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RESUMO

Este case discorre sobre a gestdo eficaz do sistema de abastecimento de agua, em ambiente de escassez de
recursos hidricos, realizado na Unidade de Gerenciamento Regional Butantd, da Companhia de Saneamento
Basico do Estado de Sdo Paulo (Sabesp), que no auge da crise hidrica ocorrida na Regido Metropolitana de
Sdo Paulo, era responsavel pelo atendimento de aproximadamente 1,1 milhdo de pessoas da regido oeste da
cidade de S&o Paulo.

As acles visaram a mobilizacdo de todos os recursos disponiveis para garantir a regularidade no
abastecimento, com a consequente economia de recursos hidricos, tendo por premissa que 0 acesso a agua, em
quantidade suficiente para manutencdo de reservacdo (4gua na caixa), pelo periodo de 24 horas, era uma
necessidade vital para a populacéo.

A principal motivacdo surgiu da necessidade de superar os desafios trazidos pela crise hidrica que assolou a
Regido Metropolitana de Sao Paulo entre os anos de 2014 e 2015. Assim, na busca pela melhoria da qualidade
de vida da populacdo, foram desenvolvidas ferramentas e politicas de gestdo que contribuiram para 0 uso
racional da agua. As solucdes inovadoras e integradas contribuiram decisivamente para a minimizacdo dos
efeitos da crise, e garantiram a distribuicdo de 4gua potavel no tempo, pressao e quantidade necessaria.

Para garantir a regularidade na distribuicdo de agua e preservacdo dos servicos ambientais, agregados a
metodologia de integracdo e racionalidade, foi desenvolvida uma pratica de gestdo voltada a minimizacao dos
efeitos da falta de 4gua, em um cenario de grave escassez hidrica.

PALAVRAS-CHAVE: Recursos Hidricos, Perdas, Crise Hidrica, Abastecimento, Reservacao.

INTRODUCAO

A Regido Metropolitana de S&o Paulo (RMSP) passou, nos anos de 2014 e 2015, por uma seca jamais
registrada na historia (Figura 1). Esta longa estiagem ocasionou uma grande reducdo no nivel de agua dos
principais reservatérios que abasteciam aproximadamente 20 milhdes de habitantes, gerando uma crise hidrica
sem precedentes. Diante deste cenario, era necessario encontrar meios para garantir o abastecimento minimo
de 4gua para a populagdo e para uma grande quantidade de estabelecimentos. Desta forma, foi desenvolvido na
UGR Butantd, da Unidade de Negdcio Oeste da Diretoria Metropolitana da Sabesp, um modelo de gestdo que
possibilitou 0 maximo aproveitamento dos recursos hidricos disponiveis para garantir uma reservacdo minima
de 24 horas para o uso doméstico e demais estabelecimentos.

Por iniciativa da Unidade de Negocio Oeste, foi criado um Centro de Controle Integrado (CCl), que envolveu
a Area de Engenharia da Unidade e quatro Unidades de Gerenciamento Regional, em uma base operacional
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especifica, especialmente preparada para tratar todas as informagdes relativas a distribuicdo de agua, a fim de
contribuir para que as metas diarias de abastecimento fossem alcangadas e, caso necessario, providenciar os
ajustes para a correcdo de rumo. Para que estas atividades fossem realizadas com sucesso, o CCl (Fig.3)
contou com o apoio das areas de engenharia e operacional (Polo de Manutengio de Agua), esta Ultima
responsavel pela execugdo das a¢des voltadas ao cumprimento das metas de abastecimento ja estabelecidas.

O aprendizado foi tdo significativo que ocasionou uma verdadeira mudanca de cultura no que diz respeito a
gestdo da agua. No caso da UGR Butantd, o analista designado para atuar no CCI ficou responsavel por
monitorar, identificar e alertar ao Centro de Controle da Manutencdo (CCM) da UGR Butanta, sobre as causas
de eventual falta de agua, incluindo ai as reclamagdes de vazamentos mais relevantes e que interferiam na
regularidade da distribuicdo. O CCM, por sua vez, ficou responsavel por executar a programagao dos servigos
e encaminhar ao Polo de Manutencdo de Agua, para priorizar a execucio e fiscalizacdo de todos 0s servigos
previstos nas redes e ramais de agua. Outra interface do CCl com a UGR Butantd, foi com a Divisdo
Comercial e de Atendimento ao Cliente, que ao receber as informacg6es relativas aos problemas de interrupcéo
no abastecimento, tinha a responsabilidade de estabelecer uma comunicacdo eficaz com a populacdo e as
principais liderancas da regido. Essa atuacdo proativa, por meio dos agentes comunitarios, contribuiu para
esclarecer as razoes das interrupcOes e evitar situagdes criticas que poderiam atrair o interesse da imprensa e
prejudicar a imagem da empresa.

O modelo de gestdo implantado garantiu a regularidade do abastecimento, mesmo com a reducéo no volume de
agua distribuida de 4,3 md/segundo (em dezembro de 2013), para 3,2 m3¥segundo (em dezembro de 2014),
mantendo esta situacdo estavel ao longo de 2015. Este resultado possibilitou uma menor exploracdo dos
mananciais tendo em vista que o volume economizado seria suficiente para abastecer uma cidade de 300 mil
habitantes.

Figura 1 — Ponto de Captacéo de Agua do Sistema Cantareira, S&o Paulo, SP.
Fotografia tirada no 2° Semestre do ano de 2014, quando ocorreu o auge da seca.
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Motivacao

Minimizar os efeitos da crise hidrica.
Estimular o uso racional da agua.

Garantir o fornecimento de agua
suficiente, para um minimo de 24
horas de reservacgao.
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Promover a qualidade de vida da
populagao.
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Figura 2 — Premissas do modelo de Gestao

METODOLOGIA

A metodologia utilizada parte do pressuposto de que é necessario ter agdes efetivas para garantir a reservacao
de &gua por pelo menos 24 horas nos domicilios residenciais e demais estabelecimentos, mesmo com a redugéo
do volume disponibilizado de agua tratada. As recomendacOes para sua reprodugdo nas empresas de
saneamento séo:

1°) Com a utilizacdo de um sistema de georreferenciamento, identificar quais setores estdo afetados pela
escassez de recursos hidricos e o sistema de abastecimento ao qual pertencem e entdo atuar no controle dos
horarios previstos para a disponibilidade de agua;

2°) avaliar os impactos da reducdo do volume disponibilizado de agua tratada para empresas e organizagoes
estratégicas. Neste item devem ser observados os impactos que a reducgdo da quantidade de agua ira ocasionar
em hospitais; escolas; presidios; creches e outros estabelecimentos onde a falta prolongada de agua pode
ocasionar sérios problemas;

3°) comunicar a todas as partes interessadas sobre os horarios em que havera a redugdo na quantidade de agua
disponivel e implementar mecanismos de conscientizagao para o uso racional da agua;

4°) mobilizar recursos financeiros, humanos e materiais para atuar na solu¢do do problema pois,em situacéo de
crise hidrica, todos os esforcos da forga de trabalho, em uma empresa de saneamento, devem estar voltados
para a questdo do abastecimento;

59 implantar um centro de controle e monitoramento para acompanhar de forma integrada a gestdo do
abastecimento com o objetivo de identificar, monitorar e alertar as areas operacionais sobre as causas que
geram a falta de agua;

6°) atuar na solugdo dos problemas; as unidades responsaveis pelos servigos de manutengdo das redes de
distribuicdo e ramais domiciliares de agua deverdo gerenciar as demandas oriundas das manifestacGes dos
clientes e do centro de controle e monitoramento como, por exemplo, reparo de vazamentos de redes e ramais;
troca de hidrometros; pesquisa e deteccdo de vazamento nédo visivel; combate ao furto de agua; entrega de
caixas de agua em nlcleo de baixa renda etc., de forma a garantir a reservacdo de agua de pelo menos 24
horas;

7°) acompanhar o resultado das agdes por meio de indicadores diarios, semanais e mensais, que monitorem a
gestdo, tais como: indice de regularidade na distribuicéo; indice de reducdo de perdas por ligagdo; indice de
adesdo ao incentivo financeiro para a reducdo de consumo; indice de tempo de reparo de vazamentos; indice
de volume recuperado com o combate ao furto de agua e indicadores referentes ao Programa do Uso Racional
da Agua (PURA).
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1. Descrigdo

A UGR Butantd, na época da crise hidrica, foi responsavel pelo atendimento de uma populagdo aproximada de
1,1 milhdo de pessoas, com 327 mil economias residenciais. As a¢Bes tiveram por objetivo mobilizar todos os
recursos disponiveis para garantir a regularidade no abastecimento num periodo de reservacdo minima de 24
horas. Para isto, foram criados instrumentos para garantir a regularidade na distribuicdo que eram
acompanhados por meio de indicadores que sinalizavam o cumprimento ou ndo das seguintes metas
operacionais:

1) Indice de perdas no abastecimento (IPDt) de, no maximo, 410 litros/ligacao/dia;
2) Indice de perdas no faturamento (IPF) de, no maximo, 22,9%:;

3) Indice de regularidade da distribuicdo (IRD) de 99%;

4) Tempo médio de fechamento de redes (TRF) de, no méaximo, 6 horas;

5) Tempo médio de reparo de vazamentos em redes de distribuicdo e ramais domiciliares de agua de, no
méaximo, 36 horas;

6) Quantidade de economizadores de agua, para instalacdo em torneiras, para 100% dos clientes
residenciais;

7) Indice de distribuicdo de caixas de 4gua para 100% dos clientes pertencentes & categoria social, com
risco potencial de desabastecimento.

A implantacdo do CCI para atuar em conjunto com o CCM, Polo de Manutencdo de Agua e Divisdo
Comercial e de Atendimento ao Cliente, tornou-se estratégica para o alcance das metas estabelecidas.

Na primeira fase, a pratica apresentou os seguintes resultados:

1°) Reducdo dos reparos de vazamentos ocorridos em rede de distribuicdo e ramais domiciliares de agua, para
um tempo médio menor que 24 horas, otimizando a retirada de 4gua bruta dos mananciais;

2°) Estimulo a reducdo do consumo de agua, por meio de incentivo financeiro ou penalizacdo pelo excesso,
promovendo a mudanga cultural nos habitos de consumo;

3% Fortalecimento nas acdes de combate as fraudes e irregularidades, ampliando a recuperacdo de agua de
87.625 m3, em 2013, para 125.424 m3, em 2014; este volume recuperado, de 37.799 m?3, era suficiente para
abastecer aproximadamente 3.100 residéncias com até quatro moradores;

49) Estabelecimento de canais de comunicacdo ao cliente por meio de mensagens de texto, carro de som,
folhetos, releases, campanhas institucionais etc., quando da ocorréncia de manuten¢des programadas que
geram interrupc8es no abastecimento de agua, minimizando a insatisfacdo decorrente da falta de informacGes;

5) Implementac&o do Programa de Uso Racional da Agua (PURA) e estimulo ao reuso em empresas, escolas
e condominios, propiciando a reducdo no valor da conta e o reaproveitamento da agua e melhoria no uso das
instalacdes hidraulicas (o que incluiu a entrega gratuita de economizadores de dgua para torneiras domiciliares,
gue propiciam, em média, 20% de economia);

6°) Estabelecimento de parcerias com as Diretorias Regionais de Ensino Municipais, visando otimizar a
capacidade de armazenamento de 4gua nas escolas e reduzir a demanda por carros tanque;

7°) Ac¢Oes junto a liderangas comunitarias, em 72 nucleos de baixa renda, no sentido de fornecer gratuitamente
caixas de dgua nesses nucleos para garantir uma reservacdo minima de 24 horas;

8°%) Acompanhamento da gestdo do abastecimento, de forma integrada, por meio do controle e monitoramento
dos niveis de reservacdo e dos pontos criticos de abastecimento; e

9°) Acdes de melhoria na rede de distribuicdo e ramais de agua, por meio da instalacdo ou adequacgdo de
equipamentos tais como ventosas, registros de controle de pressao e hidrémetros.
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2. Responsaveis

No caso da Unidade de Negocio Oeste, da qual a UGR Butanta faz parte, houve o envolvimento direto de uma
equipe multidisciplinar e multifuncional composta pelos seguintes “players”:

a) Alta Administracdo, na figura do Superintendente, com a funcéo de estabelecer diretrizes.

b) Alta Administracdo, na figura do Gerente de Departamento, responsavel pela UGR Butantd, com a funcéo
de coordenar e disponibilizar os recursos humanos, materiais e financeiros necessarios.

¢) Engenharia, na figura do Gerente responsavel pela Divisio de Operacdo de Agua, com a funcdo de
coordenar e manter a estrutura do Centro de Controle Integrado (CCl), com representantes das Unidades de
Gerenciamento Regional.

d) CCI, na figura do analista de gestdio da UGR Butantd, com a funcdo de disponibilizar informagdes
pertinentes ao abastecimento, materializadas em relatério, para a tomada de deciséo.

e) CCM, na figura da Encarregada, com a funcdo de acatar as demandas do CCI e programar 0s Servigos
solicitados pelos clientes para encaminha-los ao Polo de Manutencdo de Agua.

f) Divisdo do Polo Butantd, na figura da Gerente de Divisdo, com a fungdo de gerenciar a execugdo dos
servicos de manutencdo das redes de distribuicdo e ramais domiciliares de agua, incluindo a abertura e
fechamento de registro, reparo de vazamentos, troca de hidrémetros e fiscalizacdo das empresas contratadas.

g) Comunicacdo e Marketing, na figura de sua Gestora, com a funcdo de estabelecer metodologia de
comunicacdo e divulgacao.

h) Planejamento, na figura do Gerente de Divisdo, com a funcdo de coordenar a distribuicdo das caixas de agua
e economizadores de agua.

i) Comercial, na figura do Gerente de Divisdo, com a fun¢do de indicar os ndcleos de baixa renda e coordenar
a entrega das caixas de agua para os domicilios escolhidos. A Divisdo Comercial, também, é responsavel pela
coordenacdo da entrega dos economizadores de dgua para todos os iméveis residenciais.

J) Programa de Participacdo Comunitaria, na figura de seus técnicos comunitarios, com a funcéo de entregar e
acompanhar a instalacdo das caixas de dgua em conjunto com as liderancas comunitérias.

k) Lideres Comunitarios, dos 72 nlcleos de baixa renda, com a funcdo de atuar como facilitadores no
desenvolvimento dos trabalhos nas comunidades.

1) Engenheiros, encarregados, técnicos, operadores de sistema e analistas da UGR Butantd, com a funcéo de
fiscalizar, executar e garantir a qualidade da execucdo dos trabalhos realizados por terceiros, em todas as suas
etapas.

m) Engenheiros, encarregados, técnicos, encanadores, operadores e ajudantes gerais (todos terceirizados) com
a funcdo de executar as manutencdes, instalar novos equipamentos, entregar 0os economizadores de agua,
folhetos e cartas para todos os clientes.

Com relacdo a quantidade de pessoas necessarias a realizacdo e execucdo das atividades, s6 na UGR Butanta,
foram envolvidos diretamente 80 funcionarios, caracterizando mao de obra prépria, € mais 120 pessoas de
empresas contratadas e engajadas no projeto.
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3. Duragcéo:

O desenvolvimento da pratica envolveu diversas etapas, entre sua concepcdo e operacionalizagdo, conforme
descrito a seguir:

a) Janeiro a Fevereiro de 2014 — Planejamento.

b) Marco de 2014 — Campanhas de comunicacdo para toda sociedade e inicio da gestdo do volume
disponibilizado apés escassez hidrica.

¢) Margo de 2014 — Programas de estimulo financeiro a reducéo do consumo.

d) Fevereiro de 2015 — Implantacdo da penalizacédo financeira pelo excesso no consumo de agua e acoes junto
as Diretorias Regionais de Ensino Municipais, em 263 escolas, atendendo mais de 100 mil alunos.

e) Marco de 2015 a Margo 2016 — Entrega de 1.400 caixas de agua.

f) Abril a Dezembro de 2015 - Entrega de 115.000 economizadores de agua para instalagdo nas torneiras
domiciliares.

Implantacdo da

tarifa de Entrega de
. contingéncia economizadores
PlanEjamePto © (6nus) pelo para a populagéo
Implantagdo do excesso de Abril /2015
C(.:I consumo
Janeiro a Fev/2015

Fevereiro/2014

Campanha “Guardido das
Aguas” e de estimulo de dgua para a
financeiro a reducdo de populacdo

consumo (Bdnus) Margo/2015
Marco/2014

Entrega de caixas

Figura 4 — Etapas da implementacao da Pratica
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4, Continuidade:

O projeto envolveu a participacdo de diversas pessoas da Unidade de Negocio Oeste da Sabesp, de empresas

contratadas e da populagdo moradora na regido atendida pela UGR Butanté.

Como continuidade e ponto de melhoria, o projeto a partir do ano de 2015, comegou a agregar metas referentes
a quantidade de clientes que aderiam ao estimulo financeiro a reducdo de consumo. Neste mesmo periodo a
Sabesp foi autorizada pela ARSESP (Agencia Reguladora da Prestacdo de Servigos de Saneamento no Estado
de Sdo Paulo) a cobrar uma multa, denominada 6nus, das ligacGes que ultrapassassem 20% da média mensal
de consumo de 4gua. A Unidade de Negocio Oeste também estabeleceu metas para acompanhar os percentuais
de clientes beneficiados com o fornecimento de caixas d’ agua e de clientes beneficiados com os

economizadores de ar.

Definir Planos de Acéo para Pratica de Gestéo
garantir 24 horas de CCI,CCM e Polos

reservacgéo _
Planejar Executar
= >

Aprendizado
Melhoria Continua

Agir Acompanhamento dos

Verificar Resultados e Metas

Figura 5 — PDCA - Melhoria continua no modelo de gestéo
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RESULTADOS

Considerando os principais indicadores envolvidos, a sistematica utilizada possibilitou seguintes os resultados

apresentados na tabela 1:

Tabela 1 — Resultados

RESULTADOS APURADOS NO PERIODO DE JAN/2014 A DEZ/2015

ACAO ANTES DA APOS A ADOCAO DO
ESCASSEZ MODELO DE GESTAO
HIDRICA
Conserto de vazamentos em rede de Entre 36 e 42 horas Abaixo de 24 horas
distribui¢do
Percentual de ligacBes que receberam 0% 63%
incentivo financeiro com reducéo de
consumo (Bonus)
Percentual de ligacBes que sofreram 0% 12%
penalizagdo por excesso de consumo
(6nus)
Percentual de ligacGes que ndo 100% 25%
modificaram os habitos de consumo
Volume recuperado com o combate a 87.625 m3 125.424 m3

fraudes

indice de perdas totais

495,77 litros/ligacdo

347,36 litros/ligacdo dia

dia
indice de perdas no faturamento 28,57% 20,16%
indice de regularidade da distribuicio 99,8% 99,5%
Tempo médio de fechamento de redes 5,03 horas 4,48 horas
Trocas de ramais de agua 4.643 ramais 12.894 ramais substituidos

substituidos

Além do que foi apresentado na tabela 1, o0 modelo de gestdo apresentou outros importantes resultados:

Estabelecimento de canais de comunicacdo com o cliente por meio de mensagens de texto, carro de
som, folhetos, releases, campanhas institucionais etc, quando da ocorréncia de manutencdes
programadas que geram interrupc¢des no abastecimento de agua;

Implementacdo do Programa de Uso Racional da Agua (PURA) em 38 escolas estaduais e estimulo ao
reuso em empresas, escolas e condominios, propiciando a reducéo no valor da conta,

Reaproveitamento da agua e melhoria no uso das instalagdes hidraulicas (o que incluiu a entrega
gratuita de 115 mil economizadores de agua para torneiras domiciliares, que propiciaram, em média,
20% de economia);

Estabelecimento de parcerias com as Diretorias Regionais de Ensino Municipais, visando otimizar a
capacidade de armazenamento de agua nas escolas e reduzir a demanda por carros tanque;

Acdes de entrega de 1400 caixas de agua, as liderancas comunitarias, em 72 nucleos de baixa renda,
visando proporcionar 24 horas de reservacdo minima aos moradores contemplados;

A sistematica adotada permitiu a reducdo no volume de agua distribuida na UGR Butanta de 4,3 m3
por segundo (em dezembro de 2013) para 3,2 m? por segundo (em dezembro de 2014), diminuindo a
pressdo sobre 0s mananciais.
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OBSERVACAO: Com o final da crise hidrica os volumes extraidos do Sistema Cantareira voltaram
a aumentar, todavia comparando-se os volumes de mar/17 aos do inicio do ano de 2014, apresentam
uma reducdo real de 18,81% caindo de 31,94 m3/s para 25,93 m3/s e no caso da regido da UGR
Butantd, a pressdo sobre o manancial reduziu em 13,40%, caindo de 4,32 m3/s em jan/14 para 3,74
m3/s em mar/17 (Figura 6).

Vazbées em m?¥s Cantareira e UGR Butant3
31,94
r 4,50
30,00
3 4,30
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Figura 6 — Comparativo de vazdes.

CONCLUSOES / RECOMENDACOES

Com base no trabalho realizado, concluiu-se que:

Mesmo em ambiente de grandes desafios oriundos de uma forte estiagem, sem precedentes, a empresa
comprovou que é possivel mobilizar esforcos para a manutencao de um servigo essencial a populacéo. Ficou
comprovado também que a gestdo integrada da infraestrutura existente permite o controle do volume de agua
distribuida, reduzindo a pressdo sobre os mananciais disponiveis para o abastecimento da populagéo.

Para garantir a regularidade no abastecimento, mesmo com a reducdo do volume disponibilizado,
recomendamos as seguintes agdes:

1) Com a utilizacdo de um sistema de georreferenciamento, identificar quais setores estdo afetados pela
escassez de recursos hidricos e o sistema de abastecimento ao qual pertencem e entdo atuar no

controle dos horarios previstos para a disponibilidade de agua;

2) Comunicar as partes interessadas sobre os horarios da redugdo na quantidade de agua distribuida e

implementar, mecanismos de conscientizagao para o uso racional da agua;
3)
4)

Mobilizar recursos financeiros, humanos e materiais para atuar na solugéo do problema;

Implementar um centro de controle e monitoramento para acompanhar de forma integrada a gestdo do
abastecimento com o objetivo de identificar, monitorar e alertar as areas operacionais sobre as causas
que geram a falta de agua;

5) Atuar de forma integrada na solugdo dos problemas; as unidades responsaveis pelos servigos de
manutencao das redes e ramais de distribuicdo de agua deverdo gerenciar as demandas oriundas das
manifesta¢fes dos clientes e as demandas oriundas do centro de controle e monitoramento que
identifiguem vazamentos de redes e ramais; troca de hidrdmetros; pesquisa e deteccdo de vazamento;
combate ao furto de agua; e, se possivel providenciar a entrega de caixas de agua em nucleo de baixa

renda;
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6) Acompanhar os resultados das acfes realizadas por meio de indicadores diarios, semanais e mensais
(regularidade do abastecimento; redugdo de perdas por ligacdo; adesdo ao incentivo financeiro para a
reducdo de consumo; tempo de reparo de vazamentos; volume recuperado com o combate ao furto de
agua; e referentes ao Programa do Uso Racional da Agua).

Naturalmente, de acordo com as caracteristicas proprias de cada empresa de saneamento, outras agcbes poderao
ser agregadas ao que foi apresentado, que representa a experiéncia de uma Unidade de Negdcio da Sabesp
adquirida durante um longo periodo de escassez hidrica; todavia é inegavel que o sucesso na gestao (figura 7)
passa pelo comprometimento e capacidade das pessoas envolvidas e isto s6 se torna possivel quando as
liderangas trabalham unidas pelo bem comum.

Regularidade na
distribuicao

Distribui¢iao de
caixade aguae
Preservagao e economizadores

Recuperagao de

Mudangade cultura
para uso racional
da agua

Reducao de
Perdas

Figura 7 — Objetivos alcan¢ados
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	I-136 – A GESTÃO DO ABASTECIMENTO DE ÁGUA EM AMBIENTE DE ESCASSEZ (case da região do butantã)
	RESUMO
	A metodologia utilizada parte do pressuposto de que é necessário ter ações efetivas para garantir  a reservação de água por pelo menos 24 horas nos domicílios residenciais e demais estabelecimentos, mesmo com a redução do volume disponibilizado de águ...
	1. Descrição
	A UGR Butantã, na época da crise hídrica, foi responsável pelo atendimento de uma população aproximada de 1,1 milhão de pessoas, com 327 mil economias residenciais. As ações tiveram por objetivo mobilizar todos os recursos disponíveis para garantir a ...
	1) Índice de perdas no abastecimento (IPDt) de, no máximo, 410 litros/ligação/dia;
	2) Índice de perdas no faturamento (IPF) de, no máximo, 22,9%;
	3) Índice de regularidade da distribuição (IRD) de 99%;
	4) Tempo médio de fechamento de redes (TRF) de, no máximo, 6 horas;
	5) Tempo médio de reparo de vazamentos em redes de distribuição e ramais domiciliares de água de, no máximo, 36 horas;
	6) Quantidade de economizadores de água, para instalação em torneiras, para 100% dos clientes residenciais;
	7) Índice de distribuição de caixas de água para 100% dos clientes pertencentes à categoria social, com risco potencial de desabastecimento.
	A implantação do CCI para atuar em conjunto com o CCM, Polo de Manutenção de Água e Divisão Comercial e de Atendimento ao Cliente, tornou-se estratégica para o alcance das metas estabelecidas.
	Na primeira fase, a prática apresentou os seguintes resultados:
	1º) Redução dos reparos de vazamentos ocorridos em rede de distribuição e ramais domiciliares de água, para um tempo médio menor que 24 horas, otimizando a retirada de água bruta dos mananciais;
	2º) Estímulo à redução do consumo de água, por meio de incentivo financeiro ou penalização pelo excesso, promovendo a mudança cultural nos hábitos de consumo;
	3º) Fortalecimento nas ações de combate às fraudes e irregularidades, ampliando a recuperação de água de 87.625 m³, em 2013, para 125.424 m³, em 2014; este volume recuperado, de 37.799 m³, era suficiente para abastecer aproximadamente 3.100 residênci...
	4º) Estabelecimento de canais de comunicação ao cliente por meio de mensagens de texto, carro de som, folhetos, releases, campanhas institucionais etc., quando da ocorrência de manutenções programadas que geram interrupções no abastecimento de água, ...
	5º) Implementação do Programa de Uso Racional da Água (PURA) e estimulo ao reuso em empresas, escolas e condomínios, propiciando a redução no valor da conta e o reaproveitamento da água e melhoria no uso das instalações hidráulicas (o que incluiu a e...
	6º) Estabelecimento de parcerias com as Diretorias Regionais de Ensino Municipais, visando otimizar a capacidade de armazenamento de água nas escolas e reduzir a demanda por carros tanque;
	7º) Ações junto a lideranças comunitárias, em 72 núcleos de baixa renda,  no sentido de fornecer gratuitamente caixas de água nesses núcleos para garantir uma reservação mínima de 24 horas;
	8º) Acompanhamento da gestão do abastecimento, de forma integrada, por meio do controle e monitoramento dos níveis de reservação e dos pontos críticos de abastecimento; e
	9º) Ações de melhoria na rede de distribuição e ramais de água, por meio da instalação ou adequação de equipamentos tais como ventosas, registros de controle de pressão e hidrômetros.
	2. Responsáveis
	No caso da Unidade de Negocio Oeste, da qual a UGR Butantã faz parte, houve o envolvimento direto de uma equipe multidisciplinar e multifuncional composta pelos seguintes “players”:
	a) Alta Administração, na figura do Superintendente, com a função de estabelecer diretrizes.
	b) Alta Administração, na figura do Gerente de Departamento, responsável pela UGR Butantã, com a função de coordenar e disponibilizar os recursos humanos, materiais e financeiros necessários.
	c) Engenharia, na figura do Gerente responsável pela Divisão de Operação de Água, com a função de coordenar e manter a estrutura do Centro de Controle Integrado (CCI), com representantes das Unidades de Gerenciamento Regional.
	d) CCI, na figura do analista de gestão da UGR Butantã, com a função de disponibilizar informações pertinentes ao abastecimento, materializadas em relatório, para a tomada de decisão.
	e) CCM, na figura da Encarregada, com a função de acatar as demandas do CCI e programar os serviços solicitados pelos clientes para encaminha-los ao Polo de Manutenção de Água.
	f) Divisão do Polo Butantã, na figura da Gerente de Divisão, com a função de gerenciar a execução dos serviços de manutenção das redes de distribuição e ramais domiciliares de água, incluindo a abertura e fechamento de registro, reparo de vazamentos, ...
	g) Comunicação e Marketing, na figura de sua Gestora, com a função de estabelecer metodologia de comunicação e divulgação.
	h) Planejamento, na figura do Gerente de Divisão, com a função de coordenar a distribuição das caixas de água e economizadores de água.
	i) Comercial, na figura do Gerente de Divisão, com a função de indicar os núcleos de baixa renda e coordenar a entrega das caixas de água para os domicílios escolhidos. A Divisão Comercial, também, é responsável pela coordenação da entrega dos economi...
	j) Programa de Participação Comunitária, na figura de seus técnicos comunitários, com a função de entregar e acompanhar a instalação das caixas de água em conjunto com as lideranças comunitárias.
	k) Líderes Comunitários, dos 72 núcleos de baixa renda, com a função de atuar como facilitadores no desenvolvimento dos trabalhos nas comunidades.
	l) Engenheiros, encarregados, técnicos, operadores de sistema e analistas da UGR Butantã, com a função de fiscalizar, executar e garantir a qualidade da execução dos trabalhos realizados por terceiros, em todas as suas etapas.
	m) Engenheiros, encarregados, técnicos, encanadores, operadores e ajudantes gerais (todos terceirizados) com a função de executar as manutenções, instalar novos equipamentos, entregar os economizadores de água, folhetos e cartas para todos os clientes.
	Com relação à quantidade de pessoas necessárias à realização e execução das atividades, só na UGR Butantã, foram envolvidos diretamente 80 funcionários, caracterizando mão de obra própria, e mais 120 pessoas de empresas contratadas e engajadas no proj...
	3. Duração:
	O desenvolvimento da prática envolveu diversas etapas, entre sua concepção e operacionalização, conforme descrito a seguir:
	a) Janeiro a Fevereiro de 2014 – Planejamento.
	b) Março de 2014 – Campanhas de comunicação para toda sociedade e inicio da gestão do volume disponibilizado após escassez hídrica.
	c) Março de 2014 – Programas de estímulo financeiro à redução do consumo.
	d) Fevereiro de 2015 – Implantação da penalização financeira pelo excesso no consumo de água e ações junto às Diretorias Regionais de Ensino Municipais, em 263 escolas, atendendo mais de 100 mil alunos.
	e) Março de 2015 a Março 2016 – Entrega de 1.400 caixas de água.
	f) Abril a Dezembro de 2015 - Entrega de 115.000 economizadores de água para instalação nas torneiras domiciliares.
	4. Continuidade:
	O projeto envolveu a participação de diversas pessoas da Unidade de Negocio Oeste da Sabesp, de empresas contratadas e da população moradora na região atendida pela UGR Butantã.
	Como continuidade e ponto de melhoria, o projeto a partir do ano de 2015, começou a agregar metas referentes à quantidade de clientes que aderiam ao estímulo financeiro à redução de consumo. Neste mesmo período a Sabesp foi autorizada pela ARSESP (Age...
	Considerando os principais indicadores envolvidos, a sistemática utilizada possibilitou seguintes os resultados apresentados na tabela 1:
	Figura 6 – Comparativo de vazões.
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	RESULTADOS APURADOS NO PERÍODO DE JAN/2014 A DEZ/2015
	APÓS A ADOÇÃO DO MODELO DE GESTÃO
	ANTES DA ESCASSEZ HIDRICA
	AÇÃO
	Abaixo de 24 horas
	Entre 36 e 42 horas
	Conserto de vazamentos em rede de distribuição
	63%
	0%
	Percentual de ligações que receberam incentivo financeiro com redução de consumo (Bonus)
	12%
	0%
	Percentual de ligações que sofreram penalização por excesso de consumo (ônus)
	25%
	100%
	Percentual de ligações que não modificaram os hábitos de consumo
	125.424 m³
	87.625 m³
	Volume recuperado com o combate a fraudes
	347,36 litros/ligação dia
	495,77 litros/ligação dia
	Índice de perdas totais
	20,16%
	28,57%
	Índice de perdas no faturamento
	99,5%
	99,8%
	Índice de regularidade da distribuição
	4,48 horas
	5,03 horas
	Tempo médio de fechamento de redes
	12.894 ramais substituídos
	4.643 ramais substituídos
	Trocas de ramais de água

