Encontro Técnico

AESABESP

32° Congresso Nacional
de Saneamento e
Meio Ambiente

ANALISE E DIAGNOSTICO TECNICO PARA REGULARIZAGAO DE
LIGAGOES INATIVAS E RECUPERAGAO DA MICROMEDIGAO COM
ADOGCAO E UTILIZAGAO DE DASHBORDS E PAINEIS GERENCIAIS

Luiz Alberto Saldanha Alves®) - Tecnologia em Processamento de Dados pela Universidade Bandeirantes -
UNIBAN. Pés-Graduado em Gestdo Publica pela Universidade de Mogi das Cruzes — UMC e Pés-Graduando
em Gestdo Empresarial pela Universidade Paulista - UNIP. Encarregado de Cobranca, Arrecadacéo e Receita —
MSIC — SABESP

Priscila Almeida Lima® - Tecnologia em Administracdo de Empresas pela Universidade Nove de Julho —
UNINOVE. Técnica em Gestdo — MSIC — SABESP

Eduardo Pacheco Pereira Bom® - Analise de Sistemas pelo Centro Universitario Paulistano — UniPaulistana.
Encarregado de Planejamento e Controle de Consumo — MSIC — SABESP

Wagner Augusto Torlai® - Ciéncias da Computacio pela Universidade Paulista - UNIP. Encarregado de
Medig&o e Faturamento — MSIC — SABESP

Arnaldo Gomes Calaga ® - Administracio de Empresas pela Faculdade italo-Brasileira. Técnico de Gestdo —
MSIC - SABESP

Aurildo Xavier dos Santos® - Ciéncias Bioldgicas Universidade S3o0 Marcos — USM. Técnico em
Saneamento/Quimica GV — Centro Paula Souza. Pds-Graduado em Gestéo Publica pela Universidade de Mogi
das Cruzes — UMC. Técnico de Gestdo — MSIC - SABESP

Endereco®: Rua Graham Bell, 647 — Alto da Boa Vista — S&o Paulo — SP — CEP: 04737-030 — Brasil - Tel:
+55 (11) 98690-3728 — Com: +55 (11) 5682-2890 — E-mail: luizsaldanha@sabesp.com.

RESUMO

Em tempos em que a situagdo politica, econdmica e sanitéria do pais estd instavel devido a Pandemia da
COVID-19, os investidores estdo receosos 0s investimentos necessarios para melhoria da infraestrutura e como
consequéncia em servigos, diante do exposto, as organizacbes devem buscar solucfes e alternativas
diferenciadas para alavancar o faturamento e principalmente garantir a satisfacdo dos seus usuarios e clientes.
Diante deste cenério, a Célula de Arrecadacdo e Cobranca da Unidade de Negécios Sul desenvolveu um
Dashboard de Inativas MS com a ferramenta Power Bl que possibilitou identificar as &reas com maiores
concentracdes de ligagBes inativas. Desta forma, é possivel avaliar e realizar a¢des direcionadas que podem
trazer resultados razodveis para a Organizacao.

PALAVRAS-CHAVE: REDUCAO DE PERDAS, ALAVANCAGEM NO FATURAMENTO, ACOES
INTEGRADAS

INTRODUCAO

Visando a continua evolugdo no seu sistema de gestdo a Unidade de Negocios Sul adotou o Modelo de
Exceléncia da Gestdo — MEG e tem em seu processo de analise de desempenho indicadores relevantes que
norteiam os principais resultados estratégicos. Através das reuniGes de andlise criticas (mensais) ao qual
participam as liderancas dos Processos Vendas e Relacionamento com Clientes e Operacdo da Distribui¢do de
Agua/Controle de Perdas, foi identificada uma oportunidade para regularizacéo de ligag@es inativas com vistas
na melhoria na micromedicgdo para alavancar o faturamento e arrecadacdo e como consequéncia mantendo a
saude financeira num patamar aceitdvel. Assim, os responsaveis de cada subprocesso (Distribuicdo no
abastecimento, faturamento e arrecadacdo) avaliaram as melhores a¢des que seriam adotadas, sempre alinhados
com os principais atributos como: Satisfagdo 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 organizagdo, desta forma as acoes para Reducgdo de Perdas, Incremento de Faturamento e
Reducéo 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
dentro do prazo, qualidade e buscando solugdes que visam a satisfacdo plena dos mesmos.
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OBJETIVO

Em reunido de acompanhamento de indicadores da Gestdo (andlise critica) foram identificados alguns
problemas que poderiam estar prejudicando no Volume Micromedido — VM, desta forma foram definidas
algumas acGes (follow up’s) com a participacdo dos colaboradores das areas-meio como: Fiscalizagdo,
atendimento, geofone e programagao de servicos).

Os resultados das acBes 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.

Podemos destacar a pratica de gestdo Central de Monitoramento dos Equipamentos da Operagdo — CEMEO,
que tem como principal objetivo de acompanhar, controlar o sistema de distribuicdo de agua e coleta de
esgotos, inclusive em 2019 foi promovido dentro da pratica a integracdo do sistema Sistema de Informagdes de
Faturamento, Relacionamento e Arrecadacdo — SIFRA e principalmente o Bl de Inativas — Dashboards
(painéis Gerenciais), desta forma permitindo a ampliacdo da visdo sistémica, pensamento critico e o senso de
urgéncia dos colaboradores, podendo acompanhar de forma on line a performance de apuragéo de consumo em
campo, provocando uma mudanga cultural, pois as necessidades e expectativas dos principais steakholders sdo
atendidas de forma proativa.
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Gréfico 1 — Painel de Inativas MS

A METODOLOGIA UTILIZADA

Realizamos a verificacdo dos principais servigos solicitados pelos clientes e que poderiam impactar no consumo e
qualidade no atendimento: Alta de Consumo e Exame Predial, ocasionados das Contas por média, Leitura Real com
Consumo Zero, Leitura Retroagindo (Atual < anterior). Utilizando-se do diagrama de Ishikawa conforme figura 2,
avaliamos desde a fase do acatamento até a concluséo da analise para identificarmos pontos de melhoria no processo:
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Figura 1 - Esquema de Ishikawa para servicos comerciais Alta de Consumo e Exame Predial.

Como ponto de partida para aplicacdo da pratica, utilizamos a ferramenta de informagdes geograficas -
(ArcGis) para trabalhar os dados, Bancos de Dados TACE e foram desenvolvidos Painéis Gerenciais por
UGR’s, Setor de Abastecimento e Setor Fiscal Comercial (Fig. 03), possibilitando a melhor anélise e tomadas
de decisBes mais assertivas nas acdes de reducdo de perdas e aumento do faturamento. Utilizando banco de
dados gerados através de Sistema Power Bl- (Business Intelligence) foi elaborado um histograma de consumo,
faturamento e ticket médio.
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Gréfico 2 — Dashboard Setor Fiscal Comercial e Setor de Abastecimento

Com adocdo do BI de Inativas, foi possivel identificar o Perfil de cada UGR — Unidade de Gerenciamento
Regional, consumos dos imoveis, Idade média dos hidrémetros instalados na rede, Iméveis no final de faixa de
consumo, Hidrémetros com prefixos considerados problematicos por apresentarem sub medicao, entre outras
caracteristicas. Em paralelo, foram disparadas diversas acdes integradas com o mesmo objetivo entre elas
podemos destacar o Geofonamento através do método de varredura com equipamentos eletrdnicos e
Identificacdo de suspeitas de irregularidades na ligagéo.
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Gréfico 3 — Dashboard Comparativo de Religados e Novas Inativas por UGR

Ressaltamos que as a¢Oes da pratica estdo em consonancia com as diretrizes estratégicas da UN Sul alinhados
ao BSC MS 2021-2025. Podemos afirmar que a cooperagdo entres areas envolvidas foi um fator determinante
para o andamento da prética, pois elas sdo inter-relacionadas, envolvendo a célula Arrecadacdo e Cobranca,
Programacdo de Servicos Gerais, Irregularidades e demais areas Comerciais e Operacionais e como
consequéncia os bons resultados e 0 sucesso do projeto.

OS RESULTADOS OBTIDOS OU ESPERADOS

Com a adocéo dos Dashboards e Painéis Gerenciais, possibilitou um novo método de trabalho por regiéo,
direcionando os esfor¢os das equipes de negociacdo de inativas, destacando uma assertividade maior na
recuperagdo destes clientes-alvo, cabe destacar o alto indice de negociagdes para recuperacao 4.799 ligacGes
inativas.
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Gréfico 4 — Dashboard de Acompanhamento de Religacdes, Contas Analisadas e Vistorias
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Gréfico 5 — Dashboard de Acompanhamento de Liga¢des Excluidas
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Gréfico 6 — Dashboard de Acompanhamento de Vistorias TACE por Grupo de Leitura
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Gréfico 7 — Dashboard de Acompanhamento de Vistorias TACE Mensal
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Grafico 8 — Dashboard de Vistorias TACE — Apontamentos inconsistentes

A ANALISE DOS RESULTADOS

Como forma de avaliar o desempenho da préatica 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 prética, caso seja necessaria a criagdo de alguma acdo corretiva, € lancada no
Painel de Bordo um Follow up, podendo ser acompanhado o status das a¢des por todos os colaboradores da
equipe. Os indicadores operacionais que estdo alinhados com a prética e que séo analisados mensalmente sdo:
Taxa de Evaséo de Receitas — TER e Taxa de Incremento de Volume Medido — TIVM.

El TER - Taxa de evasdo de receitas @
¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢
Jan Fev Mar Abr Mai Jun ul Ago Set Out Nov Dez

Grafico Dados Histrico Follow-Up Influéncias oDs
Més Previsto Realizado Dif (%) Status
Janeira - 2020 10,09 10,04 -0,05 0,50 [ Bom |
Fevereiro - 2020 8,74 8,66 -0,06 0,69 [ Bom |
Marco - 2020 872 863 -0,09 -1,03 [ Bom |
Abril - 2020 9,15 9,07 -0,08 0,87 [ Bom |
Maio - 2020 898 8.47 -0,51 -5,68 [ Bom |
Junho - 2020 897 789 -1,08 -12,04 [ Bom |
Julho - 2020 892 7.37 -1,55 -17.38 [ 5o |
Agosto - 2020 897 738 -159 17,73 [ Bom |
Setembro - 2020 9,04 754 -150 -16,59 [ Bom |
Qutubro - 2020 9.07 797 -1,.10 1213 [ Bom |
Novembro - 2020 9,18 7.83 -1,35 -14.71 [ Bom |
Dezembro - 2020 918 7,74 1,44 -15,69 [ Bom |

Tabela 1 — Taxa de Evasdo de Receitas

o
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E TIVM - Taxa de incremento do volume medido o
1§ ? ¢ t 1 1§ 1§ T T 1§ 1§ ?
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Grdfico Dados Historico Follow-Up Influéncias 0oDS
Meés Previsto Realizado Dif (%) Status
Janeiro - 2020 0,08 0,02 -0,06 -75,00
Fevereiro - 2020 1,30 1,26 -0,04 -3,08
Marco - 2020 2.88 285 -0,03 -1,04
Abril - 2020 248 242 -0,06 242
Maio - 2020 234 226 -0,08 -3.42
Junho - 2020 215 258 0,43 20,00 En
Julho - 2020 221 288 067 30,32 [ Bom |
Agosto - 2020 213 2,22 0,09 423 En
Setembra - 2020 1,96 352 156 79,59 [ Bom |
Outubro - 2020 2,08 364 1,56 75,00 En
Novembra - 2020 228 344 1,16 50,88 [ Bom |
Dezembro - 2020 259 337 0,78 30,12 En

Tabela 2 — Taxa de Incremento de Volume Medido

Podemos citar também os indicadores financeiros que norteiam e devem ser monitorados para dar a
sustentabilidade do neg6cio, como Valor Faturado, Arrecadacao e Redugdo da Evasao.

CONCLUSOES OU RECOMENDACOES

O desenvolvimento dos Dashboards e Painéis Gerenciais como norteador das acdes integradas trouxeram bons
resultados para os indicadores e beneficios para 0os nossos stakeholders como: For¢a de Trabalho, pois as
equipes tiveram um foco maior em solugdes assertivas e que fossem ao encontro da organizacédo; Acionista,
promovendo confiabilidade nas a¢Bes que geram valor agregado a Cia.; Cliente proporcionando a melhoria do
relacionamento com agilidade, qualidade, transparéncia e objetividade no que tange & sua solicitacdo,
garantindo maior satisfacdo e ndo menos importante a Sociedade, porque todas as acBes 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 solugdes praticas e
rapidas, sem deixar de buscar sua satisfacdo, as liderancas das organizacGes devem promover agdes que
atendam estes anseios e a0 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 integracdo entre as areas, a motivacdo da forga de trabalho canalizando esforgos fizeram
com que os nossos indicadores tenham um desempenho satisfatério.
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