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Introducao

e O controle da evasao de receitas e da inadimpléncia € um
fator determinante para o equilibrio econdmico-financeiro
de qualquer organizacao (SANTOS, 2003).

e Ha maior dificuldade em cobrar e recuperar créditos nas
regioes carentes e de baixa renda, devido as condicoes
precarias de sobrevivéncia das familias que ali habitam.

 Muitos inadimplentes sao ex-clientes, que ao resolverem
suas pendéncias financeiras podem voltar a ser
consumidores dos produtos e servicos da empresa e, com
@so, aumentar o faturamento da mesma. UNINOVE
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Objetivo e Metodologia do trabalho

Estudar a inovacao e as mudanc¢as nos processos
convencionais para cobranca de clientes inadimplentes em
nucleos de baixa renda.

Metodologia
— pesquisa bibliografica da literatura atual
— estudo de caso em uma Unidade de Negdcio da Sabesp

6 UNINOVE
oo ee

sabesp Liniversidace Move de Julha



Cia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo — Sabesp

* Empresa de economia mista com a¢des nas
Bolsas de Valores de Sao Paulo e Nova lorque

e Dividida em Unidades de Negdcio (UN)

* Fornecimento de agua, coleta e tratamento de
esgotos

* 364 municipios do Estado de Sao Paulo
e 27,2 milhdes de pessoas atendidas

e 99% de indice de atendimento urbano com
abastecimento de agua

e 81% de indice de atendimento urbano com
coleta de esgotos

e 75% de indice de tratamento de esgotos
coletados (SABESP, 2011)

Inadimpléncia Regiao Leste da RMSP

e 324 mil clientes ativos = RS 182 milhdes

e 37 mil ex-clientes = RS 121 milh&es

e 43 mil clientes Baixa Renda = RS 61 milhdes



Estudo de Caso

 Area selecionada: Jardim Keralux, loteamento irregular
localizada na regiao leste da cidade de Sao Paulo,
pertencente a UN Leste da Sabesp.
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Estudo de Caso
Os objetivos da Negociacao in loco no Jd. Keralux foi:

e dar condicdes para que o cliente possa negociar seus
débitos;

e diminuir o indice de inadimpléncia na regiao;

e tornar o cliente adimplente;

e diminuir perdas (fraudes) e

e aproximar a Sabesp da sociedade.
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Estudo de Caso

e Selecao com base nas informacdes contidas nos sistemas
comercial e financeiro da SABESP e no indice Paulista de
Vulnerabilidade Social — IPVS.

 Dados levantados: estoque de débitos existentes antes da
acao de cobranca diferenciada (fev/2010):

— 464 imoveis

— RS 409.838,00 em valores histdricos
— RS 571.054,00 em valores atualizados
— IPVS: 4 — Média Vulnerabilidade

— Previsao de atuacao: 5 meses
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Indice Paulista de Vulnerabilidade Social - IPVS

Desenvolvido pela Fundacao Sistema Estadual de Analise de
Dados — SEADE, o IPVS é um indicador que consiste em uma
tipologia derivada da combinacao entre duas dimensodes —
socioeconomica e demografica —, que classifica o setor
censitario do IBGE em seis grupos de vulnerabilidade social
(SEADE, 2011).

Tabela 1: Grupos do IPVS Fonte: SEADE (2011)

Dimensoes
Grupo - — - - = IPVS
SocioeconOmica Ciclo de Vida Familiar
1 Muito Alta Familias Jovens, Adultas ou Idosas Nenhuma Vulnerabilidade
2 Média ou Alta Familias Idosas Vulnerabilidade Muito Baixa
Alta Familias Jovens e Adultas . )
3 o . Vulnerabilidade Baixa
Média Familias Adultas
4 Média Familias Jovens Vulnerabilidade Média
5 Baixa Familias Adultas e Idosas Vulnerabilidade Alta
Baixa Familias Jovens Vulnerabilidade Muito Alta
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Operacionalizacao da Atividade

Trabalho em campo para conhecimento de area e de
apresentacao do negociador para o lider comunitario local;

Emissao de documentacao para negociacao de cada imovel;
Levantamento Socio-EconOmico: visita ao imovel com fotos;

Negociacao dos deébitos in loco (na casa do cliente);
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Operacionalizacao da Atividade

Reducao da divida em Tarifa Social (cerca de 30% da tarifa
normal) ou abatimento de juros e multas;

Regularizacao das ligacao irregulares;

Emissao de acordo de parcelamento;

Entrega do acordo e da 12 parcela ao cliente em sua casa.
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Resultados

e Dos 464 imoveis foram feitos 332 acordos de parcelamento;

RS 571.054

RS 409.838

RS 286.803

RS 215.339

47% 50%

Valor Historico Valor Atualizado

B Antes m Depois % Redugao

 Maior satisfacao dos clientes, sociedade, liderancas locais,
subprefeitura e dos empregados com resultados positivos e

solucao aos problemas dos clientes;
e Resultados significativos para a UN Leste e Sabesp, com

aior rentabilidade e resultados financeiros positivos
bninove
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Conclusao

e Com a mudanca no processo de cobranca para nucleos de
baixa renda, notou-se que a iniciativa da Sabesp, de ir até o
cliente, é realmente um diferencial de sucesso.

e Sendo assim, a acao podera ser estendida aos terceiros que
atuam no segmento de cobranca para a empresa, além de
repasse a outras areas da Sabesp, as quais poderao aplicar
esta pratica objetivando resultados positivos e satisfacao do
cliente.
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