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RESUMO

A sustentabilidade econdmico-financeira das prestadoras de servigos de saneamento depende diretamente da
eficiéncia dos processos de faturamento, arrecadagdo e recuperacdo de créditos. Nesse contexto, a
inadimpléncia representa um dos principais desafios para a manutengdo dos investimentos necessarios a
universalizagdo dos servigos. O presente trabalho apresenta a experiéncia da Unidade de Negdcio
Metropolitana Oeste de Fortaleza na implantagdo da telecobranga como ferramenta de relacionamento com
clientes inadimplentes e recuperacdo de crédito. O estudo analisa a metodologia adotada, os recursos
empregados, os indicadores monitorados e os resultados obtidos no periodo de avaliagdo. Os resultados
demonstram que a telecobranga contribuiu significativamente para o aumento da arrecadagdo, ampliacdo do
nimero de negociacdes realizadas e reducdo dos indices de inadimpléncia, consolidando-se como uma pratica
eficiente de gestdo comercial.

PALAVRAS-CHAVE: Telecobranga; Inadimpléncia; Gestdo Comercial

INTRODUGAO

A universaliza¢ao dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitdrio constitui um dos maiores
desafios enfrentados pelo setor de saneamento basico brasileiro. Com a promulgagdo da Lei n° 14.026/2020,
que atualizou o Marco Legal do Saneamento Basico, os prestadores de servigos passaram a ser pressionados a
alcangar metas cada vez mais desafiadoras de cobertura e qualidade, exigindo elevados niveis de eficiéncia
operacional e sustentabilidade econdmico-financeira.

Nesse contexto, a arrecadagdo assume papel estratégico para garantir a manutengdo dos sistemas existentes,
viabilizar novos investimentos e assegurar a continuidade dos servigos prestados a populagdo. Segundo o
Sistema Nacional de Informacdes sobre Saneamento (SNIS), a eficiéncia da arrecadagdo € um dos principais
indicadores da sustentabilidade financeira das prestadoras, uma vez que o faturamento somente se converte em
capacidade de investimento quando efetivamente arrecadado.

Entretanto, a inadimpléncia permanece como um dos principais desafios enfrentados pelas companhias de
saneamento. Fatores econdmicos, sociais e culturais influenciam diretamente a capacidade de pagamento dos
usuarios, especialmente em areas urbanas periféricas e regides caracterizadas por menores indices de renda.

A ‘érea de atuagdo da Unidade de Negdcio Metropolitana Oeste, localizada na Regido Metropolitana de
Fortaleza, apresenta caracteristicas socioecondmicas que tornam o processo de arrecadacdo ainda mais
desafiador. A predominancia de populagdes de menor renda implica maior vulnerabilidade financeira das
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familias e, consequentemente, maior propensdo a inadimpléncia, exigindo da concessiondria estratégias
diferenciadas para recuperagdo de créditos e fortalecimento da adimpléncia.

Diante desse cenario, a Companhia passou a investir em mecanismos de cobranga mais eficientes ¢ de menor
custo operacional, destacando-se a telecobranga como ferramenta estratégica de relacionamento com clientes
inadimplentes. A telecobranga consiste na realizagdo de contatos ativos com usuarios em débito, possibilitando
orientagdo, negociacdo e regularizagdo das pendéncias financeiras antes da adog@o de medidas restritivas mais
onerosas.

Além da recuperacdo de créditos, essa ferramenta contribui para o fortalecimento do relacionamento entre
concessionaria e usuario, promovendo uma abordagem mais humanizada da cobranga e ampliando as
oportunidades de regularizagao espontinea dos débitos.

Segundo Kotler e Keller (2018), a comunicagdo direta com o cliente constitui importante instrumento para
geracdo de resultados sustentaveis, especialmente quando associada a oferta de solugdes compativeis com a
realidade do usuario. Sob a perspectiva da gestdo comercial, processos estruturados de cobranga apresentam
forte correlagdo com a melhoria dos indicadores de arrecadacdo e eficiéncia operacional.

Nesse sentido, o presente trabalho apresenta a experiéncia da Unidade de Negocio Metropolitana Oeste na
utilizagdo da telecobranga como ferramenta de recuperagdo de créditos e incremento da arrecadagdo,
demonstrando os resultados obtidos nos anos de 2024 e 2025 e sua contribui¢do para a sustentabilidade
econdmico-financeira da operagao.

OBJETIVOS

Avaliar os resultados da telecobranga como ferramenta de recuperagio de crédito e incremento de arrecadagdo na
Unidade de Negocio Metropolitana Oeste com destaque para:

Identificar os procedimentos adotados na execugao da telecobranga

Avaliar indicadores de desempenho da atividade

Quantificar valores recuperados

Identificar a eficiéncia da telecobranga no processo de cobranga e arrecadagio

bl e

METODOLOGIA UTILIZADA

A arrecadag@o constitui uma das principais fun¢des da gestdo comercial das companhias de saneamento, sendo
responsavel pela transformacao do faturamento emitido em receita efetivamente recebida.

Segundo os modelos de gestdo comerciais aplicados ao setor, a cobranga compreende um conjunto estruturado
de agdes destinadas ao recebimento dos débitos dos clientes, incluindo notificagdes, negociagoes,
parcelamentos e agdes administrativas. A eficiéncia dessas agdes influencia diretamente os indices de
arrecadacdo e inadimpléncia.

Estudos demonstram que eficiéncia comercial em companhias de saneamento estd correlacionada a
indicadores de arrecadagdo, instrumentos fundamentais para avaliagdo do desempenho organizacional,
permitindo identificar oportunidades de melhoria nos processos de cobrancga e recuperacao de crédito.
Ademais, a telecobranca ¢ uma ferramenta considerada de baixo custo operacional e elevada capacidade de alcance,
permitindo comunicacao direta com o cliente e resolugdo rapida das pendéncias financeiras.

Em termos de metodologia, a pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso aplicado & Unidade de Negocio
Metropolitana Oeste de Fortaleza, cuja as analises correspondem aos resultados obtidos nos anos de 2024 ¢ 2025,
considerando as seguintes etapas:

*  Identificagdo dos clientes inadimplentes

*  Segmentacdo da carteira de cobranca conforme filtro do sistema
*  Geragao de lista de contatos

*  Realizacao de ligagdes telefonicas

*  Entrega de avisos fisicos por meio de fiscais de campo

*  Negociagio
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*  Acompanhamento dos pagamentos realizados
*  Monitoramentos dos indicadores de desempenho

Para identificar a eficiéncia desse processo foi observado :

*  Quantidade de clientes contatados x pagamentos realizados
*  Valor negociado x Valor arrecadado
*  Reducdo da Inadimpléncia

A célula de gestdao comercial de telecobranca faz parte do ciclo de cobranga da companhia, sendo a primeira etapa
de todo o processo, conforme figura 1, presente em todas as unidades de negdcio da empresa, no entanto, o
desempenho de cada uma depende muito da metodologia aplicada a cada realidade. No caso da Unidade
Metropolitana Oeste, a equipe de telecobranga integra 5 telecobradoras e 5 fiscais de campo, os quais geram por dia
uma demanda minima de 90 avisos por telecobradora, ou seja, por dia sdo encaminhados a campo, apds o registro
da cobranga telefonica, 450 avisos diarios.Em 2024 foram contatados 112.598 clientes, dos quais 80,32% realizaram
o pagamento. Em 2025 foram contatados 105.879 clientes, dos quais, 78,73% realizaram pagamentos.

A efetividade das agdes de telecobranca estd diretamente relacionada a qualificagdo, ao comprometimento e a
capacidade de comunicagdo das equipes envolvidas. Conforme destaca Chiavenato (2022), as pessoas constituem o
principal diferencial competitivo das organizagdes, sendo responsaveis pela transformagao dos recursos disponiveis
em resultados efetivos. Nesse sentido, o desempenho da equipe de telecobranga representa fator determinante para o
sucesso dos processos de recuperacao de créditos e incremento da arrecadagao.

A andlise dos dados evidenciou que a comunicagdo ativa com o cliente favorece a regularizagdo espontinea
dos débitos e fortalece o relacionamento entre a Companhia ¢ os usuarios, destacando-se como uma das
principais ferramentas de arrecadacdo da Unidade hodiernamente.

Figura 1: Jornada de cobranca e negociacio de débitos
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Fonte: Elaborado pelos autores a partir das normas internas

A andlise dos dados evidenciou que a comunicagdo ativa com o cliente favorece a regularizagdo espontinea
dos débitos e fortalece o relacionamento entre a Companhia ¢ os usuarios, destacando-se como uma das
principais ferramentas de arrecadag@o da Unidade hodiernamente.

RESULTADOS OBTIDOS

As tabelas 1 e 2 a seguir, demonstram a capacidade da telecobranga em promover a regularizagdo de débitos de
forma continua e consistente ao longo dos periodos analisados, evidenciando sua contribuicdo para a redugdo da
inadimpléncia e para o fortalecimento da sustentabilidade economico-financeira da Unidade.
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Tabela 1: Resultado geral telecobranca 2024

TELECOBRANCA 2024
QTD. TELECOBRADOS | VALORES TELECOBRADOS | QTD. PAGANTES % QTD. % VALOR
Més (CLIENTES) (DEBITOS) (CLIENTES) VALORES PAGOS EFICIENCIA EFICIENCIA
JAN_24 10.271 R$ 2.719.731,74 7.993 R$ 1.792.576,48 77.82% 65.91%
FEV_24 8.446 R$ 2.074.955,86 6.434 R$ 1.366.176,51 76.18% 65.84%
MAR_24 7.390 R$ 1.810.282,77 5.403 R$ 1.160.556,71 73.11% 64.11%
ABR_24 9.839 R$ 2.359.193,54 7.978 R$ 1.776.487,32 81.09% 75.30%
MAI_24 8.744 R$ 2.142.398,99 6.866 R$ 1.528.862,45 78.52% 71.36%
JUN_24 9.118 R$ 2.179.287,01 7.394 R$ 1.544.022,24 81.09% 70.85%
JUL_24 9.914 R$ 2.269.236,03 8.192 R$ 1.709.190,38 82.63% 75.32%
AGO_24 9.538 R$ 2.185.974,49 7.809 R$ 1.678.328,15 81.87% 76.78%
SET_24 10.133 R$ 2.215.861,61 8.556 R$ 1.726.082,33 84.44% 77.90%
OUT_24 10.497 R$ 2.487.656,11 8.631 R$ 1.915.832,43 82.22% 77.01%
NOV_24 8.965 R$ 2.214.669,15 7.393 R$ 1.697.099,59 82.47% 76.63%
DEZ_24 9.743 R$ 2.082.102,02 7.794 R$ 1.582.316,73 80.00% 76.00%
TOTAL GERAL 112.598 RS$ 26.741.349,32 90.443 R$ 19.477.531,32 80.32% 72.84%

Fonte: Elaboraggo propria a partir de dados internos

Além da analise individual dos indicadores, a comparagdo entre os exercicios permite avaliar a evolugdo do
desempenho da ferramenta, identificando tendéncias, oportunidades de melhoria e sua efetividade como estratégia
de baixo custo para recuperagao de créditos e incremento da arrecadagio.

Tabela 2:Resultado Geral telecobranca 2025

TELECOBRANCA 2025
QTD. TELECOBRADOS | VALORES TELECOBRADOS QTD. PAGANTES % QTD. % VALOR
Més (CLIENTES) (DEBITOS) (CLIENTES) VALORES PAGOS EFICIENCIA EFICIENCIA
JAN_25 10.910 R$ 2.671.907,20 8654 R$ 1.996.402,06 79,32% 74,72%
FEV_25 9.933 R$ 2.474.813,00 8055 R$ 1.836.476,55 81,09% 74,21%
MAR_25 7.186 R$ 1.887.442,50 5682 R$ 1.370.969,43 79,07% 72,64%
ABR_25 8.160 R$ 1.989.745,18 6423 R$ 1.391.930,29 78,71% 69,96%
MAI_25 9.513 R$ 2.486.863,60 7405 R$ 1.816.482,41 77,84% 73,04%
JUN_25 9.204 R$ 2.153.606,41 7051 R$ 1.547.933,48 76,61% 71,88%
JUL_25 8.810 R$ 2.075.649,07 6631 R$ 1.449.318,67 75,27% 69,82%
AGO_25 8.016 R$ 2.162.373,26 6162 R$ 1.516.804,65 76,87% 70,15%
SET_25 9.886 R$ 2.751.614,75 7957 R$2.076.404,14 80,49% 75,46%
OUT_25 9.663 R$ 2.511.625,28 7760 R$1.876.822,81 80,31% 74,73%
NOV_25 6.885 R$ 1.870.388,58 5494 R$ 1.375.807,62 79,80% 73,56%
DEZ_25 7.713 R$ 2.273.516,94 6082 R$ 1.701.994,75 78,85% 74,86%
TOTAL GERAL 105.879 R$ 27.309.545,77 83356 RS$ 19.957.346,86 78,73% 73,08%

Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados internos

No periodo analisado, a telecobranga possibilitou a recuperagdo de aproximadamente R$ 39,4 milhdes em créditos
vencidos, resultado obtido por meio do contato direto com mais de 218 mil clientes. Os elevados indices de
efetividade observados reforgam a importancia da ferramenta como mecanismo de gestdo comercial e sustentagdo
financeira da operagao.

ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Os resultados obtidos demonstram que a telecobranca se consolidou como uma importante ferramenta de
gestdo comercial para a Unidade de Negoécio Metropolitana Oeste, contribuindo diretamente para a
recuperacdo de créditos e fortalecimento da sustentabilidade econdomico-financeira da operagao.

Durante o ano de 2024 foram realizados contatos com 112.598 clientes inadimplentes, resultando na
regularizagdo de 90.443 contas, o que corresponde a uma eficiéncia de 80,32% em quantidade de clientes
recuperados. Sob o aspecto financeiro, foram negociados débitos no valor de R$ 26.741.349,32, dos quais R$
19.477.531,32 foram efetivamente arrecadados, alcangando eficiéncia financeira de 72,84%.

Em 2025 foram contatados 105.879 clientes, dos quais 83.356 efetuaram o pagamento dos débitos negociados,
representando eficiéncia de 78,73%. Em termos financeiros, foram negociados R$ 27.309.545,77 em créditos
vencidos, sendo recuperados R$ 19.957.346,86, correspondendo a uma eficiéncia financeira de 73,08%.
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A comparagdo entre os dois periodos demonstra estabilidade operacional e financeira do processo de
telecobranga. Embora tenha ocorrido uma redugdo de aproximadamente 6% na quantidade de clientes
contatados em 2025, observou-se aumento de 2,1% no valor total negociado e crescimento de
aproximadamente R$ 480 mil na arrecadagdo recuperada. Os dados detalhados da evolugdo operacional da
telecobranga no biénio 2024-2025 estdo consolidados na Tabela 3.

Tabela 3: Historico operacional e de arrecadacdo detalhado da Telecobranca Ativa (UNMO -
2024/2025)

Ano Clientes |Débitos Trabalhados| Clientes Valor Arrecadado | Eficiéncia em | Eficiéncia em
Abordados (R$) Pagantes (R$) Clientes (%) | Valores (%)
2024 112.598,00 | R$ 26.741.349,32 90443 R$ 19.477.531,32 80,32% 72,84%
2025 105.879,00 | R$ 27.309.545,77 83356 R$ 19.957.346,86 78,73% 73,08%
Total 218.477,00 | R$ 54.050.895,09 173799 R$ 39.434.878,18 79,55% 72,96%

Fonte: Elaboracéo propria a partir de dados internos

Os resultados indicam que a estratégia adotada apresenta elevado nivel de maturidade operacional, uma vez
que manteve indices de efetividade superiores a 78% dos clientes contatados e recuperagdo financeira superior
a 72% dos valores cobrados ao longo dos dois exercicios analisados.

A superioridade da telecobranga torna-se ainda mais evidente ao se analisar a sua eficiéncia de custo frente a
outras modalidades operacionais adotadas pela Companhia, como o Executivo de Cobranca e o Corte de
Ligagoes. Conforme detalhado na Tabela 4, enquanto a telecobranga opera com um custo fixo anual de R$
824.825,76, a modalidade de Executivo de Cobranga demanda R$ 266.696,64 anuais e a agdo de Corte atinge
um custo total expressivo de R$ 2.784.565,19 (2024) e R$ 3.170.343,42 (2025), impulsionado pelas despesas
de medigao dos servigos terceirizados. Em termos de volume arrecadado, a telecobranga recuperou R$ 19,95
milhdes em 2025, superando em mais de 12 vezes a arrecadagdo do Executivo de Cobranga (R$ 1,56 milhdo) e

superando em 55% a arrecadagdo obtida pelo Corte (R$ 12,86 milhdes).

Tabela 4: Composicio dos custos operacionais mensais e anuais por modalidade de cobranc¢a

Modalidade de | Composicéo da Custo Salarial Custo com Tercg)iﬁig?i?Medi Custo Operacional Custo
Mposi¢ Veiculos/Combustivel = 5 P Operacional
Cobranga Equipe / Estrutura Mensal (R$) ¢do Média Mensal Total (R$)
Mensal (R$) Anual Total (R$)
Mensal (R$)
Telecobranga |5 Telecobradoras
Afiva & 5 Fiscais R$ 64.360,48 R$ 4.375,00 - R$ 68.735,48 R$ 824.825,76
Executivode | 3 Colaboradores | pg 51 369 75 R$ 855,00 ; R$ 2222472 | R$266.696,64
Cobranga e 1 Fiscal
Corte de Eq. Propria (3
Ligacs col./4 eq.) + R$ 46.480,48 R$ 18.336,00 R$ 167.230,62 | R$232.047,10 |R$2.784.565,19
igagdes (2024) Terceirizada
Corte de Eq. Propria (3
Lioacs col./4 eq.) + R$ 46.480,48 R$ 18.336,00 R$ 199.378,81 R$ 264.195,28 | R$ 3.170.343,42
igagdes (2025) Terceirizada

Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados internos

Sob a otica do Retorno sobre o Investimento (ROI) e do custo unitario de arrecadagdo, o contraste entre as
ferramentas revalida a telecobranga como a agdo de maior viabilidade econdmica, como demonstra a Tabela 5.
Em 2025, para cada R$ 100,00 recuperados de débitos vencidos, a telecobranga exigiu um investimento de
apenas R$ 4,13, ao passo que o Executivo de Cobranga demandou R$ 17,02 e o Corte de Ligag¢des custou R$
24,65. Em termos de retorno financeiro direto, enquanto a agdo coercitiva de corte retornou R$ 4,06 para cada
R$ 1,00 aplicado e o executivo presencial retornou R$ 5,87, a telecobranga gerou um retorno notavel de R$
24,20 por real investido, demonstrando uma capacidade de ganho de escala significativamente superior.
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Tabela 5: Comparativo de desempenho financeiro, arrecadacdo e eficiéncia de custo entre as

modalidades (2024-2025)

- . Montante Retorno por R$ | Custo Operacional A
Ano I\%sgl:iﬁ;%g Custpc‘)ngge(rsgl)onal Arrecadado / 1,00 Investido por R$ 100 In\‘/zgls(,:tlier}r?:rlﬁodg% )
Recuperado (R$) (R$) Arrecadados (R$)
Te'eZ‘t’is;a”‘?a R$ 824.82576 | R$19.477.531,32| R$ 23,61 RS 4,23 2261,41%
Executivo de
2024 Cobranca | R$266.69664 | RS 2.695.050,56 R$ 10,11 R$ 9,90 910,53%
Corte de o
Lioacoos | R$2784.565,19 | RS 10.635.118.40 R$ 3,82 R$ 26,18 281,93%
Te'ef\‘t’if’/;a”‘?a R$ 824.82576 | R$ 19.957.346,86 | RS 24,20 R$ 4,13 2319,64%
Executivo de o
2025 Cobrance | R9266.69664 | RS 1.566.718,83 R$ 5,87 R$ 17,02 487,45%
Corte de o
Ligacoos | R$3170.34342 | R$12.861.813,89 RS 4,06 R$ 24,65 305,69%

Fonte: Elaboragdo propria a partir de dados internos

Enquanto a agdo de corte se mostra onerosa devido a exigéncia de frotas, equipes de campo e logistica
complexa, além do inevitavel desgaste no relacionamento com o cliente, o executivo de cobranga apresenta
restri¢des de capilaridade e volume de atendimentos. A telecobranga ativa, portanto, estabelece-se como uma
modalidade ndo coercitiva, de baixo impacto operacional e de alta rentabilidade. Ela preserva o poder
dissuasorio das agdes de campo para casos estritamente necessarios, a0 mesmo tempo em que garante a
rentabilidade e a sustentabilidade de receita da unidade de negdcio com menor atrito junto aos clientes.

Sob a dtica da gestdo comercial, os resultados corroboram os conceitos apresentados por Simmer, Neto e
Carneiro, ao demonstrarem que indicadores de arrecadag@o e recuperagdo de créditos constituem instrumentos
essenciais para avalia¢do da eficiéncia comercial das prestadoras de servigos de saneamento. Da mesma forma,
os resultados observados reforgam a importancia da ado¢do de mecanismos permanentes de relacionamento
com clientes inadimplentes como estratégia para reducdo da inadimpléncia e fortalecimento da
sustentabilidade financeira.

Além dos beneficios financeiros, a telecobranca contribuiu para a melhoria da comunicacdo com os clientes,
permitindo negociagdes mais rapidas, reducdo de deslocamentos e ampliacdo das possibilidades de
regularizacdo dos débitos antes da adogdo de medidas restritivas, fortalecendo a relagdo entre Companhia e
cliente.

Os resultados obtidos evidenciam que a telecobranca deve ser compreendida ndo apenas como uma ferramenta
de cobranga, mas como instrumento estratégico de gestdo comercial, recuperacdo de créditos e
sustentabilidade econémico-financeira das operagdes de saneamento.

CONCLUSOES/RECOMENDAGOES

A experiéncia da Unidade de Negocio Metropolitana Oeste evidencia que a telecobranca constitui uma
ferramenta eficiente de gestdo comercial, capaz de gerar impactos significativos nos indicadores de
recuperacdo de créditos e arrecadagdo. Os resultados obtidos ao longo do periodo analisado demonstram que a
atuagdo sistematica da equipe de telecobranga contribuiu diretamente para a redu¢do da inadimpléncia, o
aumento da arrecadacdo ¢ o fortalecimento da sustentabilidade econdmico-financeira da operagéo.

Além dos beneficios financeiros, a pratica favorece a aproximagdo entre a Companhia e seus clientes,
proporcionando um atendimento mais agil, humanizado e orientado a negociacdo, o que contribui para a
regularizacdo espontanea dos débitos e para a melhoria do relacionamento institucional.

Os resultados alcangados indicam que a ampliacdo e o aperfeicoamento das agdes de telecobranga podem
representar uma estratégia de elevado retorno e baixo custo operacional para as prestadoras de servigos de
saneamento, especialmente em contextos de restricdo or¢amentaria ¢ necessidade de maximizagdo da
eficiéncia comercial.
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Embora os indicadores atuais demonstrem elevado desempenho, a busca pela melhoria continua permanece
essencial para a evolucdo do processo. Nesse sentido, destacam-se como oportunidades de aperfeigoamento a
utilizagdo de ferramentas de inteligéncia de dados para segmentacdo mais precisa das carteiras de cobranga, a
automatizagdo parcial das agdes de contato e acompanhamento dos clientes e 0 monitoramento continuo dos
indicadores de desempenho por meio de painéis gerenciais e alertas de efetividade.

Por fim, ressalta-se que o modelo de telecobranga desenvolvido pela Unidade de Negdcio Metropolitana Oeste
apresenta resultados consolidados e sustentaveis, podendo servir como referéncia e benchmarking para outras
unidades operacionais e prestadoras de servigos de saneamento que busquem aprimorar seus processos de
recuperacdo de créditos e incrementar seus indices de arrecadagdo.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

1. BRASIL. Lei n° 11.445, de 5 de janeiro de 2007. Estabelece as diretrizes nacionais para o
saneamento basico.

2. BRASIL. Lei n° 14.026, de 15 de julho de 2020. Atualiza o marco legal do saneamento basico.

3. ASSOCIACAO BRASILEIRA DE ENGENHARIA SANITARIA E AMBIENTAL - ABES.
Universalizagdo do saneamento e sustentabilidade econdémico-financeira das prestadoras. Rio de
Janeiro: ABES, 2023.

4. SIMMER, P. P. G.; NETO, M. S.; CARNEIRO, T. C. J. Indicador de Eficiéncia Comercial: estudo de
caso da Companhia Espirito Santense de Saneamento. Disponivel em: https://www.ecumed.net.
Acesso em: 10 jun. 2026.

5. CONSENSO TECNOLOGIA. Guia Geral de Processos de Negocios — Cobranga. GSAN — Sistema
Integrado de Gestdo de Servigos de Saneamento.

6. CONSENSO TECNOLOGIA. Guia Geral de Processos de Negocios — Arrecadagdo. GSAN —
Sistema Integrado de Gestdo de Servigos de Saneamento.
7. KOTLER, P.; KELLER, K. Administra¢do de Marketing. 15. ed. Sdo Paulo: Pearson, 2018.

8. CHIAVENATO, I. Gestdo de Pessoas: o novo papel dos recursos humanos nas organizacgdes. 5. ed.
Rio de Janeiro: Atlas, 2022.

AESABESP - Associagdo dos Engenheiros da Sabesp 7



	RESUMO
	INTRODUÇÃO
	OBJETIVOS
	METODOLOGIA UTILIZADA
	RESULTADOS OBTIDOS
	ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS DADOS
	CONCLUSÕES/RECOMENDAÇÕES
	REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS

