo teriamos um incremento médio
mensal de aproximadamente 1.314 m3. Ap0s analise e diagndstico do banco de dados pela nossa célula de
hidrometria foram priorizados aqueles considerados a Curva A aqueles com melhor ganho monetario atrelado
ao maior ganho volumétrico, desta forma, tomou-se a decisdo de substituir os hidrometros
mecanicos/velocimétricos, por uma tecnologia com grau de apuragdo de consumo mais assertivo e assim optou-
se por se utilizar os hidrometros VOLUMETRICOS e ULTRASSONICOS.

Figura 2 —Mapa de calor de Densidade vs Faturamento area de abrangéncia VRP Socorro.

Segue abaixo a métrica e a analise dos imoveis elegiveis para substituicdo dos hidrémetros:
1. Perfil de consumo do imdvel considerando o ramo de atividade;
2. ldade média dos hidrdmetros instalados na rede;
3. Imdveis no final de faixa de consumo;
4. Hidrometros com prefixos YO8F, Y09F e Y10F considerados problematicos por apresentarem 20% de
sub-medicéo;
5. Hidrémetros com prefixos A08S, A09S e A10S por serem considerados antigos;
6. Imdveis com leitura real e adimplentes.

Em paralelo, foram disparadas diversas a¢des integradas com 0 mesmo objetivo entre elas podemos destacar o
Geofonamento através do método de varredura com equipamentos eletrdnicos em toda area de abrangéncia da
VRP Socorro ao qual € capaz de identificar um possivel vazamento entre o ramal de abastecimento e o cavalete
do imdvel em apenas 15 segundos. A agilidade na execucdo desta atividade permitiu que fossem percorridos
2.173 Km? em apenas 5 dias com apenas 3 equipes de operadores, identificando 25 pontos passiveis de
vazamento, com uma assertividade de 72%. Com os dados disponibilizados dos nossos bancos de dados,
baseado no perfil de consumo e faturamento da area de abrangéncia da VRP Socorro, podemos destacar a
evasdo acima da média hist6rica, desta forma uma grande oportunidade de recuperacdo de crédito destes
consumidores inadimplentes, na tabela 2 podemos destacar o valor faturado e os valores corrigidos das contas
com débito em atraso.

Ressaltamos que as aces da pratica estdo consonancia com as diretrizes estratégicas da UGR Interlagos e
alinhados no Mapa Operacional 2018-2022. Podemos afirmar que a cooperacdo das areas envolvidas foi um
fator determinando para o andamento da pratica, pois elas sdo inter-relacionadas, envolvendo a célula
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Tabela 1: Histograma de Consumos por faixa e categoria de uso

RGI's | FINAL DE FAIXA QTDE % M3 % FATURAMENTO | %
08210 289 66,0% 2.582 41,9% 17.575,70 29,4%
18420 107 24,4% 2.024 32,9% 16.246,42 27,2%
28a30 25 5,7% 725 11,8% 9.509,97 15,9%
48250 17 3,9% 828 13,4% 16.375,16 27.4%
TOTAL 438 100% 6.159 100% 59.707,25 100%
FINAL DE FAIXA | CATEGORIA DE USO | 08 a 10 m? | 18220 m® | 28 a 30 m? | 48 a 50 m?
RESIDENCIAL 215 1 13 301
COMERCIAL 50 19 8 84
INDUSTRIAL 20 13 3 4
PUBLICO 1 1 1 3
MISTO 3 3 0 6
TROCAS ELEGIVEIS 289 107 25 438

Baseado no perfil de consumo e faturamento da area de abrangéncia da VRP Socorro, podemos destacar que
ha um alto indice de evasdo, desta forma uma grande oportunidade de recuperacdo de crédito com agdes de
cobranca destes consumidores inadimplentes, na tabela 3 podemos destacar o valor faturado e os valores
corrigidos das contas com débito em atraso.

Tabela 2: Perfil de Faturamento e Débitos VRP Socorro

CATEGORIA | RGI's | FAT | VLR ORIGINAL | VLR CORRIGIDO | CONTAS
RESIDENCIAL | 1.385 | 0,00 116.051,43 0,00 0
COMERCIAL | 643 | 0,00 287.208,40 0,00 0
INDUSTRIAL | 284 | 0,00 514.216,97 0,00 0
PUBLICO 12 0,00 35.868,60 0,00 0
MISTO 48 0,00 6.526,61 0,00 0
TOTAL 2.372 | 0,00 959.872,01 0,00 0

Tabela 3: Status da ligacdo com valores Corrigidos

STATUS | QTDE FAT VLR ORIGINAL | VLR CORRIGIDO | CONTAS
C 2 247,72 12.910,00 15.854 22
D 18 0,00 61.917,00 795.750 63
E 226 0,00 152.028,00 846.728 127
M 135 245,17 439.734,00 1.157.255 994
R 1.989 | 959.373,12 2.082.507,00 13.358.262 1.626
S 2 0,00 14.838,00 26.356 20
TOTAL | 2.372 | 959.866,01 2.763.934,00 16.200.205 2.852

RESULTADOS OBTIDOS OU ESPERADOS

Com os ajustes e refinamento na distribuicdo, as a¢Bes de trocas de hidrémetro e reducdo de perdas com
consertos de vazamentos ndo visiveis, é possivel verificar uma tendéncia positiva no incremento do Volume
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Medido — VM e reducéo no Volume Disponibilizado — VD na &rea de abrangéncia da VRP Socorro. No gréfico
1, podemos destacar essas tendéncias.

VRP Socorro- VD vs VM
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Grafico 1 — Reducdo no VD e Incremento no VM apo6s a implantacdo da pratica dentro da area da VRP
Socorro.
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Grafico 2 — Comparativo do VF 2018 vs 2017 + 1° Trimestre 2019 contribuicio das a¢des do projeto

ABES - Associagéo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental 5



20° CONGRESSO ABES 7' ABES

Congresso Brasileiro de Engenharia Sanitdria e Ambiental

Indice de Perdas na Distribuigéo Total - IPDT (Anual)
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Grafico 3 — Proje¢do de queda do indicador IPDT

indice de agua n3o comercializada - IANC

Ciclo 2019 Tipo Qriginal ~ Projetar Até 04/2019 g Unidade Percentual B
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2008 55,23 56,66 57,06 56,93 56,61 56,41 56,01 55,50 55,15 5468 54,07 53,64
2009 53,02 52,44 51,80 51,32 50,89 50,36 50,12 49,91 49 64 49,50 49,21 43,99
2010 43,92 45,94 49,01 49,07 4908 49.20 49,40 48,67 49,83 50,16 50,63 51.11
2011 51,50 51,63 51,97 52,25 5275 53,09 5321 53,17 53,29 5327 53,20 53,14
2012 53,18 53,33 53,32 53,17 53,06 53,05 53,06 53,20 5327 53,47 53,56 53,76
2013 53.87 53.85 53,89 54,07 53.90 53.81 53,55 53.29 53.08 52,66 52,20 51.70
2014 51,16 50,83 50,57 50,47 50,52 50,51 50,43 50,28 50,16 50,20 50,38 50,76
2015 51,07 51,06 50,99 50,68 50,27 49,91 49,90 49,79 49 61 4938 49,09 43,55
2016 43,07 45,13 45,16 45,28 43,33 4534 4533 45,47 4524 43,20 45,01 43.01
2017 43,06 43,02 43,10 4523 4334 4815 47,93 47,73 47 56 47,27 47,25 47,00
2018 46,57 46,13 4530 4454 4442 4462 4470 44 39 4550 4596 46,09 4621

Grafico 4 - Histograma de 10 anos queda do indicador IANC
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E 3 Anos ~ v UGR Interlagos i = Fiscal- Evasdo ~ £ Ambos v - Ambos
Evolucio Grafico Dados Acumulado
Més 2017 2018 Previsto 2019 Realizado 2019 Dif
Jan 10,17 7.68 9.81 8,87
Fev 13,53 9,53 10,31 10,56
Mar 9,08 8,78 9,19 10,65
Abr 9,68 8,28 9.05
Mai 8,36 9,25 8,36
Jun 7.89 9,20 8.21
Jul 8,11 8,25 8.09
Ago 777 8,70 8,00
Set 5,45 8,35 8,06
Out 8,49 8,75 8,05
Nov 8,42 8,89 8,13
Dez 8,31 8,84 7,98

Tabela 4 — Comparativa da Taxa de Evasédo — 2017 vs 2018
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Gréafico 5 — Evolucéo na Arrecadacéo e Receita — 2017 vs 2018

ANALISE DE RESULTADOS OBTIDOS

Como forma de avaliar o desempenho da prética é realizada a reunido de analise critica, onde sdo avaliados o
conjunto dos resultados dos indicadores. Neste momento utilizamos o método ou ferramenta 5W2H (5
porqués) e como melhoria da pratica, caso seja necessaria a criacdo de alguma acédo corretiva, é langada no
Painel de Bordo um Follow up, podendo ser acompanhado o status das a¢fes por todos os colaboradores da
equipe. Os indicadores operacionais que estdo alinhados com a prética e que sdo analisados mensalmente sao:

Volume Faturado — VF, apresenta a evolugdo do volume faturado de &gua e esgoto comercializado pelos
clientes/ligacfes que tem demonstrado crescimento real de 2,03% em comparacdo com o mesmo periodo do
ano anterior; Volume Distribuido — VD, apresenta uma queda de 2,38% no volume distribuido para consumo
pelos clientes, desta forma, a gestdo de vqume deve ser realizada com o méximo de eficiéncia e controle;
indice de Perdas na Distribuicido — IPDT, é o resultado da diferenca entre o volume distribuido e o volume
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utilizado pelos clientes e pela projecdo teremos uma queda 32 litros/ligagdo/dia, sendo que o melhor sentido
deste indicador é para baixo, ou seja, quanto menor melhor a eficiéncia da operacao e gestdo do negdécio.

Podemos citar também os indicadores financeiros que norteiam e devem ser monitorados para dar a
sustentabilidade do negdcio, como Valor Faturado, Arrecadacdo e Redug¢éo da Evasao.

CONCLUSOES

As acdes integradas na area de abrangéncia da VRP Socorro trouxeram bons resultados para os indicadores e
beneficios para os nossos stakeholders como: Forga de Trabalho, pois as equipes tiveram um foco maior em
solucOes assertivas e que fossem ao encontro da organizagdo; Acionista, promovendo confiabilidade nas ac6es
que geram valor agregado a Cia.; Cliente proporcionando a melhoria do relacionamento com agilidade,
qualidade, transparéncia e objetividade no que tange a sua solicitacdo, garantindo maior satisfacdo e ndo menos
importante a Sociedade, porque todas as agdes convergem para a reducdo de perdas, desta forma o nosso
recurso natural e nosso insumo principal utilizado com foco na sustentabilidade.

No mundo globalizado que vivemos, onde o cliente tem a necessidade de solugBes praticas e rapidas, sem
deixar de buscar sua satisfacdo, as liderancas das organizacfes devem promover acdes que atendam estes
anseios e ao mesmo tempo busquem eficiéncia em seus processos com melhoria continua, promovendo
resultados consistentes com a sua estratégia, valores e visdo de futuro, inovando sempre que se perceba a
necessidade de melhorias junto ao consumidor e por consequéncia em seus proprios resultados.

Concluimos que a integracao entre as areas, a motivagdo da forca de trabalho canalizando esforgos fizeram com
que os nossos indicadores tenham um desempenho satisfatorio.
Com base no trabalho realizado, concluiu-se que:
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