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RESUMO

Para as empresas do setor de saneamento, o fator preponderante para sua atuacgao, viabilizando investimentos
necessarios a universalizacdo do saneamento, é a sustentabilidade financeira, garantida pela evolugdo de seu
faturamento. Em setembro de 2019, a Unidade de Gerenciamento Regional (UGR) Tamanduatei assumiu a
prestacdo dos servicos de saneamento do municipio de Santo André e identificou a necessidade de implantar
a gestdo dos mecanismos relacionados a incremento de faturamento, considerando que, segundo as metas
estabelecidas, os indicadores atuais ndo se encontravam satisfatérios. Com um modelo de negécio focado em
resultados, a performance do faturamento ndo pode ser baseada apenas no crescimento vegetativo ou em
interferéncias na politica tarifaria. Assim, norteada pela Gestdo de Valor Agregado (GVA) e voltada para o
aumento de receita, a UGR articulou estratégias para atuacdo no controle de perdas aparentes e em a¢des que
trouxessem retorno a curto prazo.

PALAVRAS-CHAVE: Gestdo do faturamento, GVA, Santo André.

INTRODUCAO

Pensando no menor impacto para a populagdo do municipio e menor risco operacional de implantacédo, a
Célula de Faturamento e Arrecadacdo da UGRestruturou plano de atuacdo baseada em trés pontos centrais:
introducéo da gestéo de faturamento, atuacdo para incremento de faturamento e gestdo da arrecadacao.

A necessidade de ac0es iniciais foi apontada na primeira Reunido de Andlise Critica (RAC) da UGR, onde se
percebeu a preméncia de buscar maneiras ndo apenas de minimizar perdas aparentes de 4gua, como também
de fidelizar e manter o bom relacionamento com os consumidores, a0 mesmo passo em que atua fortemente
para elevar os indices de receita em retorno aos servicos prestados.

O desafio acima identificado na RAC faz interface com os objetivos estratégicos da Organizagdo e estd
diretamente relacionada aos Objetivos Operacionais:
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PERSPECTIVA ACAO OPERACIONAL
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Figura 1: Alinhamento da pratica ao planejamento

OBJETIVO(S)

Desenvolver uma gestdo integrada do faturamento envolve, em um primeiro momento, melhorar e criar
novas praticas de gestdo e estabelecer indicadores. Depois sdo executadas as acOes para incrementar 0
faturamento, e, posteriormente, realizar a gestdo da arrecadagdo com foco na adimpléncia. Posteriormente,
verificamos os indicadores para aferir o sucesso ou insucesso das praticas e propor acOes de melhoria,
fechando o ciclo PDCL da praética.

Para desenvolver a gestdo do faturamento foram agrupadas diversas praticas de apoio: acertos cadastrais,
contas baixas por média, monitoramento — Top 100, gestdo da arrecadacdo. Essas praticas ja foram realizadas
com relativo sucesso, porém ao agrupar, executar e analisar essas acoes em conjunto, se obtém o cruzamento
de informac@es que propiciam uma tomada de decisdo assertiva.

METODOLOGIA UTILIZADA

A gestdo do faturamento € uma pratica “guarda-chuva”, ou seja, abriga diversas praticas de gestdo com um
objetivo comum: impulsionar o faturamento. Abaixo estdo descritas as praticas de gestdo que, quando
realizadas e analisadas em conjunto, permitem a otimizacdo dos processos, cruzamento de informaces e a
geracdo de melhores resultado.

ACERTOS CADASTRAIS

A primeira prética de incremento no faturamento foi a adequacdo de cadastros. Foram relacionados os
segmentos de consumidores que eram tarifados de forma divergente a tabela tarifaria que norteia a UGR,
confrontando o banco de ligagBes do dltimo ciclo de leitura da empresa que operava anteriormente o
municipio com o banco de liga¢es do primeiro ciclo da UGR.

Nessa condicdo, foram identificadas 6.122 ligagBes, aproximadamente 3% do rol de consumidores da
unidade. Se iniciou, entdo, o processo de alteracdo com a comunicacdo aos consumidores impactados pela
adequacdo. Visando causar 0 menor impacto possivel no relacionamento com os clientes, foram enviadas
cartas orientadoras, citando o decreto estadual e a deliberacdo da agéncia reguladora pertinentes, antes da
efetiva alteracdo cadastral em sistema, a fim de esclarecer e orientar referente as futuras adequacoes, e
alteracbes de valor em conta. Com a confirmacdo de recebimento da carta orientadora, procediam-se as
alteracoes.

CONTAS BAIXAS POR MEDIA

A UGR estabeleceu uma nova rotina de controle e acompanhamento diario das quedas de consumo de contas
emitidas, com inicio no ciclo de janeiro/2020, visando reduzir a perda de volume medido e faturamento.

A equipe da célula coloca em prética a atividade da seguinte forma: a partir do inicio das descargas de leitura
pelo técnico de leitura, por meio de monitoramento realizado por um sistema corporativo utilizado para
gestdo diaria de leitura e faturamento da companhia, a equipe instantaneamente identifica e analisa as contas
que tiveram baixa de consumo em relagdo & média. Para ligagdes que possuem grande demanda de volume e
se identifica, através de critérios preestabelecidos, uma queda consideravel de consumo sem justificativa
aparente, a conta é refeita internamente por média evitando perda de volume medido, e segue para uma
analise detalhada para eventuais ajustes necessarios.
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A atencdo especial vai para industrias, grandes comércios, empreendimentos imobilidrios e condominios
residenciais e comerciais, que tem média de consumo elevada e, portanto, tem a percepcdo de que baixas
expressivas em valor e volume emitidos na conta ndo condizem com o real consumo do local.

A préatica tem como foco diminuir a perda de volume medido e destacar ligacdes onde a troca do hidrébmetro
deve ser executada com prioridade, garantindo o bom desempenho do medidor e a confiabilidade da
micromedicao.

MONITORAMENTO - TOP 100

Considerando a atuagdo centralizada da Unidade de Negdcio (UN) no rol de ligaces especiais do municipio,
em fevereiro/2020 foram selecionados os 100 maiores consumidores do rol comum da unidade para
monitoramento de leitura, faturamento e arrecadag@o, realizado com equipe interna, denominado “TOP 100”.
Dentre eles, 95% sdo consumidores residenciais (condominios) e 5% sdo 6érgdos publicos (estadio de futebol,
hospitais, penitenciaria e prefeitura municipal). Este quadro de consumidores representa 0,05% do total de
ligagbes da UGR, contudo, sua importancia, considerando a representatividade no volume consumido e no
valor de faturamento da unidade, esta relacionada no gréfico a seguir:

Volume Medido Valor Faturado

8,9%

911%

# Total de ligacoes = TOP 00 = Total de ligagdes =TOP 100

Figura 2: Representatividade das 100 liga¢des selecionadas para acompanhamento no volume medido e
no valor faturado

O objetivo foi estabelecer um canal de relacionamento personalizado, visando atender com prontiddo
quaisquer solicitagBes ou necessidades desse publico, em contrapartida, fidelizar os clientes e manter a
arrecadacdo em dia.

Estabeleceu-se a rotina de acompanhamento de consumo, realizando leituras com méo de obra prépria no
intervalo de 15 dias entre as leituras oficiais, a fim de identificar quedas de consumo ocasionadas por
submedicdo e evitar perda de volume medido e, consequentemente, perda de faturamento.

GESTAO DA ARRECADACAO

Ainda na relacdo dos “TOP 100”, em janeiro/2020 foi instituida a rotina de controle de arrecadagdo, onde
contatamos o cliente ou o responsavel pela ligacdo em até 5 dias ap6s o vencimento, visando entender o
motivo do ndo pagamento da conta. Com este entendimento é possivel oferecer alternativas que melhor
atendam a esses clientes, como por exemplo alteracdo de data de vencimento, parcelamento, entre outros,
evitando aumento na taxa de evasdo, levando em consideracdo a representatividade que a categoria possui no
faturamento total da UGR.

RESULTADOS OBTIDOS

No inicio, ainda que se verifique o indicador geral da gestdo do faturamento, € importantissimo verificar os
indicadores e resultados obtidos em cada pratica. 1sso porque ao analisar o indicador geral, ndo é possivel
identificar caso haja um desequilibrio nos resultados esperados da préatica, escondendo possiveis problemas,
ou até mesmo bons resultados. Isso porque uma pratica que estd dando resultados positivos pode ser
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“ocultada” por outra que esta dando resultados negativos, impedindo que uma atitude localizada seja tomada.
Desta forma podemos descontinuar ou melhorar praticas que ndo estejam dando bons resultados e intensificar
aquelas que estéo.

ACERTOS CADASTRAIS

Em 180 dias, com o término de acéo, 3.740 ligacdes foram impactadas, gerando incremento mensal de 0,70%
do faturamento médio da UGR. No grafico a seguir, pode-se observar a evolugdo do faturamento apos a
realizacdo da prética.
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Figura 3: Evolucéo do incremento de faturamento mensal

CONTAS BAIXAS POR MEDIA

Ao final do ciclo de mar¢o/2020, foram contabilizados aproximadamente 166.000 M3 ndo perdidos, conforme
demonstrado no grafico abaixo:
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Figura 4: Volume (em M3) recuperados mensalmente

MONITORAMENTO - TOP 100

Foram substituidos 8 micromedidores das ligacfes identificadas pela pratica, que aumentaram o volume
medido em 15% em rela¢do a média de consumo anterior a troca.
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No total, com o acompanhamento realizado quinzenalmente, desde janeiro (pela a célula de faturamento e
arrecadacdo da UGR) o volume total das 100 ligagBes vem aumentando significativamente, conforme
demonstrado no gréfico a seguir:

— 343051 70000
—r— COnNsumo mensa ’
- YY) 360.000)
- 350.000)
L 336,420 340.000
334.008
332.705 330.076
| 325.545 330.000
- 320.000)
- 310.000)
J00.000)
o o s} o 40 D O o
= o e & 3 o @ o
= & & o o & W
%”?"éo o -;-‘--{5‘-“‘a Q‘E{b ¥ & ¥

Figura 5: Evolugao do consumo medido mensal a partir do inicio do acompanhamento e controle

GESTAO DA ARRECADACAO

No inicio da atuacdo, o estoque de débitos destes clientes era de, aproximadamente, R$ 595 mil em contas
vencidas. Todos os consumidores e/ou responsaveis pelas ligacBes foram contatados, e foi negociado o
pagamento do débito existente, buscando a recuperacdo financeira e diminuicdo da inadimpléncia. Foi
recuperado no segundo més de atuacdo, 94% do estoque de débitos (aproximadamente R$ 561 mil). As datas
de vencimento das contas mensais foram adequadas a necessidade de cada cliente, que também foram
orientados a cadastrar o pagamento por debito automatico. Hoje, 90% dos clientes ja possuem o cadastro em
débito automatico, o que facilita 0 pagamento em dia, melhorando o indice de adimpléncia.

SEGMENTO jan/20 few/20 mar/20 abr/20
Residéncia 9.20% 4.20% 5.40% 8.10%
Comércio 6, 70% 11,70% 9.50% 14.60%
Indistria -0,70% 4.90% -0.350% 9.50%
Pablica -39.10%  24.20% 17.80%  -38.70%
Mista 12.70% 2,00% 2. 70%% 12.10%
TOTAL 4,21% 7.21% 6,63 % 6,70%

Figura 6: Evolugdo da taxa de evasdo

FATURAMENTO

O principal indicador desta pratica é o Valor Faturado. E possivel perceber uma linha de tendéncia positiva
continua e acentuada, o que demonstra sucesso na Gestdo do Faturamento. O més de janeiro teve uma queda,
causada pelas férias, o que ja era esperado e ocorre de maneira sazonal em todas as UGRs da Metropolitana
Centro — MC, o que foi prontamente recuperado em fevereiro, que mesmo sendo um més curto teve um
melhor resultado se comparado aos meses anteriores.
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Figura 7: Evolugdo do valor faturado

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Ao analisar o resultado geral, vemos que o faturamento da UGR cresceu vertiginosamente devido a somatoria
das acdes implementadas. Analisando individualmente é possivel verificar que todas contribuiram de forma
positiva e devem ser continuadas. O destaque fica para a pratica de Monitoramento - TOP 100 cujo indicador
demonstra claramente a inversdo do resultado apds inicio da pratica, e por se tratar dos maiores
consumidores da UGR, o resultado impacta diretamente no faturamento, incrementando cerca de R$ 300 mil
mensais. As demais acdes também obtiveram resultados positivos, como os acertos cadastrais que
incrementaram o faturamento em aproximadamente R$250 mil mensais, a emissdo de contas baixas pela
média recuperou cerca de 50 mil m3 mensais, que equivalem a cerca de R$ 200 mil.

CONCLUSOES/RECOMENDACOES

Ao estruturar uma prética de gestdo com foco em faturamento é importante estrutura-la seguindo o modelo
PDCL. Dessa forma, é possivel desenvolver um planejamento integrado das praticas, fazendo com que se
complementem e que ndo se canibalizem. Na execucdo de forma integrada é possivel reduzir custos e
otimizar as informacdes e, finalmente, aferir os resultados e analisa-los criticamente, compreendendo por
meio dos indicadores a contribui¢do de cada um ao resultado final.

Seguir a estruturagdo proposta acima permitiu uma melhor compreensao acerca dos resultados individuais e
em quais acbes a UGR deve dedicar mais recursos, gerando receita e otimizando a Gestdo Por Valor
Agregado (GVA).
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