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RESUMO

As perdas de agua se constituem hoje num dos maiores problemas enfrentados pelas empresas de saneamento,
onde as ligacGes clandestinas sdo as maiores vilas, além de se encontrarem sua maioria em areas com habitacdo
chamadas de subnormais, onde impera um alto indice de vulnerabilidade social, pois ai se encontram familias
com baixa renda econdmica e grande densidade demografica, tornado assim um grande desafio, além de exigir
uma alta complexidade em obras, bem como um alto investimento grande, para sanar o problema. A principal
forma de regularizar estas areas pela UGR é através de contratos estabelecidos com empresas que prestam
estes tipos servicos, porém estes contratos ndo garantem o total sucesso da acdo, uma vez que sao limitados
quanto ao seu resultado, e é ai que entra a modelagem contratual de performance, onde a garantia de retorno é
superior aos tradicionais.

PALAVRAS-CHAVE: Vulnerabilidade Social, Perdas de Agua, Baixa Renda, Performance.

INTRODUGAO - OPORTUNIDADE

As perdas de agua possuem dois fatores importantes: as perdas reais, que se originam principalmente de
vazamentos encontrados na rede de distribuicdo e as perdas aparentes, decorrentes principalmente de ligaces
irregulares e estas perdas normalmente em areas de habitaces subnormais, onde o fator financeiro é o principal
complicador para regularizar esta situacéo.

O problema das perdas em areas de baixa renda é hoje um dos principais desafios que a sociedade enfrenta,
sendo crénico nos grandes centros urbanos, onde se concentra a maior densidade demografica populacional,
principalmente nos estados de maior de maior relevancia financeira do pais, tornando o trabalho altamente
complexo e desafiador.

O trabalho de regularizacéo de ligagdes de agua nesses grandes nlcleos habitacionais de pouca disponibilidade
de renda, com um indice de vulnerabilidade social alto, é de extrema importancia ndo s6 nestas areas irregulares
como também nas areas oficiais, pois o atendimento da distribuicdo de rede de agua nas areas formalmente
constituidas, pode ser comprometido por estas areas que possuem ligacdes irregulares, afetando seriamente a
qualidade desta agua distribuida, devido as frageis conexdes clandestinas que sdo pontos suscetiveis a
contaminacgdo hidrica, onde muitas vezes o esgoto também nédo faz parte da oficialidade de saneamento destas
areas, tornando-os pontos extremamente frageis no que tange a qualquer uso de dgua, mesmo que tratada e
utilizada de forma irregular.

Outro problema enfrentado nestas areas de abastecimento irregular sdo as ramificacfes de ligages inativas no
entorno dessas areas e que se aproveitam para também se utilizar destas ligagdes ndo oficiais e que tornam a
clandestinidade um processo quase normal dentro destas areas, além disso, ainda tem aquelas ligacfes que séo
ativas, porém por utilizarem destas clandestinidades, comprometem a medi¢do correta de seus consumos
originais de &gua, pois apesar de pagarem a conta muitos deles com consumo 0 (zero) metro cubico, afetando
assim o faturamento normal destas contas.

Diante deste cenario, muitas vezes cadtico, fica extremamente complicado resolver estes problemas
isoladamente, irregularidades, clandestinas, inativas, consumo abaixo do normal, inadimpléncia nas areas ap0s o
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processo de regularizacdo das ligagdes tornando tais agBes ndo sustentdveis, ocasionando em médio prazo, a
volta da situacdo original encontrada, perdas, perigo de contaminacdo e tantos outros ocasionados por esta
questdo grave hidrica e social.

O alto indice de crescimento da populacdo destas regibes, principalmente nas grandes metropoles, faz com que
as grandes companhias principalmente a O.C. tenha que demandar grandes somas de investimentos para
minimizar ou sanar de vez o problema das perdas como um todo, porém a questdo torna-se muito mais
complexa, pois envolve o fator humano e inteiramente social, pois ndo adianta s6 regularizar, tem toda
dindmica para poder garantir a sustentabilidade destas acfes, onde o principal fator a ser considerado sdo as
perdas envolvidas nesta situacdo encontrada.

Portanto tem que se levar em conta o fator crucial que é a pouca renda encontrada nas familias que estdo no
meio deste intrincado problema, logo ndo basta sé seguir padrdes normais de regularizagdo de éreas, ha que se
encontrarem meios diferentes para garantir o sucesso dessas operacdes, buscando uma alta sinergia entre todos
os fatores que regem este cenario, fatores como; conscientizagdo, mudanga de cultura, de habito, conciliagdo
entre todas as areas envolvidas da O.C., além do acompanhamento da pos-regularizagdo entre outros.

H& alguns anos que esta questdo de perdas em areas de baixa renda é tema de grande relevancia nos processos
de planejamento da O.C., sendo mais relevante com a questdo da crise hidrica que assola grandes centros
urbanos no pais.

O fato de efetuar a regularizacdo total, com acompanhamento dos servicos executados antes, durante e depois,
ou seja, conscientizando, regularizando, acompanhando o pds-servico e fidelizando os clientes destas areas, faz
com que a contribuicdo deste tipo de prética para a O. C. seja de extrema importancia, pois abrange beneficios
multiplos, como; melhor imagem da companhia em termos de credibilidade, de respeito a sociedade, meio
ambiente e clientes, combate a perdas no tocante a escassez hidrica, contribuicdo do volume e valor faturado
com acompanhamento, oriundos das contas faturadas, contribuicdo na melhoria do abastecimento no entorno
destas areas regularizadas, etc.

Sendo assim dois objetivos estratégicos do planejamento operacional da O.C. que influenciam diretamente na
tomada de decisdes com relacdo a solucéo dos problemas citados, séo:

1. Explorar o potencial dos mercados atuais de dgua e de esgotos voltados a universalizagao.

2. Maximizar o abastecimento de dgua com qualidade, quantidade e reduzir perdas.

Dentro desses objetivos temos macroagfes que ajudam a alcancar de forma planejada e integrada o resultado
positivo que ajuda ndo sé na regularizagdo destas areas como também na fidelizacdo desses clientes assim como
a sustentabilidade do neg6cio, estas macroagfes sdo definidas na etapa do planejamento e acompanhadas em
reunides de andlise critica mensais, tendo um gerente como coordenador, um encarregado como responsavel
pelas acBes e estas estdo contidas num formulario 5W e 2H, onde estdo descritas toda diretriz das acdes que
véo garantir os referidos.

Na area de abrangéncia da OC existem locais onde, apesar de todos os esforcos empregados, nem todos os
iméveis possui ligagdo regular de agua, devido as questdes scias econdmicas com um indice de vulnerabilidade
social alto, adensamento de casas, topografia de dificil acesso, e outros tantos problemas encontrados, que
tornam o trabalho um verdadeiro desafio a Universalizacdo de ligagcGes dessas areas.

Diante deste cenario, dentro de uma das etapas do planejamento da O. C. alinhado aos planejamentos
estratégico tatico e operacional foram incluidas questdes a respeito das ligacdes a serem regularizadas cujo
problema se agrava nas areas onde se encontram domicilios de baixa renda, interferindo diretamente no volume
faturado, ja que estas a¢Bes sao um fator importante no trabalho de combate a perdas, por isso, estas questdes
foram incluidas dentro da andlise critica de uma macroagdo especifica, na qual é realizada com a participacéo de
vérios profissionais como, gerente, encarregados e pessoas chaves, determinando um coordenador e definindo
0 papel de cada um na acdo, nesta andlise sdo levadas em conta vérias propostas precedido de um
brainstorming, onde se retnem profissionais que participam direta ou indiretamente do processo comercial, o
que aponta agdes que sejam ndo usuais utilizando assim processos diferenciados, para obterem resultados
também diferenciados.
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A IDEIA

Uma vez identificado o problema das ligacGes clandestinas nas areas de baixa renda na regido de atuacdo da
O.C., através de brainstorm, realizado nas reuniGes de andlise critica, o préximo passo foi criar meios para
instituir a universalizacdo do saneamento nestas &reas, comegando com a regularizacdo das ligacOes
clandestinas e mais importante que regularizar é fidelizar estes clientes de baixa renda, uma vez que existe um
elevado indice de perdas por parte dessas ligacOes, além dos problemas de salde publica associados. Numa
situacdo de crise hidrica fica mais evidente de que é extremamente necessario e imperioso olhar para esta
situacdo de uma forma critica tomando decisfes com ages eficazes com o intuito de contribuir para minimizar
os efeitos da crise hidrica.

Uma das ferramentas de qualidade que ajudou a compor a acdo na qual seria empregada esfor¢os para
incrementar volume medido e faturado dentro dessas areas de baixa renda, foi 0 5W e 2H que possibilitou ter
uma nog¢do mais clara do que iria ser feito contribuindo para os resultados dos objetivos estratégicos.

PLANEJAMENTO OC 2014 a 2018

Home do Plane de Agio Home do Goordensdor do Plane de Agso Tadicador Do Plaso d= Aglo mta 2018 | meta 2005 | meta 2006 | mers 2017 | mera 5015

Dbjetivo Estratégico: Indicador do Objetivo EStralégico| meta 2018 | meta 2015 | meta 2016 | meta 2017 | _meta 2018

Yalor Total do Plano de Agao

Fator

il Despesa RE0 R$ 0 R$ 0 R$0 RE0 R$ 0

:::!:‘eslime RE0 R$ 0 R$ 0 R$0 R$0 R$ 0

% [Peso conta Quanto | Quanto | Quanto | Quanto | GQuanto
0 QUE FAZER (AGAD) da Agio | QUEM? |QUANDO? como? fonte de  |despesa Custa Custa Custa Custa Custa
sobre o recursos: |oun® do 2014 2015 2018 7 2018

total do contrato | valores | wvalores | wvalores | valores | valores
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Despesa R$0

agio1 _
Investime

nto

Despesa R$0

agio 2| _
Investime

nto

Despesa RS$ 0

agio 3 Investime

Figura:01 — Planilha do planéj"amento das acdes

R$ 0

R$ 0

Nesta planilha foram expressos a quantidade de pessoas envolvidas na pratica cerca de 04 pessoas, sendo 01
encarregado, 01 fiscal, 02 técnicos e 01 estagiario, além é claro da contratada que efetua a parte de execucéo,
com um prazo de 18 meses.

Os problemas comerciais encontrados nestas areas de baixa renda e que se dirimidos podem ajudar na
universalizacdo destas ligacdes, sdo divididos em varias formas de perdas ndo faturadas, como:
» Ligacgdes clandestinas: sdo ligagdes sem aparelho de medicéo oficial ou qualquer cadastro da empresa
» LigacOes inativas com débitos: sdo ligagdes com status de suprimidas no cadastro e que podem estar
com abastecimento cortado ou ndo, porém possuem débitos em aberto
e Ligacgdes inativas sem débitos: sdo ligacbes com status de suprimidas no cadastro e que podem estar
com abastecimento cortado ou ndo, porém ndo possuem débitos em aberto
» Ligacdes com consumo 0 (zero): sdo ligacdes ativas sem débitos, porém ndo possuem consumo algum,
embora tenham pessoas consumindo agua e que estdo residindo nos iméveis

Com este quadro, muitas a¢cdes adotadas pela O.C. podem ter sua eficacia evidenciada, porém ndo conseguem a
eficiéncia necessaria para sustentar a fidelizagdo desses clientes de baixa renda.

As obras de regularizagdes de ligacBes clandestinas realizadas nas areas de baixa renda nem sempre sdo
efetuadas completamente, pois sempre resta pendéncias a serem sanadas, tais como: corte dos pontos de
clandestinidades (redes que abastecem as ligacfes clandestinas), inativas ndo tratadas, falta de conscientiza¢do
dos moradores dos imoveis regularizados consequentemente a falta de credibilidade em relagcdo ao servigo
efetuado, inativas ndo tratadas no entorno da area regularizada, bem como a falta de tratamento de iméveis
com consumo 0 (zero), pois muitas vezes o planejamento e a execugdo desta acdo ndo é adequado &
complexidade dos servicos efetuados nessas areas, além da falta de sincronia entre as areas internas da unidades

da O.C. e os parceiros terceirizados comprometem todo o resultado do trabalho.
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Com isso pode-se afirmar que tratando todas as causas juntas da clandestinidade dessas ligacfes, é possivel
garantir o total sucesso da acgdo, pois € feito inicio, meio, fim e manutencdo das acles efetuadas nos pos
regularizacdo, ou seja trabalha-se em quatro pontos principais:

1. Acéo social

2. Agdo comercial

3. Acdo operacional

4. Acdo de fidelizagao

E claro que para isso pressupdem que se tenha recursos para trabalhar desta forma o que nem sempre condiz
com a realidade apresentada, por mais que haja esforcos das varias areas envolvidas neste tipo de agdo,
principalmente da area comercial e operacional, estes ndo conseguem manter a sustentabilidade dos resultados
desta acdo de regularizacdo de areas com ligacOes clandestinas, pois a demanda advinda dessas areas vai
sempre suplantar a capacidade de execucdo das unidades da O.C.

Com isso tornou-se imperativo um modelo de contrato que contemplasse todas essas questfes contidas e
segmentadas nos quatro pontos principais buscando um resultado altamente positivo com retorno garantido as
partes interessadas.

O Contrato foi firmado com o seguinte objeto: “PRESTACAO DE SERVICOS DE ENGENHARIA PARA
INCREMENTO DO VOLUME FATURADOPOR MEIO DA RECUPERACAO / REGULARIZACAO E
FIDELIZACAQO DE CLIENTES INATIVOS E LIGAGOES CLANDESTINAS NA REGIAO DA O.C.”

O valor para subsidiar o referido contrato e garantir todas as execuc¢des das aches necessarias expressas no
objeto, foi de R$ 1.501.999,67, divididos em precos e servicos de despesas e investimentos. Que ficou
resumido na seguinte descricdo de frente de servigos: a) canteiro de servicos; b) acdo socioeducativa,
comunicacdo e educacdo ambiental para regularizacdo de ligacGes clandestinas; c) servicos comerciais; d)
servicos especiais; e) execucao de ligagdo avulsa — método convencional; f) execucdo de levantamento e
reposicdo de pavimento padrdo — ligacdo avulsa; g) execucdo de ligagdo sucessiva; h) reposicdo de leito/
passeio em ligaces sucessivas; i)servicos especiais em ligacdes de dgua — avulsa e sucessiva; j) execucdo de
prolongamentos de rede de 32mm (pead); k) servigos especiais em prolongamentos.

Sendo o prazo para a execucdo de 18 meses incluindo o monitoramento pos regularizacao das areas tratadas.

PRATICA DE GESTAO

A préatica com todos 0s seus aspectos é apresentada da seguinte forma:

A atuacdo da contratada pela O.C. engloba servicos e a¢cBes num universo de 10.000 ligacGes clandestinas,
4.000 ligagdes inativas e 6.000 ligagdes com baixo consumo de maneira a resultar na reducéo e controle de
perdas “ndo fisicas” ou “aparentes” além dos reflexos nas perdas fisicas, com aumento de receita para a O.C.,
contemplando as seguintes etapas:

1. Comunicacéo e apoio

Inclui todos os recursos necessarios para o planejamento, desenvolvimento, e operacionalizagdo dos processos
de comunicacdo, educacdo ambiental, estrutura de visitas prévias e posteriores, andlises de débitos,
negociagdes, acompanhamentos, registros, formularios, prospectos, materiais de divulgacdo, sensibilizacdo, etc.
2. Comercial

Apresenta servigos comerciais de; prospecgdo, vendas, negociacoes, inspecdes, supressoes, religacdes, pesquisa
de irregularidades, levantamento e cadastro de ligacGes.

3. Operacional

Execucdo de ressupressdes, ligagdes, sondagens, prolongamentos de rede de dgua em pead de 32mm, esses
servigos garantem melhores resultados, promovendo a diminuicdo das “perdas comerciais de dgua” através de
uma agdo concentrada e integrada entre a O.C e a contratada, sendo que a contratada se responsabiliza
integralmente pelos servicos contratados, cumprindo evidentemente, as disposicGes legais e posturas,
municipais, estaduais e federais encontradas nos tramites legais na area atuada e que possam interferir de
alguma maneira na execucgdo das agdes.
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4, Atuacdo nos locais de servigos

Trata-se de situacOes ja detectadas por meio de identificacdo de quadras comerciais ja previamente escolhidas
pela O.C. com alta incidéncia de ligacGes, clandestinas, inativas e ativas com baixo consumo além do normal,
onde a contratada para isto tem que manter uma base fixa de servico por meio de um canteiro/escritorio, no
ambito de atuacdo da O.C.

5. Acompanhamento pés-atuagdo / monitoramento

Os servigos de monitoramento foram realizados no final do contrato, onde consistiram de pesquisa sistematica
de campo, onde, com dados advindos do acompanhamento vias sistema comercial da O.C. a contratada
garantiu que todas as agdes definidas no diagndstico e efetivadas posteriormente permanecam com performance
adequada, na micromedicéo e correlatos.

6. Relatorios

Os relatérios apresentados pela contratada a O.C. garantem a analise para verificacdo da eficécia e eficiéncia da
acdo, relatorios estes que sdo divididos em: diagnéstico inicial que é o ponto de partida da agéo a ser executada
numa determinada area escolhida; relatério de execu¢do e monitoramento, onde contempla a estratégia de
trabalho a ser implementada e acompanhada, as quantidades, 0s prazos e as especificacdes técnicas; relatorios
mensais e de acompanhamento, estes servem de base para a medigdo e o relatorio final contendo graficos,
tabelas, fotos, analises técnicas etc., contemplando os topicos: a¢des realizadas para o cumprimento de todos 0s
itens constantes do contrato, resultados alcancados, eventuais problemas técnicos e/ou de operacionalizacéo,
principais redirecionamentos ou ajustes técnicos efetivados e plano de continuidade.

7. Prazo e cronograma de execugao

Contém o prazo de vigéncia do contrato que foi de 18 (dezoito) meses, conforme cronograma basico que
sintetiza as principais atividades a serem desenvolvidas.

CRONOGRAMA DE EXECUCAO E DESEMBOLSO

MES
tlo2]3bals]e]r[aslalwlnlelnalalnlic]i]s
6%

ATIVIDADE

EXECUCAD

Flsica
Financeira
Fisicn

Etapa 1- Comunleacdo e apola

Etapa 2 - Ages comerdais

Financelra
Fisica

IF.tapa 3 - Agde Operacionais
L Financelra

Figura: 02 — Cronograma da execucao das atividades e seu desembolso de medicao

Esta pratica utiliza uma metodologia estratégica envolvendo parcerias de varias areas funcionais internas da
OC, além de empresas contratadas, onde cada um desempenha um papel importante para que nao haja nenhum
tipo de transtorno ao cliente, pois sdo executados servicos diferenciados, como por exemplo, a montagem e
instalacdo da caixa UMA sem qualquer custo ao cliente, palestras de conscientizacdo ambiental e de uso
racional de &gua, negociacdo de débitos, acompanhamento, controle e verificacdo pés-regularizacdo, além
disso, vale ressaltar que estes imdveis estdo inseridos em areas de grandes dificuldades de acesso, tornando a
obra altamente complexa, provocando em muitos casos o trabalho completamente manual, ou seja, sem a
possibilidade de qualquer auxilio de maquinario ou veiculos, pois estes ndo conseguem chegar até o local da
obra, causando bastante morosidade no andamento do servigo.

SISTEMATICA E MELHORIA

Com o término do contrato e das acdes efetuadas nas areas escolhidas para a regularizacdo total e de posse dos
relatorios advindos da contratada, é feito analise geral da acdo em sua total extensdo, utilizando quadros
comparativos para subsidio desta andlise, além de acompanhar os indicadores principais através do nosso mapa
estratégico, tendo no painel de bordo uma principal ferramenta de controle, acompanhamento e analise da
performance da agdo que impactaram nas metas da O.C. percebidos no indicador da perspectiva clientes C.3
(Ter clientes satisfeitos e aumentar a percepc¢do de valor de servigos e produtos) e C.4 (Explorar o potencial
dos mercados atuais de agua e esgoto voltado a universalizacdo), permeando 0 nosso mapa estratégico estdo
destacadas trés palavras: superacéo, inovacdo e comprometimento, que traduz a nossa esséncia por estes
sentimentos:
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A Mapa Estratégico

ACHIN2NA - Bprimanar & Madels do Gestls

Figura:03 — Mapa Estratégico

Séao feitos também analises nas reunides de analise critica mensal, onde se acompanha e discute os resultados
obtidos da pratica, com base nestes indicadores no painel de bordo.

Levando-se em consideragdo que onde se concentram as ligagfes inativas e com consumo zero, existem redes
coletoras de esgoto, o trabalho efetuado nestas areas gera uma recuperacgdo nao s6 de volume faturado de agua
quanto de esgoto, o que eleva o valor faturado das contas emitidas nestas areas, tornando assim a agdo muito
efetiva destas areas, além de serem tipos de ligacGes a serem recuperadas com mais agilidade e com menos
esforgo e gasto de contrato, tornando assim um trabalho otimizado e com bastante visibilidade de recuperacéo.

E com o monitoramento e acompanhamento do pds regularizacdo, as ligagdes que ainda se encontrarem de
forma irregular, estas passam novamente por um processo de visita, analise e acdo tomada a fim de sanar
novamente a irregularidade apresentada e repassado novo relatorio destas agdes, 0 que retorna novamente ao
ciclo de agdes do processo, com isto garante-se a credibilidade do trabalho em relacdo ao cliente, morador
destas areas, que também cria vinculo com a O.C. levando-o a futuramente, caso ele venha a ter algum
problema em relagdo ao consumo e pagamento deste, procure a O. C. antes de se tornar um cliente com uma
ligacdo inativa novamente, tornando totalmente fidelizado em relagéo ao nosso produto e servico.

O fato de efetuarmos reunides com a comunidade, além da visita social em cada imovel, traz uma garantia a
mais, de que o trabalho surtird efeito quanto a sua credibilidade, bem como a fidelizagdo por parte destes
clientes, pois 0s mesmos passaram por uma importante acdo de sensibilizacdo e conscientiza¢cdo, como mostram
as figuras abaixo:
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Figura:04 — Visita

social

OS RESULTADOS

A prética foi realizada em um cenario de 11 (onze) areas escolhidas e regularizadas num prazo de 12 (doze)
meses onde os resultados esperados foram: a recuperagdo, conquista e fidelizacdo das ligagGes incorporadas ao
cadastro da O.C., tendo um total de ligacBes regularizadas e fidelizadas de 2.641 unidades, sendo: 2.186
ligacBes novas, instalacdo gratuita de 2.049 caixas UMA, 148 liga¢des inativas recuperadas, 307 ligacGes com
consumo zero normalizadas, melhorias nas ligacbes jA existentes (consumos abaixo do normal, débitos
pendentes, cadastros desatualizados etc...), com uma recuperacdo de volume faturado anual de 185.228 m3,
com um valor anual faturado de R$ 180.644, 40 (lembrando que todas estas ligacbes sdo cadastradas na tarifa
social devido as condi¢fes de baixa renda em que se encotram) e com um investimento R$ 1.296.679,68,
conforme demostrado na figura abaixo:

Figura:05 — Reunifio com a comunidade
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Figura:06 — Resultados pds servicos executados nestas areas especificas.
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Além disso temos um resultado positivo na inclusdo de ligagfes novas e recuperadas incluidas na base cadastral
comercial da O.C. como vemos no exemplo abaixo de uma das areas atuadas:
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Figura:07 — Area Antes da Regularizacio Figura: 08 — Area p6s Regularizac&o

Na parte operacional obtivemos um assentamento de 5.698 metros de rede de pead de 32mm, com instalagéo
gratuita a0 morador das casas dessas areas, de 2.049 caixas UMAs, utilizando j& o padrdo novo de ligacéo,
garantindo assim uma maior seguranca nestas ligagdes, melhorias nas ligacbes ja existentes (com a
regularizacdo dos consumos abaixo do normal, débitos pendentes, cadastros desatualizados, etc.), identificacao
e supressao de 89 grandes pontos clandestinos de distribuicdo de dgua, melhorias e atualizagdes cadastrais nas
ligacdes existentes ja regularizadas.

Figura 09 — Caixa UMA instalada Figura 10 — Area trabalhada

Apos conclusdo do trabalho nas areas, 97% das ligagbes recuperadas e regularizadas continuam ativas e com
pagamentos das contas em dia (base 12/2014-do sistema comercial de faturamento da O.C.), mostrando um
alto indice de assertividade por parte do trabalho executados nestas areas, 0s outros 3% dessas ligages foram
repassadas a contratada para que estas seja vistoriadas e tratadas novamente, este nimero equivale a 79
ligacbes que ao serem vistoriadas e tratadas novamente caiu para 28 casos, isto torna a pratica bem vista
perante os clientes bem como perante outras unidades da O.C. que buscam resultados expressivos em seus
trabalhos no mesmo segmento nosso.

Outro resultado importante fruto desta pratica € o indice de ligagcGes acrescidas na meta de novas ligagdes de
agua totais da O.C. que foi cerca de 17,07%., além disso esse acréscimo de ligagdes contribuiu com cerca de
285.228m3 em consumo faturado ao longo dos doze meses totalizando 0,48% de incremento no volume
faturado total e 0,14% de contribui¢do no valor faturado total da O.C.
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Figura: 11 - Indica o principal indicador da contribuicdo do acréscimo de ligagdes novas de agua
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Figura: 12 — Resultados alcangados de 2015 até marco de 2019

MANCE-VU

.

P

L4

 DISTRIBUIGAO DE SERVICOS PERFOR

A
b s
,

e o
7 = g - i s
LY i fﬁ o L

" » i e
; i Y N L W
£ b~

o) e
¢ I.l" s - r e

Figura: 13 - Distribﬁigéb-de Servic;os

HGAGBES (55
"f_nza'i“z e "” :

ABES - Associacédo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental



30° CONGRESSO ABES ABES

Congresso Brasileiro de Engenharia Sanitaria @ Ambiental

BENEFICIOS INTANGIVEIS

Foram alcancados com a implantacdo desta prética, beneficios intangiveis, dentre os quais podemos destacar:

. Clientes sensibilizados quanto & importancia da regularizagdo das ligagbes atuadas.

. Maior conscientizacdo da populacéo local, quanto ao uso consciente da agua.

. Melhor relacionamento com o cliente.

. Boa aceitabilidade dos servigos prestados pela companhia em relacdo aos clientes.

. Melhor interacdo entre 0s processos.

. Melhor integracdo entre as areas internas.

. Melhor parceria junto aos fornecedores externos.

. Contribuicdo com o menor indice de reincidéncia de ligacfes inativas e ou irregulares, através do

acompanhamento do pos-servico, com atuacdo imediata nos clientes que voltarem a se inativos ou que estdo
com consumo abaixo do normal.

. Melhora da imagem percebida pelo cliente
. Maior interagcdo com as associacdes de moradores de bairros, através das reunides das comunidades.
. Satisfacdo dos funcionérios da O.C. com sentimento de “dever cumprido” ja que o trabalho é feito do

inicio ao fim cumprindo todas as etapas e percebendo o resultado positivo principalmente no pos-regularizagéo
que é o acompanhamento dos servigos executados para garantir a permanéncia desses resultados.

. Confianca na O.C. por parte dos lideres comunitarios em relacdo aos servigos executados
diferenciados.
. Fécil acesso dos funcionérios da O.C. na manutencdo das nossas instala¢cdes, devido a proximidade da

comunidade no decorrer da acéo.

A inovacdo, superacdo e comprometimento, aliada & capacidade técnica da equipe de trabalho da empresa OC,
foram fundamentais para que as dificuldades encontradas ao longo da acdo fossem suplantadas, buscando assim
0 sucesso da pratica.
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