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RESUMO

Este trabalho apresenta o Programa Se liga na rede: como foi estruturado, objetivo, critérios de elegibilidade,
metas, metodologia de trabalho, recursos e resultados do piloto realizado no distrito do Grajad. O grande
diferencial do Programa esta na equipe que faz as abordagens com a populagdo: mulheres das préprias
comunidades atendidas, o que aproxima a Sabesp do cliente e gera confianca.

PALAVRAS-CHAVE: meio ambiente, esgoto, baixa renda.

INTRODUCAO

O Programa Se liga na rede é uma parceria entre 0 Governo do Estado de S&o Paulo e a Sabesp, firmada por
meio da lei n°® 14.687 sancionada em 2 de janeiro de 2012, o qual proporciona a ligacdo intradomiciliar
gratuita para clientes de baixa renda, com o objetivo de estimular a conexdo a rede coletora de esgotos,
visando a universalizagdo dos servicos, despolui¢cdo dos corpos d’agua e melhoria do meio ambiente.

A ideia do programa surgiu de um estudo realizado pela Sabesp que identificou que, do total de suas ligagbes
na Regido Metropolitana de S8o Paulo (grafico abaixo), 20% ndo eram atendidos com esgoto, o que
correspondia a 788 mil ligagcBes apenas nessa regido. Depurando-se esse nimero, destacou-se o fato de que
13% dessas ligacbes dependiam apenas da execucdo do ramal intradomiciliar para se conectarem a rede da
Sabesp.
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Os custos de execucdo desse ramal giram em torno de R$ 1.800. Para uma familia de classe média ou superior,
esse valor ndo se constitui num impeditivo a realizacdo da obra, ja em relacdo a uma familia de baixa renda,
esse custo representa praticamente todo o rendimento da familia em um més.

Concluiu-se, portanto, que o grande desafio da Empresa era incentivar a conexdo de moradias em areas de
baixa renda a rede coletora de esgotos da Sabesp, 0 que s6 seria possivel realizando a obra gratuitamente para
esses clientes.



OBJETIVO

Realizar ligagBes intradomicilares de esgoto para familias de baixa renda, de forma gratuita para o cliente,
visando a universalizagdo dos servicos, despolui¢do dos corpos d’agua e melhoria do meio ambiente.

Critérios de elegibilidade
e Familias de baixa renda com rendimentos até 3 salarios minimos;
e Residentes em éreas de alta vulnerabilidade social, segundo indice Paulista de Vulnerabilidade Social
—IPVS;
e Contempladas com rede coletora que encaminhe o esgoto para as estacdes de tratamento.

Meta
A meta do programa é realizar 191,7 mil ligacdes ao longo de 8 anos, beneficiando cerca de 800 mil pessoas.

Financiamento do programa
Estdo estimados investimentos em torno de R$ 350 milhdes para atingir a meta na Sabesp. Desse valor, 80%
serdo financiados pelo Governo do Estado de Sao Paulo e os demais 20% pela Sabesp.

MATERIAIS E METODOS

A fim de subsidiar a estruturagdo do Programa, foi realizada uma pesquisa com o publico-alvo do programa e
um estudo de inteligéncia de mercado de clientes de baixa renda, dos quais apresentamos 0s principais
resultados a seguir.

Pesquisa
Tipo: quantitativa amostral probabilistica;

Nivel de confianga de 95,5%.
Objetivos da pesquisa:
» Mapear o perfil socioecondmico do publico-alvo;
» Identificar os motivos pelos quais o cliente ndo esta conectado a rede de esgoto da Sabesp;
» Identificar as percepcOes sobre saneamento do bairro em que o cliente mora, bem como aspectos que
possam ser usados como apelo na comunicagdo do Programa Se Liga na Rede.

Principais resultados da pesquisa

e 54% dos entrevistados apresentavam um nivel de instrugdo maximo de ensino fundamental
incompleto;

e 86% da amostra se enquadra no critério de renda, recebendo até 3 salarios minimos por més;

e A questdo que mais se destacou na pesquisa foi o fato das pessoas se mostrarem dispostas a apoiar o
programa (89%);

e Os entrevistados se mostraram sensiveis aos problemas causados pela falta de rede de esgoto,
sobretudo quanto ao mau cheiro, proliferagdo de insetos, mosquitos e ratos, além de sujeira na rua.
Agrega-se a isso o fato de 74% terem interesse em receber maiores informagdes sobre o tratamento
de esgoto;

e Os entrevistados demonstraram ainda baixo conhecimento sobre o procedimento para realizar a
ligacdo de esgoto, razdo pela qual 40% ndo se conectarem. Outros 23% néo o fizeram em virtude do
custo da instalacédo ou tarifa;

e Para finalizar, na amostra, a maior parte do esgoto é langada predominantemente no corrego (51%);
apenas 14% estdo conectados a rede de esgoto da Sabesp e o restante utiliza fossa ou outros meios.

Inteligéncia de Mercado

Diversas questdes foram levantadas nesse estudo, contudo, o que mais impactaria no desenvolvimento do
programa, foi o comportamento social e de consumo da baixa renda.

Ao contrario do que se costuma pensar, 0 publico de baixa renda tem um comportamento social e de consumo
moderno que atua dentro da logica das redes sociais. Estamos falando aqui de redes reais que se refletem em
redes virtuais.




As redes sociais articulam o capital social da comunidade, ou seja, as “normas ou valores partilhados que
promovem cooperagdo social, presentes em relagdes sociais reais” (Fukuyama). A caracteristica principal do
capital social € a sociabilidade entre os membros do grupo.

A rede se apresenta na interagdo entre vizinhos (bate-papos, visitas, contatos na porta de casa), ajuda mdtua e
prestabilidade entre membros da comunidade (pequenos empréstimos de utensilios domésticos e de
alimentos), tomar conta eventualmente do filho do vizinho, ajuda em pequenos consertos de casa, participacéo
em agdes coletivas da comunidade (reunies da associagcdo de moradores, orcamento participativo, mutires
para organizacdo de festas), dentre outros.

A rede é altamente significativa para facilitar fluxos de informacdo e influéncia. Este fluxo se propaga,
sobretudo, por agentes da comunidade que estdo no centro de redes de relacionamento, sdo os chamados nés
de redes — eles transmitem informacgdes e conectam as pessoas dentro da comunidade e esta com “o que vem
de fora”.

Sé&0o nos de rede:
e Comerciantes;
Liderancas comunitarias;
Agentes de salde;
Lideres religiosos;
Vendedoras de porta a porta;
Mulheres que trabalham como babas;
Organizadoras de excursoes.

Isso significava, portanto, que precisariamos envolver em um primeiro momento os nés de redes das
comunidades. Entretanto, mais do que envolver, optamos por inserir essas pessoas no processo tornando-as o
vinculo entre a Sabesp e a comunidade ao contrata-las como equipe de adesdo, o que contribui também para
geracdo de renda nas comunidades.

Essa equipe recebe treinamento técnico e comportamental, com os seguintes conteddos:

e Treinamento técnico: como preencher os formuléarios que compdem o dossié, conhecimentos basicos
sobre ligagdo de esgoto, como atuar em casos com passagem de serviddo, quais fotos devem ser
tiradas, procedimento em casos de visita improdutiva, baixa do servico no sistema comercial,
documentos necessarios para obtengdo da tarifa social (apenas quando solicitado pelo cliente), dentre
outros;

e Treinamento comportamental: como abordar clientes de diferentes perfis, script de sensibilizagdo e
disseminacdo do programa nas comunidades, beneficios para a populagdo e meio ambiente, técnicas
de vendas, apresentagdo pessoal e comportamental em campo, dentre outros.

Metodologia

Com base nos resultados da pesquisa e do estudo, o programa € realizado da seguinte forma:

a) A Sabesp identifica, por meio de sistema georreferenciado, os imdveis com condi¢es técnicas que
permitam a conexdo a rede coletora de esgoto dentro das areas de alta vulnerabilidade. Esses imoveis sdo
denominados "LigagOes Factiveis" ao Programa "Se Liga na Rede". Por meio do sistema, sdo agregados 0s
filtros de IPVS e érea de tratamento. Essa etapa inclui vistoria a campo para comprovacdo das condicoes
técnicas;

b) Em seguida, uma equipe formada por pessoas da propria comunidade, especialmente treinadas e
uniformizadas para a tarefa, visitam as familias identificadas para explicar o que é o Programa e formalizar sua
adesdo por meio da assinatura dos documentos que comprovam sua adesdo e atendimento aos critérios de
elegibilidade;

¢) O servico é entdo programado e executado pela Unidade de Gerenciamento Regional — UGR que informa a
equipe de adesdo sobre a conclusdo da obra para que o cliente seja visitado novamente, verificando assim sua
satisfacdo em relagcdo aos servigcos prestados. Essa etapa é formalizada com a assinatura do termo de
recebimento dos servicos;

d) Para finalizar, é realizada a prestacdo de contas ao Governo do Estado de Sdo Paulo, por meio do dossié do
cliente, arquivo composto pelos formularios:

- Declaragdo de Renda;

- Termo de Adeséo ao Programa;

- Termo de Aceite;

- Termo de Responsabilidade pelo Imével;



- Autorizac8o de passagem de serviddo, quando necessario;

- Dossié fotografico antes e depois;

- Comprovagéo dos custos para execugdo, através das medic8es contratuais.

Paralelamente & execugao de cada uma das etapas, ocorrem reunides operacionais mensais com o objetivo de
tornar a gestdo mais 4gil ao resolver rapidamente os casos do dia a dia. Essas reunides fornecem conteido para
a analise critica que acontece também mensalmente, onde é realizado ainda o planejamento do proximo més e
0 acompanhamento de longo prazo do programa.

RESULTADOS

Em maio/12 teve inicio a estruturacdo do projeto piloto do Programa Se liga na Rede na Unidade de Negécio
Sul — UGR Interlagos. Até fevereiro/13, o Grajad, distrito localizado na zona Sul de Sao Paulo, foi o0 objeto
deste piloto.
Como resultados, foram realizadas 1.514 adesdes ao Programa, com um indice de sucesso de 99,6%.
Atribuimos esse resultado especialmente a dois motivos:
» Utilizagdo de méo de obra das prdprias comunidades — para o sucesso do programa, é importante que
0 morador permita & Sabesp entrar em sua casa para avaliacdo das instalacdes. Por serem mulheres ja
conhecidas nas comunidades, ndo ha receio por parte dos moradores em abrir as portas de suas casas;
» Processo de gestdo realizado por todos os responsaveis de cada uma das etapas.

De forma geral, os resultados contribuirdo para duas diretrizes empresariais:
» Sustentabilidade socioambiental; e
> Universalizagdo e qualidade.

As fotos abaixo, da Rua Bartolomeu de Bolonha, no Jd. Silveira, ilustram o alcance do Programa em termos de
melhorias ao meio ambiente:

ANTES DEPOIS

CONCLUSAO

Universalizar o saneamento em éareas de baixa renda exige solugBes inovadoras e proatividade. E
importantissimo conhecer o publico-alvo, torna-lo parte do processo. Com essas medidas, aliadas a uma gestdo
constante, alcancamos as metas esperadas com a satisfacdo do cliente. Nesse contexto, o Programa Se liga na
rede tem se mostrado uma importante ferramenta de universalizagdo do saneamento.

RECOMENDACOES

As intervengBes de saneamento em comunidades de baixa renda podem ter um envolvimento muito maior da
comunidade quando utilizamos os nés de redes para comunicagdo da empresa com a populagdo. Quando essas
pessoas sdo contratadas para esse servigo, conquistamos a confianca da populacdo, geramos renda na
comunidade e estreitamos o lagco com os clientes.
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