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Contatos

Principal dirigente

Nome: Fone: Email:
Marcio Goncalves de 11 26813-702 marciogo@sabesp.com.br
Oliveira

Responsavel Candidatura

Nome: Fone: Email:
Anderson Aparecido 11 99938-3966 marciogo@sabesp.com.br
Barbosa

Apresentador do Case no Seminario de benchmarking

Aplicavel AMEGSA

Declaracdo de autonomia da organizacao candidata:

Declaramos ter funcdes e estruturas administrativas préprias e autonomas, no sentido de
sermos responsaveis pelo planejamento das aces para atingir nossos objetivos, cumprir
nossa missao e atender nossos clientes. Possuimos clientes como pessoas fisicas ou
outras pessoas juridicas, consumidoras, usuarias ou compradoras regulares de nossos
servicos/produtos no mercado que ndo sao de nossa propria organizagao.

Concordou

Concordamos que, no caso de candidatura ao Nivel B ou [, essa elegibilidade, mesmo
que aprovada, podera ser suspensa se uma organizacao controladora, que abranja a
organizagdo aqui candidata, vier a pleitear elegibilidade em nivel acima do aqui
postulado.

Concordou

Concordamos com a participacdo de empregados de empresas do setor como

acompanhantes da banca de examinadores.
Concordou
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P1 Descri¢ao da Organizacgao

a) Instituicao, propdsitos e porte da organizagao

(1) A denominacao da organizagéo é Unidade de Ne-
gocio Leste (ML).

(2) A ML é uma das 16 Unidades de Negécio controla-
das pela Companhia de Saneamento Basico do Esta-
do de Sao Paulo (Sabesp) e esta vinculada a Diretoria
Metropolitana; é gerida como nucleo independente,
com CNPJ proprio e responsavel pela administragao
de seus recursos de investimentos e despesas. A
Sabesp é uma empresa brasileira de economia mista
e de capital aberto, constituida pela Lei Estadual 119,
de 29/6/1973. Atua como concessionaria na prestagao
de servigos de saneamento basico e ambiental em 363
dos 654 municipios de Sao Paulo. Conta com mais de
15 mil empregados e é responsavel pela construgcao
e operagao de sistemas de agua, esgotos e efluentes
industriais de 27 milhdes de pessoas, 0 que corres-
ponde a aproximadamente 60% da populacédo urbana
do Estado. Considerando a populagao atendida, esta
entre as maiores empresas de saneamento do mundo,
€ a 42 maior empresa em numero de clientes e a 12 em
clientes no mercado interno.

(3) Datas e fatos relevantes da Sabesp:

1973 - Fundacéao da Sabesp a partir da fusdo de varias
empresas de saneamento.

1996 - Adog¢ao do modelo de gestédo baseado na regio-
nalizagao por bacias hidrograficas

2002 - Aderiu as regras do Novo Mercado da Bolsa
de Valores, Mercadorias e Futuros - BM&FBOVESPA,
obteve o registro na Securities and Exchange Commis-
sion - SEC e suas ag¢des passaram a ser negociadas
na Bolsa de Valores de Nova lorque, a New York Stock
Exchange - NYSE.

Datas e fatos relevantes da ML:

1996 - A ML iniciou suas atividades quando a Sabesp
adotou 0 modelo de gestdo baseado na regionalizagéo
por bacias hidrograficas.

2011 - Para atender a nova metodologia de Gestao por
Valor Agregado adotado pela Sabesp, a ML reorgani-
zou sua estrutura em UGR - Unidades de Gerencia-
mento Regional.

(4) AML atua no setor de saneamento com a prestagéo
de servigos de distribuicdo de agua e coleta de esgo-
tos para aproximadamente 3,7 milhées de pessoas em
parte da Zona Leste da Capital e mais sete municipios

Perfil /

da Regido Metropolitana de S&o Paulo: Aruja, Biritiba
Mirim, Ferraz de Vasconcelos, Itaquaquecetuba, Poa,
Salesoépolis e Suzano, além de deter a concessao par-
cial dos servigos de saneamento no Distrito Industrial e
de mais oito bairros do municipio de Mogi das Cruzes.
Esta localizada na bacia hidrografica do Alto Tieté e
abrange uma area de 1.461 kmo.

(5) As principais informacdes sobre o porte da organi-
zagéao estao descritas na fig. P.1.a/1.

A sede da ML esta localizada no municipio de Sao Paulo,
no bairro da Penha, na Rua Najatu, 72. Desde abril 2011,
seu principal executivo é o superintendente Marcio Gon-
calves de Oliveira, o qual atua na Sabesp desde 1988.
(6) A ML exerce suas atividades e entende que o lega-
do da sua atuagao sera contribuir para a melhoria da
qualidade de vida das pessoas com sustentabilidade.
b) Modelo de Negoécio

(1) Os principais produtos oferecidos aos clientes s&o:
agua potavel distribuida e esgoto coletado e afastado.
Para a viabilizagdo do fornecimento desses produtos
sao prestados servigos comerciais e operacionais. Os
servigos comerciais sao: apuragao e analise de consu-
mo, regularizagao cadastral, regularizagado de cavale-
te e troca de hidrbmetro, emissédo de 22 via de conta,
concessoes de parcelamento, revisdo de débitos, mu-
danca de data de vencimento de conta, informacgbes
comerciais e aplicagao de tarifas diferenciadas, como
a social e de entidades assistenciais. Os servigos ope-
racionais sao: execugao de ligagdes de agua e esgoto,
reparos de vazamentos, desobstru¢do de ramal domi-
ciliar e de coletor de esgoto e prolongamento de redes
de agua e de esgoto.

(2) A proposta de valor da ML, ou seja, os principais be-
neficios percebidos pelos clientes frente aos servigos
prestados sao receber agua com qualidade e regularida-
de e ter esgotos coletados, contribuindo para a melhoria
da qualidade de vida e meio ambiente, a um prego justo.
(3) Os processos principais da ML sao apresentados
no mapa dos principais processos da cadeia de valor
na fig. P1.b/1 estdo detalhados na fig. P1.b/2

(4) As principais instalacbes, equipamentos e tecno-
logias estdo apresentados nas fig. P.1.b/3 e P.1.b/4.
(5) A ML tem como competéncia essencial eficiéncia
operacional na prestagcao de servigos de saneamento
em areas de alta complexidade urbanistica e socioam-
biental, com solug¢des inovadoras.

Fig. P1.a/1 - Principais informagées sobre o porte
[ Two  [Unidade] Qe |

Municipios atendidos n° 9

Fig. P1.b/1 - Mapa dos principais processos da cadeia de valor ML
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Fig. P1.b/2 - Processos principais

cessos / Res- i

Distribuicdo de agua/
MLEA

Esgoto Coleta/MLEE

Execugdo de servigos
de Manutencao e Co-
mercial ao cliente/MLN,
MLG, MLQ

Atendimento e servigos
comerciais ao cliente/
MLN, MLG, MLQ

Distribuir agua potavel, através de reservagéo
setorial, estagdes elevatorias, redes de distribuicdo,
boosters e valvulas redutoras de pressao, finalizan-
do nos ramais de abastecimento dos clientes.

Coleta e transporte de esgoto, através de ramais
de esgoto, redes coletoras, elevatérias e coletores
troncos (até 600mm).

Execugéo de reparos em tubulagdes e conexdes
dos sistemas de distribuicéo de agua e coleta de
esgotos e desobstrugdode redes coletoras e ramais
de esgotos.

Atendimento ao cliente, execugéo de servigos e
faturamento.

Processos de apoio

Manutengao eletrome-
canica/MLEL

Manutengao de aduto-

ras e coletorestroncos/
MLER

Monitoramento da quali-
dade da agua/MLEC

Cadastro técnico/MLED
Controle de perdas
fisicas/MLEP
Arrecadagao e Cobran-

ca/MLI11

Comunicagao/ML

Judicial e Extrajudicial/
MLD11

Backup e suporte de TI/
MLD12

Administragéo de
pessoal e Folha de
pagamento/ MLD13

Capacitagéo e desen-
volvimento/ MLD13

Seguranca e Saude
Ocupacional/MLD13

Contratagdo/MLD 14

Logistica/MLD14

Financeiro e Contabil/
MLD16

Manutengéo corretiva, preventiva e preditiva de
equipamentos eletromecanicos.

Manutengao corretiva e preventiva dos equipamen-
tos das adutoras e coletores troncos.

Controle da qualidade da agua fornecida aos
clientes, atendimento as reclamacgdes, desinfecgdes
de reservatorios,redes de distribuicéo e iméveis com
refl uxo de esgoto. Analises laboratoriais.

Projetos executivos para ampliagdo e a otimizacéo
dos sistemas de abastecimento de agua e coleta
de esgoto.

Gerenciamento das atividades de combate as
perdas de agua e controle dos resultados.

Gerenciar e recuperar receita.

Atender a demanda da imprensa regional com
relacdo aos principais processos. Comunicagéo ao
corpo gerencial eforga de trabalho.

Desenvolver, orientar, assessorar, acompanhar e
garantir a protecéo e o resguardo legal das agdes
judiciais e atividadesextrajudiciais da ML.

Prover e manter solugdes e servigos de tecnologia
da informagao e comunicagao.

Administragdo de dados cadastrais dos empregados
e gestao dos beneficios.

Desenvolvimento de competéncias, habilidades e
atitudes alinhadas as estratégias e processos da ML.

Promogéo de agdes para reduzir os riscos de
acidentes e melhoria nas condigdes de trabalho e
qualidade de vida.

Aquisi¢do de bens, servicos e obras, dando suporte
as necessidades dos processos principais e de apoio
da ML.

Promover com base em dados estatisticos o
abastecimento de materiais destinados ao adequado
funcionamento da ML.

Gestéo de pagamento a fornecedores, prestadores de
servigos, restituicdo de valores a clientes e despesas
diversasa funcionarios. Classificagdo contabil e
analise de todos os documentos fiscais. Gestao e
operagao do orgamento de despesa.

c) Quadro Resumo de Partes Interessadas e Redes

de Atuacao

(1) As principais partes interessadas, interlocutores,
necessidades e expectativas estdo descritas na fig.

P.1.c/1

(2) Quadro resumo das redes de atuacéo (fig. P1.c/2).
d) Detalhe sobre partes interessadas especificas.
(1) - Sécios Mantenedores e Instituidores A ML esta

subordinada a Diretoria Metropolitana da Sabesp. A

Sabesp é uma sociedade andénima de capital aberto e
economia mista, cujo acionista majoritario € o Governo
do Estado de Sao Paulo. Suas agoes, todas ordina-

Fig. P1b/3 - Principais Instalagoes e Equipamentos

m Instalagoes e equipamentos

17 Areas administrativas

2 Estagdes de tratamento de agua

39 Reservatorios

68 Boosters

13 Estacbes elevatdrias de agua

51 Estagdes elevatdrias de esgotos

179 Valvulas redutoras de presséo

861 Microcomputadores

350 Celulares

14 Geofones eletronicos

123 Loggers de ruido

49 Flexi-Cleaner

14 Sewer-roder

10 Sewer-jet

Fig. P1.b/4 - Principais tecnologias

Tecnologia Descrigao

SACE
Booster e VRP

inteligentes

SIGNOS

SIGES

Conversor de
frequéncia

SGM

SCOA

VectorSys

SIGNOS

NETCONTROL

SAGRE

SGH

Telemedigéo

COD/CEMEO

Furagéo em
carga

ERP/SAP

Tecnologia de medicéo de consumo que leva o aten-
dimento da Sabesp a porta do cliente.

Controlar presséo, reduzir perdas e otimizar consumo
de energia elétrica.

GIS da Sabesp, contém o cadastro da infraestrutura
de agua e esgoto, ligagdes, imagens aéreas, cadas-

tros de pontos de interesse e informagdes comerciais
dos clientes.

Sistema que permite a gestdo dos servigos opera-
cionais em campo, utilizando de dispositivos méveis
(coletores/PDAs).

Permite a variagao de rotagdo dos motores elétricos
que acionam as bombas de acordo com as demandas
do consumo.

Possibilita a gestao de todo o processo de manuten-
¢ao preventiva, preditiva e corretiva nos equipamen-
tos eletromecanicos.

Sistema que permite o monitoramento em tempo real
dos parametros de vazao de entrada, nivel, consumo
e status de bombas dosreservatérios de abastecimen-
to, VRPs, permitindo a imediata tomada de deciso.

Sistema de supervisdo (SCADA) para garantir confi
abilidade e agilidade no monitoramento e operagéo
do sistema das VRPs.

falta d"agua Sistema que permite acompanhar em
tempo real as reclamacdes de falta d’agua, qualidade
da agua, vazamentos de agua e areascom interven-
¢oes no abastecimento (manobras operacionais).

Sistema de aquisigdo automatica de dados dos equi-
pamentos de analises dos laboratérios.

Sistema de automacé&o para controle de esgotos ndo
domeésticos.

Sistema que permite a efetiva gestdo do parque de
hidrémetros e inteligéncia para ligagdes irregulares/
fraudes.

Sistema para acompanhamento on-line dos consu-
mos e volumes de grandes clientes.

Centros de controle operacionais das UNs e UGRs,
onde s&o operados os sistemas de agua e esgoto.

Tecnologia que permite a execucao de interligagdes
sem interrupcédo do abastecimento de agua.

Implantagédo do SIIS.

rias, sdo negociadas no segmento do Novo Mercado
da Bolsa de Valores, Mercadorias e Futuros de Sao
Paulo (BM&FBOVESPA),e na forma de American De-
positary Receipts (ADR nivel Ill) da Bolsa de Valores
de Nova York (NYSE). A composicao do capital esta
descrita conforme fig. P.1.d/1.
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Diretrizes Governa-
mentais/Plano de
Governo

Conselho de Adminis-
tracéo

Diretoria Executiva
Planejamento Sabesp

Acionistas

Pesquisa pods servigco
Pesquisa de satisfagao
de clientes e de
imagem

Cliente

Pesquisa de Clima
Organizacional
Avaliagéo por Compe-
téncias

Pratica de Feedback
Reunides setoriais

Forga de Trabalho

Reunides com adminis-
tradores

Fornece-
dores

Planejamento tatico
Pesquisa de satisfagdo
de clientes

Encontros com as
comunidades

PPC - Programa de
Participagao
Comunitaria

Contratos de programa

Sociedade

Encontros com

.
=]

:q:_, @ Prefeitos

© = « Contratos de con-
o cessao

Deliberacéo Arsesp

ARSESP

Fig. P1.c/1 Principai

Crescimento Susten-
tavel

Retorno sobre o Investi-
mento

Universalizagao do
Saneamento

Nivel Maximo de
Satisfagao

Qualidade da agua
Continuidade de forne-
cimento

Coleta de esgoto
Qualidade no atendi-
mento

Capacitacdo e desen-
volvimento
Valorizagao, reconheci-
mento e ambiente de
trabalho

Estabilidade no
emprego

Pagamento em dia
Sustentabilidade

Agbes socioambientais
Atuagéo socioambien-
talmente responsavel
Universalizagao do
saneamento

Cumprimento dos
contratos

Cumprimeno das
deliberacoes
Cumprimento dos
contratos

Necessidades e Expectativas das Partes interessadas

METODO DE PRINCIPAIS FORMA DE TRA PRINCIPAIS
n IDENTIFICAGAO | NECESSIDADES DUGAO REQUISITOS PRINCIPAIS INDICADORES

« Desdobramento do
ciclo Orgamentario
Planejamento
Sabesp

.

Andlise das
pesquisas,
deliberacdes
ARSESP, relatério
Voz do Cliente e
desdobramento

do planejamento
Gestéo das manifes-
tagdes
Planejamento Ope-
racional

.

Andlise critica

dos resultados

das pesquisas e
acordo coletivo
Planejamento Ope-
racional

Andlise das
demandas
apontadas nas
reuniées

Planejamento
operacional

Andlise critica

do levantamento das
demandas
Legislagao

Contrato de
Programa

* Planejamento
Operacional

Retorno sobre investimento
Rentabilidade

Redugao da inadimpléncia
Aumento do faturamento
Aumento da arrecadagdo
Atendimento

Imagem favoravel
Satisfagao

Satisfagao

Acesso aos produtos
Qualidade do atendimento
Continuidade no abaste-
cimento

Qualidade da agua
Atendimento no prazo

Capacitagéo e desenvol-
vimento

Inovagao e valorizagao
Favorabilidade do clima
Ambiente de trabalho

Pagamento no prazo

Satisfagao
Responsabilidade socio-
ambiental

Participagéo em agdes
socioambientais
Corregos despoluidos

« Acessibilidade ao produto
« Atendimento

« Atendimento ao Contrato

« Atendimento ao contrato

Volume Faturado Vendas

Indice de Perdas no Faturamento
Margem Operacional

Indice de Execugao Orgamentaria de
Investimentos

IAA

IAE i

Ligacdes de Agua

Ligagdes de Esgotos

IEC

Indice de Satisfacéo dos Clientes
Indice de favorabilidade da imagem

ICAD

Indice de satisfagdo com a qualidade dos
servicos executados

Indice de Satisfagao pos servigo

Indice de Satisfagao dos Clientes

Indice de concordancia com o cumprimen-
to de prazos

Indice de insatisfagao

indice de Cumprimento PCD

Indice de Satisfagdo na pesquisa de clima
Indice de Nivel de Emprego

Indice de Criatividade

indice de Atraso nos pagamentos

1AA

IAE

Indice de percepgéo Socioambiental na
pesquisa de satisfagéo

Indice de Satisfagéo com a Sabesp (En-
contro com a Comunidade)

Indice de populagdo envolvida com acées
socioambientais

Taxa de corregos com DBO <= 30 mg/l
Indice de corregos com gestao ativa por
governanga colaborativa

Numero de ligagdes regularizadas

indice de atendimento das metas
contratuais

indice de atendimento das metas
contratuais

Estrutura de
Redes Internas ML
Fig. P.5/2

Coordenadores
de Grupos

Fig. P1.c/2 - Principais redes de atuagao da ML

Redes Internas
Interlocutores Principais Propositos da Rede Forma de Atuagao da ML

Sendo essencial para o processo de aprendizado, tem o papel de
atuar nas melhorias das praticas de Gestéo e nos processos opera-
cionais, implantar e acompanhar projetos sob sua responsabilidade.

A alta diregéo, por meio do CQG - Comité de Qualida-
de da Gestdo fomenta o desenvolvimento por meio
de projetos, treinamentos.

Redes Externas

Foéruns e Grupos
da Diretoria Metro-

Participantes

Melhoria das praticas e padrdes corporativos, repasses e comparti-

Ihamentode informagdes

Entidades e associa¢des que representam os empregados, como
sindicatos, associagées de classes e funcionarios.

Redes Sociais para despoluigdo de Cdrregos, entidades e ONGs

Contribuir para a gestao dos Recursos Hidricos; Acompanhar
assuntos em desenvolvimento, como a elaborag&o de legislagéo, a

politana
MEG - Modelo .
de Exceléncia da ng('g;gig;me
Gestao ABES, IPEG
Entidades e Asso- Lideres e
ciacoes empregados
RSA MLI/PPC
. ; Representantes
Comité de Bacias designados ML

Sabesp.

Busca e compartilhamento de conhecimento, voluntariado, bench-
marking e colaboragédo em instituicdes como CNQA, CTDISA, FNQ,

implantagéo da cobranca pelo uso dos recursos hidricos, a agenda
de eventos importantes, além de outros temas relevantes para a

Os participantes, tanto da estrutura formal, quanto
daestrutura de redes internas participam e contribuem

COmos grupos corporativos.

Membro ou filiado, estimulo a participacéo, comparti-
Ihamento de praticas, participagdo nos seminarios e

comités, examinadores em prémios de exceléncia.

Atendimento as necessidades e expectativas e libera-
cao dos representantes.

A ML promove a criagao de Redes Sociais para a
conservagao dos corregos despoluidos

Participar nos féruns de discusséo, reunides e even-
tos dos 6rgaos colegiados e técnicos dos Comités
(tripartites) como parte do Sistema Nacional de Re-
cursos Hidricos (Ree Brasil de Organismos de Bacia

Hidrograficas_ REBOB)
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Perﬁl

P 5/2 Estrutura do sistema de redes internas

Férum

Esgoto
—

Férum C QG |
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—— e
P~ Inovacao

- Processos

Hidrometria “ \
CQG

— Comité de
Qualidade
da Gestdo

Gestédo

— \ Ativos

Gestédo

Ativos \

-

Tutores
Metas

Gestdo do

Clima o}

e ——

Gestdo do

Fig P.1.d/1 - Composi¢ao do Capital Social

COMPOSIQﬂOPO CAPITALSOCIAL - SABESP

Governo do
Estado de S0
Paulo; 50,3%

(2) Internamente, a ML utiliza o termo empregado como
denominagéo para sua forca de trabalho. A forgca de
trabalho da ML é constituida por 853 empregados, 38
estagiarios e 33 aprendizes, tendo como regime juridico
de vinculo a Consolidagdo das Leis do Trabalho — CLT.
Os empregados das empresas prestadoras de servi-
¢Os sao supervisionados por prepostos das empre-
sas contratadas e ndo sao considerados como forga
de trabalho, por isso sdo tratados como fornecedores
conforme descrito no critério 7.2. O perfil da forga de
trabalho esta apresentado nas fig. P.1.d/2 e P.1.d/3.

A contratacio de pessoas pela Sabesp é feita apenas
por concurso publico, sendo que os aprendizes e es-
tagiarios ingressam por tempo determinado, mediante
processo de selegdo. O Programa Aprendiz, elabora-
do em parceria com o SENAI promove a atuagdo dos
jovens na execugao de atividades em setores admi-

Reconhecumen

Clima \/

“
- Promotor

Promotores
Exceléncia De

Gestdo
- qﬁ_
—— Certificagdo
—_—

Sistema

Mode | (o) Integrado
De

Gestdo

T

Agentes
De

Informagdo

Brigada

Fig. P1.d/2 - Forga de trabalho por categoria

Gerentes

Universitarios 105 13
Técnicos/administrativos 429 54
Operacionais 265 30
Total 799 100

Fig. P1.d/3 - Nivel de escolaridade

Fundamental incompleto

Fundamental completo 21 2
Médio 445 65
Superior 215 27
Pos 60 8
Mestrado/doutorado 10 2
Total 799 100

nistrativos, contabeis, financeiros e de recursos huma-
nos da empresa. O estagio, conforme dispdem a Lei
6494/77 e o Decreto 87.497/82 tém natureza educativa
pedagogica com a finalidade de propiciar ao estudante
a oportunidade do aprendizado pratico em areas/ativi-
dades relacionadas com sua formagao escolar.

(3) Clientes e mercado

O mercado da ML esta limitado geograficamente con-
forme a divisdo em Unidades de Negdcio, realizada
pela Sabesp em 1996, e compreende parte da zona
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Leste da Capital, parte do municipio de Mogi das Cru-
zes e mais sete municipios, onde atua sob o regime de
concessédo. Os clientes da ML sdo segmentados em
Rol Comum e Rol Especial (3.1.a). A participagao des-
tes segmentos no faturamento da ML esta representa-
da na fig. P.1.e/1.

Fig. P.1.e/1-Segmentacao de
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% Ligacoes
%Faturamento

Residencial ~ 91,40 67,64 0,04 1,39 91,45 69,02
Comercial 5,54 8,71 0,12 5,39 5,67 14,10
Industrial 0,70 1,95 0,07 5,00 0,77 6,95
Publica 0,23 6,45 0,00 0,48 0,24 6,93
Mista 1,88 2,86 0,00 0,14 1,88 3,00
Total 99,76 87,60 0,24 12,40 100,00 100,00

Os clientes-alvo da estratégia da ML séo os clientes
atuais (todos os que utilizam os servigos de abaste-
cimento de agua e a coleta de esgotos) os potenciais
(aqueles que nao utilizam os servigos de abastecimen-
to de agua e/ou esgotos, os nao exclusivos, os que
se abastecem da concorréncia, os que fazem uso dos
sistemas de forma irregular e os que estdo em areas
passiveis de regularizagéo pelo poder publico) e os ex-
-clientes. Nao existem distribuidores ou revendedores
que atuam entre a ML e seus clientes. - As principais
necessidades dos clientes do rol comum e grandes
consumidores estdo expressas na fig. P1.c/1.

(4) Fornecedores e insumos

O principal insumo da ML é a agua potavel fornecida
pela MA; a MT trata os efluentes coletados na RMSP;
ambos sao fornecedores internos, exclusivos e, assim
como a ML, pertencem a Diretoria Metropolitana, sen-
do que o pagamento é realizado por acerto contabil
interno. A fig. P.1.f/1 apresenta os principais grupos de
fornecedores, produtos/servigos adquiridos e valores
das aquisicbes. Os fornecedores de energia elétrica e
servigos de telecomunicagdes sdo coordenados corpo-
rativamente pela TO (energia) e ClI (telefonia), e moni-
torados respectivamente pelo MLEL e MLD15. A contra-
tacdo de fornecedores e prestadores de servigos esta
regulamentada pela legislacdo aplicavel a empresas
controladas pelo Estado, em particular a Lei 8.666/93
e alteracdes posteriores e a Lei Federal 10.520/02. Es-
tas condicdes restringem as possibilidades de parcerias
com fornecedores. As UNs fazem licitagdes descentra-
lizadas, obedecendo a essa legislagao, e dispbem das
seguintes ferramentas que facilitam o relacionamento
com os licitantes: cotagao eletrénica por meio da inter-
net, pregao eletronico, consulta e venda de editais pela
internet e convite aos fornecedores.

via internet. O desempenho dos fornecedores durante
cumprimento dos contratos € acompanhado e avalia-
do pela ML conforme critério 7.2. A quantidade de em-
pregados terceirizados sem coordenacao direta esta
apresentada na fig. P.1.f/2.

(5) Sociedade

O 6rgao regulador da Sabesp € a ARSESP — Agéncia

Fig. P1.f[1 - Principais fornecedores, produtos e valores de

aquisicao
Principais Valores de
Kmd”t”a e Agua Tratada A(SABESP  193.009.816,85
gua
Tratamento o mentode Esgoto~ MT (SABESP  128.437.318,69
de Esgoto
s e Tybos, Conexées., ISaint Gobain,
equipamen- Hidrometros, conjunto italy, Doal, Lao, 30.045.416.72
s moto bombas, boosters, Fae, FGS, corr e
paineis de comando plastiK, multilit
Servicos de Cresci-
mento vegetativo e
manutencoes derede 1= oo™ 132 306.810,00
e ligagdes de agua e
esgoto
Obras e .
Servigos Servigos de desobstru-
¢ao de redes coletoras Norte Sul 4.918.000,00
de esgoto
Apuragao de Consumo Tejofran 21.369.000,00
Seguranga Patrimonial Consorcio G4S 3.192.000,00
' : ] : Eletropaulo
Energia Energia Eletrica - Baixa ; !
Eletrica Y e Bandeirantes e 17.337.000,00
Elektro
Telecomuni-  Servigos de /telecomu- Tl 604.000,00

cagdes nicagao

Fig. P1.f12 - Quantidade de Empregados Teerceirizados

Distribuigéo de Agua Redes Primarias 33
Atendimento ao Cliente Identificacdo de ligagdes irregulares 38
Atendimento ao Cliente  Apuragao de Consumo - TACE 272
Atendimento ao Cliente Identificacdo de ligacdes factiveis 10
Exec_ugéo de Servigo Manutencgéo e prolongamento de 592
ao cliente redes

Cobranga Cobranga e analise de contas 140
Gestéo Patrimonial Limpeza e Vigilanica 52

Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de
Sao Paulo, vinculada a Secretaria de Energia. As prin-
cipais comunidades com as quais a ML se relaciona
sdo formadas pela comunidade do entorno, nucleos
de baixa renda ou nucleos em vulnerabilidade socio-
ambiental, condominios populares, areas de ocupa-
¢ao desordenada ou irregular e areas localizadas no
entorno dos corregos do Programa Coérrego Limpo. As
principais praticas de relacionamento com essas co-
munidades estdo descritas no critério 4. Os principais
impactos socioambientais da ML estao relacionados
a contaminac&o dos corpos d’agua e solo pela desti-
nagao provisoria de esgoto in natura, redugéo da dis-
ponibilidade do recurso agua, transtornos a sociedade
por eventual descontinuidade do abastecimento, entre
outros. Esses impactos estdo apresentados na fig.
4.1.b/1. O principal passivo ambiental da ML esta re-
lacionado ao esgoto gerado apés a utilizagdo da agua
distribuida seus clientes. Para prevenir ou minimizar o
impacto desse passivo, a ML em conjunto com as are-
as corporativas da Sabesp e 6rgdos governamentais,
participa de agbes como o Projeto Tieté, Programa dos
Mananciais, Programa Cérrego Limpo, Programas de
Educacado Ambiental, entre outros.

(6) Parceiros

Os principais parceiros da ML, os objetivos comuns,
datas de inicio das parcerias, principais competéncias
compartilhadas, necessidades e expectativas estao

descritos na fig.P.1.h/1.
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Fig. P1.h/1 - Principais Parcerias

w Competéncias Compartilhadas Necessidades e expectativas

Instituto S&o Paulo
contra a violéncia

Coibir praticas de irregularida-
de nas ligacdes de agua.

Orgaos do poder
publico e
comunidades locais.

Gestao dos corregos
despoluidos.

ONG Bio-bras Coleta de 6leo de fritura (Prol). 2010

Prefeituras e coopera-
tivas de catadores de
residuos solidos

Disposigdo de residuos sélidos
(Programa 3Rs.)

Realizagao de eventos em
datas comemorativas relacio- 2013
nadas ao meio ambiente.

Shoppings Centers
Penha e Suzano

P i Universalizagdo do
Orgéos do poder publico e ———
Comgas Eficiéncia operacional. 2004

Senai (Programa

Aprendiz) Desenvolvimento profi ssional. 2005

P2 Concorréncia e ambiente competitivo
A) Ambiente competitivo.
(1) A ML considera como potenciais concorrentes ao
seu negocio as empresas de perfuracéo de pogos, de
fornecimento de agua por meio de caminhdo-tanque e
operadoras de servigos de saneamento. Essas empre-
sas sao de pequeno porte, privadas e em sua maior par-
te, de capital nacional. No setor de coleta e tratamento
de esgoto a incidéncia de concorrentes ocorre apenas
nos Grandes Consumidores, porém em menor propor-
¢ao do que na agua, considerando a inviabilidade técni-
ca e o alto custo de implantagdo de um sistema préprio.
(2) Em funcdo de atuarmos no segmento de monopo-
lio natural a concorréncia nao é significativa, principal-
mente no setor de coleta de esgotos.
(3) A qualidade do produto agua garante a ML diferen-
ciacao e vantagens competitivas em relagdo aos seus
concorrentes. Esse € um dos principais fatores de su-
cesso da organizagao que trabalha com servi¢os essen-
ciais a vida. Outro fator importante é a credibilidade da
Empresa no mercado financeiro. Em 2002, a Sabesp foi
a primeira empresa de economia mista do Brasil a ter
suas agoes negociadas no Novo Mercado da Bovespa,
nivel mais elevado de Governanga Corporativa, no qual
as companhias se comprometem com praticas que ga-
rantem o respeito aos direitos dos acionistas minorita-
rios. A Sabesp também tem suas ag¢des negociadas na
Bolsa de Valores de Nova lorque (NYSE) e se submete
aos preceitos da Lei Sarbanes Oxley.
(4) Atualmente, ndo ha mudancas significativas no am-
biente competitivo que possam afetar o mercado de
atuagao da ML.
b) Desafios estratégicos
(1) Os principais desafios estratégicos da ML relacio-
nados a manutencao da competitividade sao:
*Renovagao dos contratos de concessao;
*Reducéo das perdas de agua;
* Regularizacao de ligacdes em areas de protecéo aos
mananciais e/ou irregulares;
* Despoluigéo de corpos d’agua.
(2) Alinhada com a sua misséo, a ML estabelece par-
cerias de modo a contribuir com o alcance de suas es-
tratégias criando valor para os clientes e a sociedade.
Além das parcerias citadas em P1.h, a Sabesp mantém
parcerias no modelo de PPP — Parceria Publico Privada.

2010 Disponibilizagao de canal sigiloso (181)
para denuncias.

Coleta, logistica e disposicéo.

2008 Coleta, logistica e disposigéo.

Atividades de educagao ambiental.

1998 Trabalho técnico-social para
regularizacdo de areas.

Informagdes cadastrais.

Capacitagéo profissional

Etica no consumo, impedindo que o cliente com
ligagbes regulares seja prejudicado.

Identificagao de ligagdes irregulares,
2007 execugao de ligagdes e manutengdo dos Revitalizagédo urbana e conservacado do meio ambiente
corregos despoluidos

Reduzir o 6leo despejado no meio ambiente e na
rede de esgoto.

Redugao dos residuos destinados a aterros sanitarios
e geracao de renda.

Sensibilizagdo dos usuarios dos shoppings em
relacdo a conservagao do meio ambiente.

Regularizagao das ligagcdes em areas de vulnerabili-
dade social.

Seguranga na execugdo dos servigos.

Formagéo de cidadania e inser¢éo de jovens no
mercado de trabalho.
P3 Aspectos Relevantes
(1) Como empresa de economia mista, e pela nature-
za de suas atividades, a Sabesp esta sujeita as diver-
sas restricdes legais, como as limitagdes no processo
de aquisicao de bens e servigos, uso e protecdo dos
mananciais, aspectos climaticos e politicos, critérios
e procedimentos para o licenciamento ambiental de
suas instalagdes, uso do solo urbano, controle e qua-
lidade da agua, entre outros. Além das restri¢cdes le-
gais, a organizagéo estd sujeita também as diretrizes
estabelecidas por 6érgédos regulamentadores do Es-
tado. O comprometimento com as condi¢gbes de Se-
guranga e Saude Ocupacional € demonstrado pelo
atendimento a legislagdo pertinente ao atendimento
dos pré requisitos da norma OHSAS 18001/2007. Os
riscos ambientais identificados sdo documentados no
Programa de Prevencéao de Riscos Ambientais — PPRA
e implantados nas diversas areas.
(2) Todos os questionamentos recebidos de 6rgéos go-
vernamentais, 6rgaos representativos da sociedade e
comunidades sao respondidos pelas areas técnicas e
juridicas da ML, no seu escopo de atuagéo.
Atualmente, ha dois Termos de Ajustamento de Condu-
ta vigentes: o TAC de Aruja, celebrado entre o Ministério
Publico do Estado de Sao Paulo, a Prefeitura de Aruja e
a Sabesp em 19/11/2010, em que se compromete a re-
alizar obras para ampliagéo do sistema de esgotamento
doméstico no municipio até 31/12/2016, além de enca-
minhar para tratamento na ETE os esgotos coletados;
e o TAC de Itaquaquecetuba, celebrado entre o Minis-
tério Publico do Estado de S&o Paulo, a Prefeitura de
Itaguaquecetuba e a Sabesp em23/10/2008, em que a
Sabesp se comprometeu a executar obras necessarias
a implantacédo do sistema de afastamento e tratamento
dos esgotos domésticos do municipio de ltaquaquece-
tuba até 31/12/2019. Em ambos os casos, as obras es-
tao sendo cumpridas conforme cronograma.
(3) Nada a Declarar.
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P4 Histérico da busca da exceléncia

Abusca pela qualidade na Sabesp é uma pratica cons-
tante, desde a criacao das Unidades de Negdcio. Em
1996, foi criada a Politica de Qualidade na Sabesp,
com a finalidade de estabelecer os conceitos, diretri-
zes e responsabilidades que devem nortear o proces-
so de qualidade, envolvendo as relagbes entre clien-
tes, fornecedores, processos empresariais e pessoas.
A partir dessas premissas, a ML vem desenvolvendo e
aprimorando praticas visando a melhoria da gestao e
do desempenho da Unidade. A evolugao do sistema de
gestéo pode ser verificada na fig. P.4/1.

Fig. P.4/1 — Histérico da busca da exceléncia

m Fatos relevantes

* Laboratorio de Controle Sanitario Leste recebe certificagao ISO
9002.

+ Adogao do modelo de gestdo do PNQS.

Mengao honrosa do PNQS.

1998

1999 Meng&o honrosa no Prémio ABES de Qualidade.

Conquista do PNQS nivel I.
1ISO 9001:2000 — recertificagdo da Divisdo de Controle Sanitario .

Medalha de Prata no PPQG.
Implantacao da ferramenta de qualidade 5S.

Certificagao ISO 14001 ETE Distrito de Remédios e EEE Saleso-

2002 polis.
Certificagao ISO 9001:2000 para os processos da area de Receita,

Crédito e Cobranga.

2000

2001

Conquista da medalha de ouro e troféu Governador do Estado no
2003 PPQG. i
Destaque no prémio Agua e Cidade.

2004 Conquista do Prémio Agua e Cidade — Categoria Servicos.
Reconhecimento no PQGF nivel 4.

Certificagao ISO 9001:2000 para os processos da area Financeiro
e Contabil.

A Aplicagdo da metodologia MASP na gestao de controle de perdas.
* Recertificagdo ISO 9001:2000 da Divisdo de Controle Sanitario.
« Certificagao ISO 9001:2000 nos processos principais e de apoio.
2006 - Certificagdo OHSAS 18001:2002.
+ Conquista do PNQS Nivel Il — 500 pontos.
2007 ° Conquista do PNQS Nivel Ill — 750 pontos .

Conquista do Prémio Gestao Banas.

2008 Conquista do Troféu Presidéncia - Prémio Eficiéncia Operacional.
Qualificada para a Etapa de Visita do PNQ.

2009

Conquista do Troféu Presidéncia - Prémio Efi ciéncia Operacional.

Recertificagdo na norma OHSAS 18001:2007.

Recertificagéo na norma ISSO 9001:2008.

2010 Vencedora no Prémio Amaral Gurgel — Etica nos Negocios: “O
Lider Comunicador”. 5

Finalista no Prémio Amaral Gurgel — Etica nos Negdcios: “Comité

de Etica”.

Prémio Mario Covas — vencedora na categoria Exceléncia em

2011 Gestéo Publica com a pratica “Gestéo de SST nos contratos de
servigos terceirizados”.

Implantagéo das UGR’s — Unidades de Gerenciamento Regional.

2012

Finalista no PNQ — Prémio Nacional da Qualidade.

2013 Vencedora no PNQ — Prémio Nacional da Qualidade.
Homenagem do IPEG - Categoria Ouro - finalista PNQ.

Homenagem do IPEG - Categoria Ouro - Vencedora PNQ.
Finalista na categoria IGS do PNQS com as praticas: “Aprendizado
Organizacional com Foco nos Resultados” e “Prémio Cipa - Mu-
danga de cultura na gestao de SST”.

2014

Vencedora na categoria IGS do PNQS com a pratica: “Metodologia
de Identificagdo dos Trechos Criticos”.

Finalista na categoria IGS do PNQS com a pratica: “ Programa de
2015 Desenvolvimento de Novos Lideres”.

Prémio Mario Covas — Terceiro colocado na categoria inovagao
com a pratica “Aprendizado Organizacional com Foco nos Resul-
tados”.

* Vencedora do PNQS Nivel IV - Diamante.
2016  » Vencedora do Programa Melhores Praticas da Diretoria Metropoli-
tana de Distribuigao “M”.

» Vencedora do PNQS Nivel IV - Rubi.
+ Prémio Melhores em Gestdo da FNQ (PNQ)

2017
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P5 Organograma

O organograma formal esta apresentado na fi g. P.5/1.

Fig P.5/1

e B Sl MLG (20) MLN (25) ML (13)
Depto Adm e Engenharia & Depto Plan e Rel S "
Financeiro Operagdo Comerciais UGR Sao Miguel UGR Afto Tiete UGR ftaguera
- Alexandre Ei= Wilson Eduardo Simone
MLEA (75) KILIC (11} MLGM (28) MLMI (38} MLQA (20)
= Operacio Agua . Controle de Cons. Pale Agua § Péle Agua L Pdlo Agua
| Luciano Adriana -‘ Claudio Fusuma Roberto Fumio Cassio
MLEC (31} MLIG (16} MLGP (45} MLNS (52) MLQI (39}
= Controle Sanitario = Grd. Consumidores Pdlo Esgoto L Pdlo Ezgoto - Pdlo Esgoto
| Eliane Giovanna -‘ Emerson Wilian Renato
MLED (25) MLGR (62) MLNR (51) MLQR (52)
= Cadastro Técnico Esc. Regional =  Esc. Regional =  Esc. Regional
. Kleberson -‘ Noemi Zemicindo Mendes Alessandra
MLEE (16}
= Operacdo Esgoto
Euclides
L
MLEL (40}
= Eletromecdnica
Alan
—
MLEP (8)
= Controle de Perdas
Luciomar
MLER (34}
= Aducdo e Serv. Esp
Luis
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Fig. P.6/1 - Pontuagdao Maxima
Nivel IV

QUADRO CRITERIOS E ITENS PARA ADAPTAGAO DO
MODELO AO PERFIL E ESTRATEGIAS Limite Minimo Possivel | Limite Maximo Possivel | Pontuagao Maxima para
de Escolha de Escolha a Organizacgao

S I T T N R

1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gest&o 30
1.2 Governanga 20 40 30
1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranca 20 40 30

1.4 Analise do desempenho da organizagcao

2.1 Formulag&o das estratégias

2.2 Implementagao das estratégias
—-___

3.1 Andlise e desenvolvimento de mercado

3.2 Relacionamento com clientes

4.1 Responsabilidade e desenvolvimento socioambiental
--n—‘-

5.1 Informagdes da organizagéo

5.2 Conhecimento da organizagédo
‘-m—“

6.1 Sistemas de trabalho

6.2 Capacitagéo e desenvolvimento 30 50 40

6.3 Qualidade de vida
““-ﬂ-

7.1 Processos da cadeia de valor

7.2 Processos relativos a fornecedores 20 50 20

7.3 Processos econdmico-financeiros 30 50 40

Subtotal Processos Gerenciais

8. RESULTADOS ———

8.1 Econdmico-financeiros

8.2. Sociais e ambientais 60 90 80
8.3. Relativos aos clientes e ao mercado 80 120 100
8.4 Relativos as pessoas 60 90 90

8.5. Relativos aos processos
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Os principios organizacionais da ML expressos pela
Missao, Visao e Valores Eticos (d_1996) sao direciona-
dores na busca pela exceléncia e criagdo de valor para
as partes interessadas. Anualmente, sdo estabelecidos,
validados e atualizados durante o ciclo de planejamen-
to descrito em 2.1 e alinhados com as diretrizes da Sa-
besp (fig.1.1.a/1). A divulgagéo as partes interessadas
ocorre por meio de praticas especificas da ML, que con-
templam todos os publicos de interesse (fig.1.3.d/1), e
também por praticas corporativas, como o Relatério Anu-
al de Sustentabilidade, publicacdo do Balango Anual em
jornal de grande circulagao e do site Sabesp.

“Prestar servicos de saneamento, Ser referéncia mundial na prestacéo
contribuindo para a melhoria de servigos de saneamento de forma
da qualidade de vida e do meio sustentavel, competitiva e inovadora,
ambiente.” com foco no cliente.

* Respeito a sociedade e ao cliente
* Respeito ao meio ambiente
* Respeito as pessoas
* Integridade

* Competéncia

« Cidadania

A ML considera como elementos da cultura os ar-
tefatos como a missao, visdo, cddigo de ética e con-
duta e os valores compartilhados, que sdo capazes de
proporcionar varios beneficios, incluindo: vantagem
competitiva derivada de inovagao e servigo ao cliente;
maior desempenho dos empregados; coeséo da equipe
e alto nivel de alinhamento na busca da realizagéo de
objetivos. As necessidades de mudangas culturais sao
identificadas e planejadas com base nas diretrizes da
Sabesp e alinhadas ao processo de planejamento.

Em 1995, a Sabesp adotou um novo modelo de gestédo
cuja base era a mudanga de empresa de engenharia
para prestacado de servigos, com uma estrutura agil e
descentralizada em Unidade de Negdcio, com autono-
mia para gerir seus recursos. Esse modelo foi comple-
mentado com uma grande reestruturagcao organizacio-
nal, definicdo de Politicas Institucionais e redesenho
de processos. Os aspectos culturais da Sabesp foram
identificados de forma sistematizada pela primeira vez
em 1997, num seminario intitulado Sustentabilidade do
Modelo de Gestdo da Nova Sabesp parte integrante do
Projeto de Redesenho Organizacional (1995) que deu
origem ao livro: A Sabesp do século XXI.

A adocédo do MEG em 1998 de forma pioneira pela
ML proporcionou uma melhoria na cultura da busca
pela exceléncia e no desenvolvimento de praticas que
contribuiram com a atual cultura e que tiveram grande
relevancia para a Sabesp e demais Unidades de Ne-
gocio da Diretoria Metropolitana. Na reunido de analise
critica e avaliagcdo do desempenho sobre os resulta-
dos do Diagnéstico de Comunicagédo (m_2008), foram
identificados os aspectos comportamentais, os quais
tiveram as oportunidades de melhoria trabalhadas
com um consistente processo de comunicagédo, tra-
balho em grupos e preparagéo da lideranga, alinhado
ao PDL. Impactando de forma consistente na cultura e
clima. Com base nesse diagnéstico, foram identifica-
dos os fatores criticos, originando a criagdo dos Co-

mités de Comunicacdo que atuaram diretamente nos
elementos favoraveis e adversos que impactam na
mudanga de cultura. Sdo exemplos de a¢des implanta-
das com base nesse processo:
* Treinamentos de escrita e uso correto do Notes;
e Implantagao do processo de feedback;
* Mapeamento e avaliacao dos fornecedores e clientes
internos;
*Disseminacgao de praticas para reunides eficazes.
Na ML, todo processo de mudanga de cultura ou im-
plantacdo de praticas de gestdo que impactam nes-
ses fatores, trouxe como aprendizado a necessidade
de comunicagdo com as partes interessadas, criando
para isso, planos de comunicagao, citando-se como
exemplo a campanha Reflexos, coordenada pela Co-
municagédo ML, com objetivo de divulgagdo da imagem
pelos funcionarios com os diversos publicos.
Em 2014, com o langamento da vigésima edicao do
MEG a cultura organizacional teve maior enfoque
e a ML, buscando a melhoria dos processos e prati-
cas de gestdo, desenvolveu um projeto de identifica-
¢ao da cultura organizacional com apoio de um grupo
do Programa de Novos Lideres, o qual pesquisou o
tema, realizou benchmarking e promoveu uma pesqui-
sa especifica sobre cultura organizacional, utilizando
a metodologia do Instituto IBACO — Instrumento Bra-
sileiro para Avaliacdo da Cultura Organizacional. O
questionario foi aplicado em amostra da forga de tra-
balho de todos os niveis e unidades com o objetivo de
identificar os sete fatores propostos pela metodologia:
1-Profissionalismo cooperativo, 2 - Rigidez na estrutu-
ra hierarquica de poder, 3 - Profissionalismo compe-
titivo e individualista, 4 — Satisfacido e bem-estar dos
empregados, 5 - Praticas de integracdo externa, 6 -
Praticas de recompensa e treinamento, 7 - Praticas de
relacionamento interpessoal. A analise dos resultados
evidenciou de forma positiva o que ja havia sido tra-
balhado anteriormente e permite a continuidade no
desenvolvimento da cultura, a qual esta alinhada ao
planejamento por meio de macroacao do objetivo P.6
— Aprimorar o Modelo de Gestao. Vale destacar que
diferentemente do clima, a cultura ndo gera um indice.
A ML considera como aspectos funcionais para al-
cance da estratégia a inovagao, busca da exceléncia
do atendimento ao cliente, foco na eficiéncia do pro-
cesso, qualidade e resultados, comunicagao/estrutura
de rede e capacitagdo da lideranga e novos Lideres.
Os principais aspectos disfuncionais também sao
priorizados, destacando-se o aspecto competicdo en-
tre areas como principal fator identificado.
A ML promove e estimula a diversidade cultural de
ideias por meio de praticas como o Programa Destaque
(d_2000) com o objetivo de reconhecer a inovagéo e a
melhoria continua, o qual considera as a¢des que agre-
gam valor, com participacéo da forga de trabalho. Mere-
ce destaque pela exemplaridade e inovagao o Programa
Melhores Praticas, iniciado em 2006 na ML, reconhecido
como pratica inovadora, finalista do IGS e implantado
na Diretoria Metropolitana em 2012 e o Seminario Gen-
te que Inova, criado em 2015 para estimular a forca de
trabalho com um modelo mais simples, onde o empre-
gado descreve a ideia ou pratica implantada e o resul-
tado. Outra pratica que merece destaque € o concurso
realizado anualmente na SIPAT, com a participagdo dos
empregados para elaboragéo do slogan, musicas e paro6-



dias, teatro e outras atividades relacionadas ao tema. Em
2014/15, com base na analise do RA do PNQ pelo time
de exceléncia, teve inicio o processo de implantacao do
MGI — Modelo de Gestédo da Inovagdo na ML com par-
ticipagéo do CQG agregando e melhorando as praticas
ja existentes e desenvolvendo conceitos como a meto-
dologia de trabalho por projetos e inovagéo incentivada,
traduzidos pelo indice de criatividade (8.4).

O Cédigo de Etica e Conduta da Sabesp (d_2003)
€ constituido por valores e principios éticos conso-
lidados em enunciados que se destinam a prevenir e
orientar as decisdes de todos os membros da organi-
zagao, incluindo diferentes grupos de interesse. Orien-
ta o comportamento ético da empresa, considerando a
legislagédo pertinente e contribuindo para a resolugéo
de eventuais conflitos de interesses. Sua construgao e
implantagao foram conduzidas pela CR de forma par-
ticipativa, por meio de pesquisa com os empregados
pela Intranet, com participagcdo de aproximadamente
2500 funcionarios, entrevistas com diretores e supe-
rintendentes, reunides do Grupo de RSA e encontros
de grupos focais, gerando um produto que reflete os
interesses das partes interessadas. Com base em diag-
nosticos elaborados por consultoria especializada, a ML
criou os Comités de Comunicagao (2008), destacando-
-se o Comité de Etica da ML, formado por lideres de
todos os niveis que teve como objetivos: disseminar e
reforgar a conduta ética por meio da comunicacao inter-
pessoal da liderangca com os empregados e contribuir
para que a lideranga perceba e desenvolva o seu papel
na divulgacao dos valores e principios éticos adotados
na empresa e na ML, utilizando-se para isso dos meios
de comunicagao como o informativo diario ML Informa e
em reunides (fig. 1.3.d/1). Essa pratica foi reconhecida
pelo Instituto Brasileiro de Etica nos Negécios com o
prémio “Etica nos Negdcios” na categoria Comunicagao
e Transparéncia. Para reforgar o entendimento e disse-
minacgao foi elaborada uma cartilha didatica com exem-
plos ilustrativos, disponibilizada em diversas midias,
além da constante divulgagéo nos meios de comunica-
¢ao. Com a adogéo do MEG e a SOX (2000), passou a
ser disseminado para o Poder Concedente, encontros
e reunides com fornecedores, comunidades e socie-
dade. Os principais temas abordados no cédigo de
ética e conduta estao descritos, conforme Fig.1.1.c/1.
A estrutura de governanga, de forma exemplar, também
dispbe do Canal de Denuncias internas, preparado para
aceitar denuncias andnimas, e de um procedimento PE
-AU0003 — Procedimento Empresarial de Auditoria In-
terna, Averiguagao e Sindicancia Investigatéria, em sua
terceira verséo, que aborda medidas disciplinares para
os empregados e san¢des e penalidades de apuragéo
de responsabilidades. As denuncias externas sao rece-
bidas via Ouvidoria e Servigo de Atendimento ao Clien-
te (sendo averiguadas sob a responsabilidade da PA
e com colaboragdo da ML) e acompanhadas por meio
de sistema informatizado que permite a pré-numeracao
das ocorréncias, cadastramento das denuncias, aciona-
mento dos responsaveis pelas averiguagoes, status do
processo, arquivamento de relatérios, entre outras fun-
cionalidades como relatérios e consultas. Os resultados
das averiguagdes das denuncias sdo encaminhados ao
Comité de Auditoria e as incidéncias sao reportadas ao
Comité de Etica Sabesp, para acdes cabiveis. Os quan-
titativos de investigagbes e san¢des sao publicados no
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Relatério de Sustentabilidade da Sabesp, disponivel
para consulta no site corporativo Os canais para re-
cebimento de reclamagodes, dentncias e sugestoes
para a forga de trabalho, sociedade e demais partes
interessadas estao apresentados na fig.1.1.c/2.

Ouvidoria
0800-0550565

Disque-Denuncia (181) - parceria com o
Instituto Sao Paulo Contra a Violéncia

Todas
Atendimento Telefénico

Agéncia Sabesp

Telefone (3388 8100)

e-mail (canaldedenuncia@sabesp.com.br)

Caixa Postal (61540 - CEP 05424-970)

Forca de trabalho

Para os fornecedores, quando ocorrem desvios de com-
portamento ético, as questdes sao tratadas seguindo as
normas institucionais do procedimento, conforme as
clausulas previstas em contratos, destacando-se tam-
bém o PE -AU0005 — Conduta quanto a recebimento de
presentes e gratificagdes. A Sabesp participa do Pacto
Global (d_2006), um programa da Organizacao das Na-
¢bes Unidas (ONU) que propde desafios a comunida-
de empresarial com o objetivo de valorizar os direitos
humanos, do trabalho, da prote¢cdo ambiental e o com-
bate a corrupcado, a exemplo da Foreign Corrupt Prac-
tices Act (FCPA) e da Lei Anticorrupgéo 12.846/2013.
Em 2015, a Sabesp passou a ser signataria da Call to



Action, iniciativa da ONU no ambito do Pacto Global,
que incentiva governos a estabelecerem medidas anti-
corrupgao. A estruturagao e o processo da auditoria se-
guem uma programacao anual de trabalhos, aprovada
pela Presidéncia e pelo Comité de Auditoria.
Em 2017, a PA foi reconhecida pelo The Institute of In-
ternal Auditors com a Certificagao Internacional Qua-
lity Assessment (QA). A certificacdo comprova que a
Auditoria Interna da Sabesp realiza um trabalho capaz
de trazer maior seguranca a administragcdo por meio de
avaliagbes previstas em exigéncias legais e normativas.

A disseminagdo dos temas ligados a cultura,
como a missao, visao, valores e principios norteadores
ocorre de forma sistematica, sendo conduzida pelos
lideres as partes interessadas, assim como captagao
de manifestacdes (fig. 1.3.d/1), em especial durante o
ciclo de planejamento por meio de praticas como o Dia
do Envolvimento e Dia do Compromisso (2.1), onde
sdo elaborados o mapa de acgdes das areas e o qua-
dro Nosso Compromisso, afixado em todas as areas e
assinado por todos os empregados. O entendimento
da forca de trabalho e fornecedores de servigos so-
bre os valores e principios organizacionais, politica
de qualidade e SST é avaliado nas auditorias internas
e externas do SIS Sistema Integrado Sabesp. Mere-
ce destaque, o Programa 5S nas contratadas, pratica
vencedora como inovagao no Prémio Mario Covas, re-
feréncia na M e no setor. Outras formas s&o as avalia-
¢des do sistema de gestdo da qualidade com base no
MEG da FNQ/PNQS e por meio de questao especifica
na pesquisa de clima, em resposta a pergunta “Enten-
do e compartilho a misséo e visdo da Sabesp”.

Na década de 1990, a Sabesp iniciou 0 movimen-
to de Qualidade, focado na implantagéo da ISO 9001,
tornando-se este um dos modelos de referéncia para
a organizagéao fortalecendo o foco no cliente. Com o
langcamento do PQA — Prémio de Qualidade ABES, em
1996, a ML foi a pioneira na implantagdo do modelo de
gestdo baseado nos fundamentos e critérios de exce-
[éncia, uma vez que o PQA estava baseado no MEG
— Modelo de Exceléncia na Gestao, da FNQ. Ao longo
dos anos, outros modelos de referéncia foram sendo
utilizados pela organizacdo, dentre os quais destacam-
-se de forma pioneira na ML o 5S desde 2001, o BSC
desde 2003. A utilizagao desses modelos foi ampliando
a forma de atuagdo da ML, introduzindo conceitos no-
VoS para a gestdo a medida que as areas passavam a
implantar novas praticas. Como exemplo dessa evolu-
¢ao, destaca-se o Modelo de Aprendizado fig. 1.1.g/1,
pratica inovadora, o qual, em 2017 foi a base da sis-
tematizacdo do Modelo de Gestdo ML adequando-se
aos conceitos da 21?2 edigdo do MEG. Com base no
aprendizado e na avaliagdo dos Modelos de referencia
na ML foi criado o Metamodelo e a representagéo gra-
fica do Modelo de Gestdo ML, alinhado com o modelo
da Sabesp. O alinhamento foi de forma participativa
com o grupo GTQ-M, representado pela qualidade das
UNs, com apoio de consultoria e aprovado pelo CQG
da ML. A representagdo do modelo fig. 1.1.e/1, de-
monstra os principais elementos da gestdo e € comuni-
cado para todas as partes interessadas conforme fig.
1.3.d/1, destacando-se no relacionamento com as par-
tes interessadas, a criagédo das reunides com os prefei-
tos apds posse oficial no mandato, apresentando a Sa-
besp, suas diretrizes, metas, plano de investimentos e

Planejamento
Operacional

Gestiodo @ Baetes

Interessadas

Geragao de a

Valor

AVAVA

Inevagio g '
Gestio
Participativa

Cuiryra M

3

Avaliagio
Desempenho

a busca de consenso para as iniciativas necessarios
para a universalizacao do saneamento no municipio.
Para a forga de trabalho, as reunides estruturadas com
as liderangas e o Dia do Compromisso) se configuram
como forma eficazes de levar informagdes.
Aelaboracédo de padrées de trabalho, considerada
pratica exemplar segue o procedimento empresarial
PE -OR0001 — Controle de Documentos, que determi-
na os padrdes para elaboragdo e aprovagéo de docu-
mentos e atende aos requisitos do SIS - Sistema Inte-
grado Sabesp. Os documentos séo classificados em
Politicas Institucionais (Pl); padrdes de trabalho corpo-
rativos (PE) aplicaveis em toda a empresa, elaborados
com a participagao de representantes das Diretorias e
das areas funcionais; e padrdes operacionais (PO), de
aplicagao em areas especificas. No ambito da ML, um
procedimento pode ser aprovado pelo superintenden-
te, departamento ou geréncia de acordo com sua apli-
cagao (somente PO). Com a implantacédo do sistema
DocNix, moédulo de controle de documentos - Gedoc,
de forma corporativa para consulta e controle de do-
cumentos a divulgagdo da implantagcéo ou revisao de
algum padrao de trabalho também ocorre por meio de
correio eletrdnico enviado as pessoas envolvidas no
processo, sendo possivel a sugestao de melhorias que
ficam armazenadas no histérico do documento para a
préxima revisdo. Os padroes de trabalho estao dispo-
niveis para consulta no Portal Sabesp pelo SOE — Sis-
tema de Organizagdo Empresarial, melhorando a in-
terface aos usuarios e a base de consulta integrada ao
sistema. O cumprimento dos padrées de trabalho
e das agbes corretivas e preventivas, quando neces-
sarias, sdo assegurados pelas avaliagbes do sistema
de gestdo, por meio de auditorias internas e externas
e analises criticas nos processos, realizadas mensal-
mente pelas areas responsaveis, conforme o proce-
dimento PO-QA0046 — Andlise Critica e Avaliagao do
Desempenho. Além disso o sistema DocNix permite o
registro de sugestées de melhoria e comentarios nos
procedimentos cadastrados. Com a implantagao do
modulo DocAction para tratamento de agdes corretivas



e preventivas do sistema DocNix, as opor-
tunidades de melhoria passaram a ser tra-
tadas conforme procedimento PE-QA0003
— Acgéo Corretiva e Agao Preventiva. O mo-
dulo DocAction permite analise das causas,
quando necessario, e a criacdo de planos
de acdo com base na ferramenta 5W2H,
informando os responsaveis via correio ele-
trénico. A nova versao denominada DocNix
blue traz outras facilidades como consultas
e relatorios customizados.

A partir de 2009, a ML sistematizou o
aprendizado como processo (fig.1.1.g/1),
utilizando as informagdes dos indicadores
de desempenho global, relatérios de ava-
liacbes externas, auditorias, benchmarking,
desempenho global e analise critica, além
de outras entradas. O aprendizado organi-
zacional é acompanhado e fomentado nas
reunides do Comité de Qualidade da Ges-
tdo - CQG, o qual esta no centro da estru-
tura de redes internas (fig. P.5/2) que pro-
cessa as entradas e transforma as oportunidades em
melhorias e inovagdes. O aprendizado foi reformulado
em 2015 com os conceitos da 202 edicdo do MEG. O
CQG é composto pelo superintendente, gerentes de
departamentos, RH, Qualidade, Comunicagéo e Con-
troladoria. Em 2015, alinhado com o processo de pla-
nejamento, foi reavaliado e foram implantadas melho-
rias, considerando- se o conceito de redes e praticas
de disseminacgao e retengédo do conhecimento. As ino-
vagoes sdo estimuladas constantemente pela Alta Ad-
ministragcéo, favorecendo a criagdo, desenvolvimento
e disseminacao de novas ideias e ferramentas criadas
pelos empregados da ML. A partir da identificacdo de
necessidade de melhoria nos processos, os envolvidos
buscam solugdes individuais ou coletivas por meio da
estrutura de redes internas (P.5/2) grupos de trabalho
ou de projetos temporarios. O produto dos grupos de
trabalho é avaliado nas reunides do CQG (fig. 1.1.g/1).
O reconhecimento das agbes ocorria em eventos es-
pecificos de acordo com os padrbes de cada pratica
ou pela indicacao do Programa de Novos Lideres, bem
como pelo incentivo a participagdo dos empregados
em seminarios e congressos alguns dos quais geram
premiagdes. Com a implantagdo do MGI, houve me-
Ihoria no processo de reconhecimento, destacando-
-se a criagdo de um evento especifico onde sao re-
conhecidos os empregados que tiveram participagdo
nos programas da ML. O Modelo de Aprendizado da
ML, além de exemplar foi reconhecido como inovagéo,
sendo finalista no Prémio IGS e Prémio Mario Covas,
além de apresentagdo em seminarios promovidos pela
FNQ, como o Seminario de Boas Praticas.

As boas praticas de gestdo de organizagoes de re-
feréncia sdo investigadas por meio do benchmarking e
da participacao da lideranca e forga de trabalho em even-
tos internos e externos, considerando as principais fontes:
* Fontes externas — sites oficiais de empresas do se-

tor, nacionais e internacionais, publicagbes em jornais
e revistas oficiais do setor, visitas de benchmarking,
feiras e congressos, féruns, seminarios (SEBE, IPEG,
ABES, AESABESP, entre outros) e relatérios de ges-
tdo publicados. As informagdes comparativas do setor
s&o obtidas de fontes como o SNIS — Servigo Nacional
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de Informagbes Sobre Saneamento, gerenciado pelo
Ministério das Cidades, e principalmente da ABES,
que publica anualmente e disponibiliza no site www.
pngs.com.br os relatérios de gestao de todos os par-
ticipantes do PNQS, promove a apresentagao no se-
minario das praticas da categoria IGS e a Missao de
benchmarking Internacional. A ML participa e colabora
com o CNQA — Comité Nacional de Qualidade ABES,
responsavel pelo PNQS e da CTIDSA, que é a respon-
savel pela gestdo do GRMD - Guia de referéncia de
medigcao do desempenho, o qual é a base de indicado-
res norteadores do PNQS e do setor de saneamento.
* Fontes internas — sistemas e relatérios corporativos,
benchmarking interno, participacao em grupos e féruns
entre outros. Em 2011, com base no aprendizado da
reunido de analise critica, a controladoria passou a dis-
ponibilizar mensalmente o Book de Indicadores, con-
tendo de forma comparativa os resultados das UNs.
As organizacgbes de referéncia sdo selecionadas pelo
reconhecimento de praticas inovadoras, por meio da
analise de seus resultados, e por se destacarem entre
as empresas de exceléncia, conforme o PO-QA0106
— Gestao das Informagdes Comparativas, o qual tem
passado por varias melhorias, destacando-se, em
2013, a avaliagcéo e aplicagcdo de novos critérios, o0s
quais anteriormente consideravam somente os de si-
milaridade, exceléncia e atuagdo no mercado/setor.
Os principais critérios estao descritos na fig.1.1.h/1.
A utilizacdo das informacdes selecionadas é implan-
tada por meio dos responsaveis pelos processos,
nas etapas de planejamento e na rotina diaria. Como
melhoria destacamos exemplos de boas praticas im-
plantadas decorrentes de benchmarking o Sistema
de Acompanhamento do Planejamento, o Modelo de
Gestédo ML, o Prémio Cipa, a estrutura de redes, com
benchmarking no Seminario da FNQ com apresenta-
¢ao da AES Eletropaulo. A fig.1.1/1 apresenta alguns
exemplos de evolugao e aprendizado das praticas.

A Sabesp esta listada no Novo Mercado do Brasil,
Bolsa, Balcado - B3, o segmento de mais alto nivel de
governanga corporativa do Brasil, e na New York Stock
Exchange — NYSE (ADR nivel Ill), desde 2002, e se
sujeita as regras da Comissao de Valores Mobiliarios
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- CVM e da B3, no Brasil, e as normas da Securities
and Exchange Commission - SEC e da Bolsa de Valo-
res de Nova lorque (NYSE), nos Estados Unidos. Além
das regras de governanga desses 6rgaos a empresa
também se submete a Lei Federal n® 13.303/16, ao
Decreto Estadual n® 62.349/16 e a Lei Brasileira das
Sociedades por Acdes (6.404/76). A estrutura de Go-
vernancga Corporativa da Sabesp é apresentada na
Fig. 1.2.a/1. Todas as informagdes sobre Governanga,
como principios e diretrizes, estrutura e nome dos re-
presentantes dos Conselhos, Comités do Conselho e
Diretoria podem ser consultados site da Sabesp (www.
sabesp.com.br), em Relagbes com Investidores.

A atuacdo do Comité de Auditoria, de Elegibilidade e
Aconselhamento e Conselho Fiscal também apoiam a
Sabesp na prestacado de contas aos acionistas e de-
mais partes interessadas.

As Diretrizes Institucionais que regem a Sabesp séo
baseadas no Estatuto Social (m_2018), nos Regimen-
tos Internos do Conselho de Administragdo, do Comité
de Auditoria, da Diretoria Executiva e nos Instrumentos
Organizacionais (Politicas Institucionais, Procedimen-
tos Empresariais e Procedimentos Operacionais (1.1f)).
Sempre que necessario esses documentos basilares
sao revisitados e alteragdes sao realizadas com o in-
tuito de adequar a governanga da Sabesp as legisla-
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dos processos Sisﬁ;\ﬁgaggo gs?téo conceitos da 21 edi¢éo, sendo re-
gerenciais 9 conhecida com o Prémio Melhores
em Gestgo.
~ Participacdo no Prémio Eficiéncia
Informagdes Operacional no Saneamento
sobre boas Benchmarking ~ (PEOS), primeira edigéo.
praticas de
gestdo Criagdo do espaco do conhecimen-

to (m_2017).

¢bes e boas praticas. Como exemplo de refinamento
do Estatuto Social, na assembleia geral, realizada em
27 de abril de 2018, o Estatuto Social foi alterado para,
entre outras coisas, criar o Comité de Elegibilidade e
Aconselhamento (Fig. 1.2.a/1).

As Politicas Institucionais definidas pela Diretoria es-
tabelecem niveis de autoridade e responsabilidade. A
formalizacdo e a divulgagdo dos documentos aprova-
dos séo realizadas pela Superintendéncia de Planeja-
mento Integrado (PIl) e disponibilizadas a forga de tra-
balho por meio do Sistema de Organizagdo Empresarial
(SOE) e, quando pertinente, no site www.sabesp.com.
br, Relagbes com Investidores. As diretorias de Gestao
Corporativa - C, Financeira - F e a de Tecnologia - T
sao responsaveis por estabelecer diretrizes, normas e
procedimentos para toda a empresa no que se referem
aos assuntos: marketing, RH, responsabilidade social,
TI, patriménio, servigos juridicos, suprimentos e contra-
tagbes; contabilidade, finangas arrecadacéo, fiscal, or-
¢amento, meio ambiente, desenvolvimento operacional
e tecnoldgico, qualidade do produto agua e esgoto, em-
preendimentos e projetos especiais. As propostas sao
construidas de forma participativa (1.1f), submetidas a
aprovacao da Diretoria e o tema sendo aprovado é emi-
tida uma Deliberacao de Diretoria (DD), disponibilizada



Assembleia
Geral de
Acionistas (1976)

Conselho de
Administracéo
(1976)

Conselho Fiscal
(1976)

Comité de Audi-
toria (2005)

Comité de
Etica e Conduta
(d_2006)

Comité de
Riscos (d_2009)

Diretoria
Executiva (1976)

Canal de Denun-
cias (d_2006)

Relatério de
Sustentabilidade
(d_2008)

Audiéncias
Anuais de
Sustentabilidade
(d_2008)

Politica de Nego-
ciagdo (d_2002)

Politica de Divul-
gacao de Fatos
Relevantes
(d_2002)

Independéncia
de pelo menos
25% dos mem-
bros do conselho
de administracéo
(m_2018)

Emissao
exclusiva de
acdes ordinarias
(d_2008)

Deliberar todos os negécios da companhia e tomar as resolucdes que julgar convenientes a defesa dos direitos das
partes interessadas e ao desenvolvimento da organizacéo, elegendo ou destituindo os conselheiros de administragéao
e fiscal, quando necessario.

Aprovar e acompanhar o planejamento estratégico, programas anuais e plurianuais e orgamentos. Deliberar sobre
politicas publicas, de pregos, aumento de capital social e emissado de debéntures. Composto por 10 membros sendo
as posicdes de presidente do conselho e de presidente da empresa ocupadas por pessoas distintas. Dentre os con-
selheiros, quatro séo independentes, sendo um deles eleito pelos acionistas minoritarios. E assegurada a participa-
¢ao de um representante dos empregados.

Emitir pareceres sobre as contas dos administradores e demonstracées financeiras. Instalado de forma permanen-
te, compde-se de cinco membros titulares e respectivos suplentes, sendo um deles representante dos acionistas
minoritarios.

Dar assisténcia ao conselho de administracdo em questdes que envolvem contabilidade, controles internos, relatérios
financeiros e compliance. Composto por trés conselheiros de administragéo independentes dos quais um é espe-
cialista em finangas e coordenador do Comité. A nova versao do regimento (m_2009), aprovada pelo Conselho de
Administragao, esta disponivel na web site.

Responsavel por estimular o comprometimento com o Cédigo e zelar por sua constante pertinéncia, atualizacéo e
adequagao, bem como por orientar e sugerir agdes necessarias para divulgacéo e disseminagao de seus preceitos
em todos os niveis da empresa.

Responsavel pelo gerenciamento de riscos em ambito corporativo, que compreende a identificacéo, avaliagéo e
tratamento dos riscos estratégicos e dos principais processos de negdcio da Sabesp. E coordenado pela presidente
da empresa, composto por um representante do Conselho de Administragédo e um representante de cada diretoria.
Em 2011(m) foi criada uma superintendéncia especifica (PK) ligada diretamente a presidéncia.

Elaborar e submeter a aprovagéo do conselho os planos estratégicos, programas, orgamentos, balangos, relatérios
de demonstragao financeira e desempenho, politica de pessoal e proposta de aumento de capital ou reforma de
estatuto. Aprovar os critérios de investimentos, plano de contas e plano anual de seguros.

O canal esta preparado para acatar denuncias externas e internas, sempre preservando o anonimato. Os resultados
das averiguagdes sao encaminhados ao Comité de Auditoria e as incidéncias sao reportadas ao Comité de Etica
para tomada de agdes.

Disponibilizado anualmente as partes interessadas na Internet (www.sabesp.com.br) € um instrumento fundamental
para promover a transparéncia.

Painéis de engajamento promovidos com os varios atores socioambientais e econdmicos, relacionados as atividades
da empresa, para obter subsidios para o Relatério de Sustentabilidade.

Estabelece as regras para Pessoas Vinculadas (conforme Politica de Divulgacéo) quanto a negociagéo de Valores
Mobiliarios, definindo periodos nos quais as Pessoas Vinculadas devem abster-se de negociar com Valores Mo-
biliarios, evitando o questionamento com relagéo ao uso indevido de Atos ou Fatos Relevantes n&o divulgados ao
publico.

Regras que tratam da identificagdo, manuseio e divulgagao de informagdes acerca de atos e fatos que sejam capa-
zes de interferir nas cotagdes dos valores mobiliarios.

Define-se independéncia com base em uma série de critérios, inclusive a auséncia de relacionamento relevante entre
o conselheiro e a companhia listada.

Garantia de direito a voto a todos os acionistas.

no Portal Sabesp e registrada em ata.
Dependendo da natureza da diretriz, conforme estabeleci-
do no estatuto social, algumas propostas também devem
ser submetidas ao Conselho de Administragao, como por
exemplo, a aprovagdo das condi¢des gerais da 23% emissao
de debéntures ou a aprovagéo da Assembleia dos Acionis-
tas, como as demonstragdes financeiras da Companhia,
relativas ao exercicio social encerrado em 31/12/2016.
O envolvimento com os controladores ocorre pelo seu
superintendente no planejamento estratégico e no pla-
nejamento tatico da diretoria metropolitana, que também
conta com a participagao dos gerentes de departamento
e representantes da controladoria, qualidade e comunica-
¢ao. Merece destaque a participagdo do superintendente
da ML na estrutura de governanca, representando a Dire-
toria Metropolitana no Comité de Riscos da Sabesp.
Para prevenir e assegurar o cumprimento dos re-
quisitos de governanga, incluindo o controle dos atos
da diregao, esta definido praticas exemplares de am-

bito corporativo e/ou locais (fig.1.2.a/1), como também
os controles e procedimentos de divulgacédo de infor-
macoes, definidos nas regras 13a-15(e) do Securities
Exchange Act dos Estados Unidos, como Relatério da
Administragdo acerca do controle interno da divulga-
¢ao de informacdes financeiras e relatério de certifica-
¢ao da firma de auditoria independente. Vale destacar
que a Sabesp faz parte do IGC — indice de A¢des com
Governancga Corporativa Diferenciada da Bovespa e é
a Unica empresa do setor a fazer parte do ITAG — In-
dice de Agbes com Tag Along diferenciado, composta
por empresas que oferecem melhores condi¢gdes aos
acionistas minoritarios, no caso de alienagao do con-
trole. A PA - Superintendéncia de Auditoria assegura
a aplicacao das diretrizes estabelecidas para orientar
a atuacao dos administradores e da forgca de trabalho
por meio de auditorias. Tem atuagcdo independente,
com o objetivo de avaliar a integridade, adequacao,
eficacia e eficiéncia dos processos, e também dos sis-



temas de informagbes e de controles internos. Para
o adequado cumprimento de suas responsabilidades
tem acesso a todos os documentos, registros fisicos e
I6gicos, sistemas, locais e pessoas envolvidas com as
atividades sob exame. O sistema de governanga cor-
porativa atende aos mais altos niveis de transparéncia
e, além das auditorias internas realizadas pela PA, é
auditado periodicamente por auditorias independen-
tes, as quais, além de verificagdo de conformidade de-
monstram o carater preventivo, além de 6rgdos como
o Tribunal de contas do Estado, Agéncia Reguladora
entre outros. As atividades da PA sao supervisionadas
pelo Comité de Auditoria (fig.1.2.a/1) cuja atribuigéo é
acompanhar a eficacia da auditoria interna, do sistema
de gerenciamento de risco, 0 cumprimento da legisla-
g0, regulamentagdes e do Cédigo de Etica e Conduta.
A ML é uma das unidades autbnomas da M da Sabesp.
O principal executivo é o superintendente que participa
de féruns semanais na Diretoria, com a presenca do
diretor e demais superintendentes das unidades aut6-
nomas, tendo como objetivo prestar contas das me-
tas e realizagdes, receber diretrizes, levar demandas,
captar novas necessidades e promover parcerias com
outras UNs, onde também é realizado o levantamento
de demandas a serem levadas para o Conselho, bem
como o repasse das deliberagdes daquela instancia.
Os exemplos de melhoria no processo de governan-
ca (fig. 1.2.a/1) sédo corporativos e o aprendizado é
realizado nas reunides da Diretoria Colegiada e Con-
selho de Administragdo. A ML, demonstrando transpa-
réncia, inovou disponibilizando para toda Sabesp em
sua pagina da intranet as atas de reunides de analise
critica e desempenho global em todos os niveis ge-
renciais, desde 2007 e melhorada em 2014, podendo
ser consultado por qualquer funcionario da Sabesp. A
forca de trabalho e pessoas com acesso as instala-
¢bes acompanham os resultados e informacdes rele-
vantes dos processos nos painéis de gestdo a vista,
desenvolvidos com a pratica do 5 S e melhorados com
a implantagéo da ISO e OHSAS 18001.

A partir de 2008, a Sabesp sistematizou a gestao
dos riscos corporativos pelo Comité de Auditoria,
que também passou a identificar riscos potenciais e
a acompanhar o sistema de gerenciamento de riscos
tendo como referéncia os frameworks do Committe of
Sponsoring Organizations of the Treadway Commis-
sion (COSO) e do Control Objectives for Information
and Related Technology (Cobit). A metodologia atende
aos critérios de independéncia e esta em linha com
as exigéncias contemporaneas do mercado, como a
Lei Sarbanes-Oxley, o Cédigo de Melhores Praticas
de Governanga Corporativa do IBGC, normas técnicas
como a NBR ISO 31000 — Gestédo de Riscos — Prin-
cipios e Diretrizes, além de outros procedimentos de-
finidos pela Comissédo de Valores Mobiliarios (CVM),
pela Securities and Exchange Comission (SEC) e pela
BM&F. A PA, com a orientagao técnica de consultoria
e participagao das areas responsaveis, estruturou cor-
porativamente uma pratica para identificagédo, analise,
avaliagdo, tratamento e monitoramento continuo dos
riscos, consolidando o mapa de riscos empresariais da
Sabesp. Este processo foi melhorado com a segmen-
tagdo dos riscos financeiros, estratégicos e operacio-
nais, na qual participou também um representante da
ML, sendo que os riscos estratégicos prioritarios foram

desdobrados nas UNs da empresa. Seguindo essa
metodologia, a ML juntamente com as outras UNs da
M, e apoiadas pela PA identificaram os riscos opera-
cionais relativos a agua e esgoto (fig. 1.2.d/1). Com a
evolugao do processo, a Sabesp criou uma area espe-
cifica para a gestao de riscos (PK), garantindo os rigo-
rosos critérios de independéncia e tendo por objetivo
a reducao da probabilidade de impactos e/ou eventos
por perda, melhoria das praticas de gestdo de riscos
e mitigagdes e melhoria nos padrbes de governanga,
considerando também os riscos relacionados ao am-
bito financeiro e de infraestrutura. Os riscos relaciona-
dos ou que envolvam as parcerias sao avaliados pela
area juridica e sao elaborados contratos, seja no am-
bito corporativo ou na ML. Destaca-se, por exemplo, o
Programa Corrego Limpo, realizado em parceria com
a Prefeitura de Sao Paulo, entre outras. Para assegu-
rar o gerenciamento dos riscos identificados, foram
estabelecidos controles internos sistematicos, envol-
vendo 0s processos e mecanismos preventivos, citan-
do como exemplo a segregacgéo de fungdes adotada
em atividades criticas, PE-AU 0004 — Segregacéo de
Funcdes. De forma exemplar, a ML considera os riscos
identificados e analisados voltados ao seu negécio du-
rante o ciclo de planejamento operacional, utilizando a
matriz SWOT e os riscos empresariais analisados no
planejamento estratégico e tatico.

U002 — Baixa rentabilidade dos Ativos ~~ ©10-1€510.2

Estratégica

U005 - Nao atrair ou reter o capital
humano

U008 - Insuficéncias de materias

U009 - Indisponibilidade de agua tratada
na quantidade necessaria

U010 — Perdas reais e/ou aparentes de
agua.

U011 — Comprometimento da qualidade
da agua distribuida.

U012 — Escassez e reducéo da
disponibilidade Hidrica.

U017- Nao atingir a universalizagéo de
agua e esgoto em 2018.

U020 - Inadimpléncia dos valores
faturados

U021 - Redugao da receita

U024 - Nao renovar contratos de
municiipios operados

U026 - Fraudes comerciais

U028 - Comprometimento da qualidade
dos servigos prestados por terceiros

U030- Atuacédo das concorréncia na
base de clientes

P4.2, PI.1.1,P1.1.2,
PI13.1

P4.3, P5.4, P6.2
P4.4,P4.5, P4.6
S11.4,CS9.1, P4.2,
P4.6,P4.7
S$11.2,CS9.1,
CS9.5,P4.1

S11.2, P4.2, P4.6,
P4.7

CS9.1, CS9.2,CS9.3,
CS9.5,P4.2,P5.1,
$10.2

$10.2

$10.1, $10.2, CS8.2,
CS9.1, CS9.2,CS9.3,
CS9.5,P4.2,
P4.2,P4.6, P5.1

CS7.1,CS8.1,CS9.4,

S11.4, CS9.1, CS9.2,
P4.7

S11.4,S11.4,CS9.1,
CS9.2,P4.2, P54,
P6.1, P6.2

CS8.2,CS9.1,CS9.2,
CS9.3,CS9.5

As decis6es sao tomadas, implantadas e disse-
minadas para as partes interessadas, quando perti-
nente, seguindo a estrutura formal e estrutura de redes
internas, podendo envolver a formagdo de grupos de
trabalho, alinhada aos objetivos estratégicos e mode-



lo de negécio da ML. Os principais foruns de tomada
de decisao (fig.1.2.e/1) demonstram a participagdo dos
integrantes da administragdo neste processo, com
destaque para a analise critica e avaliagao de desempe-
nho global (1.3.b), pratica exemplar que tem um papel
importante no fluxo de tomada de decisdo e comuni-
cacéo das decisdes a lideranca e os grupos de traba-
Iho utilizam-se dos veiculos e praticas de comunicagao
(fig.1.3.d/1), com destaque para a reunido estruturada,
jornal mural e reunido relampago. O principal forum é o
CQG, formado pela alta diregéo ML, as informagdes sédo
selecionadas conforme pauta padronizada e os envolvi-
dos sao convidados de acordo com o tema.

A politica institucional PI-0022 — Divulgagao de
Atos e Fatos Relevantes e Preservagao de Sigi-
lo (d_2008) consolidou uma pratica utilizada desde a
entrada da Sabesp no Novo Mercado da BM&F e na
NYSE (d_2002), cujo objetivo é regular a divulgacao e
o uso de informacgdes que sejam consideradas atos ou
fatos relevantes, contemplando também procedimentos
relativos @ manutengéao de sigilo. Compete ao diretor de
relagdes com investidores da empresa a comunicagao
dos atos e fatos relevantes e estabelecer o conteudo
da comunicacao, primeiro a Diretoria Executiva, depois
a CVM, SEC e as bolsas de valores. As informagdes
relevantes sdo repassadas as demais partes interessa-
das de forma exemplar, por meio dos canais de inte-
racéo (fig. 1.2.a/1), bem como as areas responsaveis
por garantir a autenticidade. A ML conta com o polo de
comunicacao, o qual interage com a PC e atua nos pro-

cessos de comunicagao interna e externa apoiando a
alta diregdo nas questdes relacionadas a relevancia e
ao conteudo. O principal fato relevante operacional para
a sociedade é a comunicagdo das intervencdes progra-
madas ou emergenciais no sistema de distribuicdo de
agua, informadas de acordo com o PE-CO0006 — Co-
municagdo de Eventos Operacionais — Agua. Outros
critérios para definir fatos relevantes nao relacionados
a CVM que sado apresentados na (fig.1.2.f/1). Merece
destaque a Campanha Guardido das Aguas realizada
junto a sociedade para o combate a escassez hidrica
que afetou toda a populagédo. A campanha contou com
o comprometimento da forca de trabalho e envolveu as
redes externas nas agdes de conscientizacdo sobre a
necessidade de reducao de consumo e desperdicio.

A ML presta contas de suas ag¢oes e resultados
alcangados de forma exemplar, destacando-se os re-
quisitos do nivel de governanga do novo mercado da
BOVESPA, NYSE e Lei Sox, desdobrados das dire-
trizes empresariais por meio do seu principal execu-
tivo, o qual participa de féoruns semanais na M, com
as presencas do Diretor Metropolitano e demais supe-
rintendentes, prestando contas dos resultados. Esses
séo analisados, gerenciados e repassados a Diretoria
Executiva (fig.1.2.a/1) pelo Diretor. Para realizar esse
gerenciamento, o Diretor conta com o apoio de uma
controladoria, que, baseada em informacoes e relaté-
rios dos sistemas corporativos, agrupa os resultados,
repassando- 0s as areas corporativas funcionais. Os
resultados da diretoria e das areas funcionais séo

Processo de plane-

Superintendente, departamen-

jamento empresarial  tos, gerentes, encarregados e Anual
(d_1996) pessoas-chave
o
'% Alta Administragdo, Comuni-
7 CQG (d_1996) cagdo, Recursos Humanos,
:g Controladoria e Qualidade Samenel
35 . .
< } Idem ao CQG mais convi-
S CQGlI - (d_2014) T .
< v~ 3y
ngunlao de'angllse Alta Administragdo, Comuni-
critica e avaliagdo do = .
cagao, Recursos Humanos, Trimestral
EEEA e 25 Controladoria e Qualidade
(d_2005)
& Trimestral /
E % Reunido de Departa- Gerentes de departamentos e Mensal e
T2 mentos (d_1996)  das areas subordinadas extraordi-
o narias
% Rfaynlao o ar)al[se Gerentes, encarregados e
ko critica das geréncias g gl Mensal
15 (d_2007) P :

Obras previstas para
aquela area ou programas

Interesse das comunidades e/

Alinhado as estratégias corporativas, misséo, visdo
conforme critério 2.

Alinhar as praticas de gestao as estratégias e requisitos
das partes interessadas.

Garantir que haja a interagdo multidisciplinar necessaria
e fomento a um ambiente inovador.

Andlise critica dos indicadores de desempenho, con-
forme mapa estratégico da UN Leste e procedimento
PO-QA 0046 —

Desdobramento das decisées das reunides da Alta
Administragéo e analise critica das metas setoriais

Andlise critica dos indicadores, ndo conformidades,
acidente de trabalho, absenteismo e planos de acéo,
conforme procedimento PO-QA 0046

Reunides especificas com as comunidades conduzidas
pelos gerentes de ERs e PPC; folhetos, comunicados.

Avaliacédo de desempenho pelo FAC, reunido com o

administrador do contrato.

Diario oficial, quadro de avisos de licitagdes das Uns/

Sups, jornal de grande circulagdo, SGJ e-mail com

aviso para os fornecedores cadastrados no segmento,
comunicado para as entidades de classes e associagdes

para divulgagéo.

Reunido das areas, Mural, Dia do Compromisso.

preventivos e resultados Scciedade ou de relevancia publica.
obtidos.
Performance/ cumprimento R .

S Interfere na realizagdo/cumpri-
G egEEes GariE- mento do contrato.
tuais.

Fornecedores
Comunicagao das licita- Atendimento a legislagédo
coes. pertinente vigente.
Alteragdes de procedi- Afeta o desenvolvimento profis-
) Forga de ) = ’

mentos que interferem nas (bl sional, a atuagdo ou a qualida-

relacdes de trabalho.

de de vida do colaborador.

Documentads e relatorios
arquivados no MLI e siste-
ma de acompanhamento
do planejamento

Lista de presenca e
ata de reunido com um
quadro de pendéncias
para acompanhamento
das decisdes.

Lista de presenca e ata
de reunido na pagina de
acompanhamento de atas
ML no Portal Leste.

Gerentes envol-
vidos

Administradores
de contratos

Areas de licitago
das UNs/Sups

UNs/Sups



apresentados, confrontados e analisados em reunido
da Diretoria Executiva. A fig.1.2.1 apresenta alguns
exemplos de evolucéo e aprendizado das praticas re-
lativas a este item nos ultimos anos.

Criagéo do Comité de Elegibilidade e
Aconselhamento (m_2018)
Independéncia de mais de 25% dos
EsimEes elr:zlri;;;eégga;a Errfrgg?ss) do Conselho de Administragao
Govemanca | '13303/16  Implantagdo da Politica de Distribuicao de
Dividendos (m_2018)
Implantagéo da Politica de Transagdes
com Partes Relacionadas (m_2018)

-Arevisdo do planejamento estratégico foi
iniciada ao final de 2015, e contou com a
participagdo do Conselho de Administragao
(representando os controladores)
-Alteragao do Estatuto Social (m_2018).

Reunido de
aprendizado do
Planejamento
Estratégico.

Estabele-
cimento de
diretrizes

-Reviséo e adequagéo do Codigo de
Comiss&o Etica e Integridade alinhado as diretrizes
de Eticae 2016/2025
Conduta -Regulamento Interno de Licitagédo
(m_2018).-.

Conformida-
de com os
requisitos

legais

Implantagdo de planos de ag&o norteados
pela andlise de riscos de corrupgéo e
fraude corporativas, priorizando os pro-
cessos de maior vulnerabilidade. Também
foi promovida a contratagdo de servico de
consultoria com o objetivo de realizar uma
analise criteriosa do nivel de aderéncia
do Programa de Compliance da Sabesp
aos requisitos esperados pelos 6rgéos
controladores. (m_2015)

Implantagéo da Politica de Gestao de
Riscos Corporativos (m_2016)

Identificagao
e tratamento  Reuni&o da PK
dos riscos

Orientador para procedimentos relacio-
nados ao Ministério Publico: Inquéritos,
Acdes Judiciais e Termos de Ajuste e
Conduta (m_2014)

Decisdes do Férum M registradas no Pai-
nel de Bordo “real time”, ficando disponivel
para consulta imediatamente (m_2017).

Deliberacéo
da diretoria
0347/2014
Aprendizado
do Sistema
Gestéo M

Tomada e
comunicagao
das decisdes

Boletim e pagina dos mananciais; garantia
e confiabilidade de informagéo para a
gestao hidrica (m_2015), tem por objetivo
manter informada toda a populacéo sobre
as condicdes de abastecimento dos
mananciais.

Disponibilizagédo do Aplicativo Sabesp
Mananciais (m_2018).

Comunica-
¢ao de fatos Férum M
importantes

Relatorios Mensais de Performance,
elaborados com informagdes retiradas
diretamente dos sistemas corporativos,
garantindo a origem e autenticidade das
informagdes, onde o desempenho da M
Férum M pode ser analisado. (m_2013)
Material padronizado para visita as
prefeituras, que inclui informagdes sobre
o relacionamento da Sabesp com cada
municipio e a ultima edigéo do Relatdrio de
Sustentabilidade (m_2017).

Prestacéo de
contas

O conceito requisitos de partes interessadas é am-
plamente disseminado e utilizado na ML desde a ado-
¢ao do MEG em 1998, e passou por varios refinamen-
tos. Por ser uma pratica ja internalizada, desenvolvida
em varios momentos, a cada ciclo de planejamento foi
revisada e revalidada, até que o conceito de requisitos
teve um enfoque maior com a evolugdo do MEG. A ML,
com apoio de consultoria realizou um seminario duran-
te o ciclo de planejamento em 2013, onde foram vali-
dadas as partes interessadas tradicionais, e iden-
tificadas as nao tradicionais: a Agéncia Reguladora
e Prefeituras. Os principais produtos desse seminario

foram: mapeamento das formas de identificagdo das
partes interessadas e das necessidades e expectati-
vas, formas de traducéo e definicdo dos requisitos ex-
pressos na tabela P1.C/1. Os critérios para identifi-
cacao foram o grau de influéncia e impacto no sistema
de gestédo da ML, considerando-se também se atuava
diretamente ou representava outra parte interessada.
Em 2017, também passou por revisdo e de forma
inovadora foi criado o mapa de partes interessadas,
por meio de um brainstorming onde foram levantadas
possiveis partes, alinhado com os conceitos da 212
edicdo do MEG e melhorias do RA do PNQS, simulta-
neamente ao planejamento tatico da M, utilizando-se
da ferramenta QFD — Quality Function Deployed onde
foram pontuadas as partes interessadas mais relevan-
tes e validadas pelo CQG. A estrutura de Governanga
Corporativa é a principal ferramenta para proteg¢ao
dos direitos das partes interessadas (d_1997), fis-
calizando os atos da dire¢do e garantindo a equida-
de entre os socios (fig.1.2.d/1) A Sabesp esta listada
no Novo Mercado da BM&FBovespa, nivel mais alto
de governancga corporativa, atende aos requisitos da
lei Sarbanes Oxley. Durante o ciclo de planejamento,
também sao definidos indicadores e metas com base
nos requisitos identificados e sdo acompanhados sis-
tematicamente, garantindo assim o atendimento e
equidade. E a Unica empresa do setor a fazer parte do
ITAG — indice de A¢des com Tag Along diferenciado,
composta por empresas que oferecem melhores con-
dicbes aos acionistas minoritarios, no caso de aliena-
¢ao do controle.

As necessidades e expectativas dos controlado-

res e demais partes interessadas sao identificadas
durante o ciclo de planejamento (2.1), com apoio do
time de exceléncia, destacando-se que esse processo
ocorre de forma alinhada as diretrizes do Governo e do
planejamento estratégico Sabesp, aprovados no Con-
selho Administrativo e desdobrados do planejamento
tatico M. As partes interessadas nao tradicionais, as
prefeituras tem seus requisitos expressos por meio de
deliberagbes e contratos de concesséo, 0s quais sao
contemplados pelos tutores de objetivos e estdo defi-
nidos no mapa de partes interessadas.
Um exemplo de proatividade na analise das necessida-
des e expectativas foi a criacdo do Objetivo estratégico
P5 — Assegurar a Qualidade dos Servigos, consideran-
do-se os servicos regulados e considerando o cenario
da criacdo e a renovacao dos contratos de concessao
com os municipios, identificados na Matriz SWOT, tam-
bém foi criado o objetivo CS.8 - Manter os mercados
atuais de agua e esgoto e aumentar a base de clientes.
Além de indicadores e metas foram estabelecidas metodo-
logias e responsaveis para acompanhamento, inclusive no
ambito corporativo com a criagdo da superintendéncia PR,
que tem por finalidade o relacionamento com a agéncia
reguladora. As principais necessidades e expectativas dos
acionistas e poder concedente estdo expressas na tabela
P1.c/1, assim como requisitos.

A ML identifica, com apoio do time de exceléncia e de
acordo com os conceitos preconizados pelo MEG as redes
internas e externas durante o processo de planejamento
(2.1) que possam influenciar no éxito das estratégias. As
redes internas (fig. P.5/2), consideradas, exemplares e ino-
vacao pelo PNQS e IGS tiveram inicio com grupos da es-
trutura matricial, criados desde a implantagéo do modelo e



passaram por varios ciclos de melhoria. Com a criagao da
vigésima edi¢cdo do MEG e caderno de redes da FNQ, fo-
ram revistos os conceitos, em 2014, e identificados os gru-
pos, ou pessoas da rede que se enquadravam nessas defi-
nigoes. Esse trabalho foi um projeto do programa de Novos
Lideres da ML, patrocinado pelo CQG, considerando-se o
impacto da estrutura de redes no modelo de aprendizado,
pesquisa as demais estruturas de outras UNs da Diretoria
Metropolitana e metodologias utilizadas para identificagéo,
pesquisa com a lideranga, participantes e coordenadores
de grupos e aprovacéo pelo CQG. Da mesma forma, as
redes externas foram identificadas considerando-se as or-
ganizagcbes com as quais a ML interage e também as redes
da Sabesp e Diretoria, como por exemplo, as organizagdes
e redes que preconizam o MEG:
FNQ, ABES, CNQA, CTDISA, onde a ML tem participa-
¢ao ativa. No planejamento da ML sao definidas as re-
des a serem desenvolvidas, citando-se como exemplo
a governanca colaborativa, o que significa desenvolver
essa rede, pratica reconhecida como finalista no Prémio
IGS (inovagéo) e Prémio Mério Covas. As redes que
podem prejudicar também s&o identificadas e tratadas
a partir das fraquezas e ameagas identificadas na ma-
triz SWOT, citando como exemplo a fraqueza “falta de
acoes de marketing com foco nas estratégias”, citando-
-se a campanha reflexos e a ameaga “conflito pelo uso
da agua”, onde os participantes dos Comités de Bacias
séo treinados e orientados para a gestao de conflitos.

A Direcao exerce a lideranga e interage com as par-
tes interessadas tendo como base a estrutura hierarqui-
ca, onde cada area tem autonomia para liderar as equipes

Identificacdo
de partes [FIEE I ) :
TS Jamer]to Utlllzagaq dals ferramentas Bralnstqrmlng,

; Operacional QFD e criagdo do mapa de partes interes-
necessidades e Time d d 2017
expectativas e OUIDED | EELER (m_ ):
relacionamento e

Identificacédo das redes internas e externas
Plane- ML com o projeto dos novos lideres ML,
Identificacéo jamento  alinhado aos conceitos da FNQ (m_2014).
redes internas e Operacional
externas e Time de Utilizacéo das ferramentas Brainstorming,
exceléncia  QFD para pontuagao das redes mais

importantes (m_2017).

€ gerenciar 0s processos relacionados as suas respecti-
vas areas e responsabilidades funcionais alinhados aos
objetivos e as estratégias da ML e da Sabesp. Além dos
niveis de hierarquia formal, a estrutura de redes internas
por meio de grupos e comités (fig. P5/2), interage com
partes interessadas para o alcance das estratégias quan-
do pertinente. As intera¢des ocorrem por meio de praticas
estruturadas (fig. 1.3.d/1) que contemplam a identifica-
¢éo de suas expectativas e necessidades, bem como a
busca de oportunidades futuras e a transmisséo da Mis-
sao, Visao, Valores e Estratégias da Sabesp e da ML. As
melhorias apresentadas sdo consequéncia do processo
de aprendizado (1.2). A busca permanente pela consecu-
¢ao dos objetivos e resultados também acontece durante
os foruns de tomada de decisdo da ML(fig. 1.2.d/1) e,
ainda, por meio da construgao de parcerias estabelecidas
com instituicdes e entidades. Afig.1.3.1 apresenta alguns

o &l < Reunides com acionistas (1973) -
>
8 O F  Trimestrais Acionistas
a
i~ . Prefeituras
Reunido com Prefeituras (1996) Clientes
Continua Sociedade
Captagéo das demandas anual Prefeituras
Encontros com a comunidade Sociedade

(1995) Trimestral

Visita aos grandes consumidores
(1999) Continua

Encontro com os Fornecedores

Clientes do rol
de Grandes
consumidores

Prestacéo de contas, divulgacéo de resultados e principais estratégias
aos acionistas e deliberagdes.

Levantamento das expectativas, prestagao de contas, busca de oportu-
nidades, fortalecimento das relagées, disseminagao dos valores.

Visita nas prefeituras para captagdo de demandas

Comunicagao dos valores, principios, resultados empresariais, agdes e
objetivos da ML, coleta e tratamento de demandas da comunidade.

Apresentagao de propostas comerciais e acatamento de demandas
especificas de cada cliente.

Identificar parcerias e alinhamento aos objetivos e metas estratégi-
cas, melhorar qualidade dos produtos e servigos para satisfagéo dos

Discusséo de assuntos da area com os empregados. Acompanhamen-
to das metas, disseminag&o de orientagdes sobre seguranca.

Participacao da ML no planejamento da M.

Repassar Miss&o, Visdo e Valores. Identificar forgas e fraquezas.
Sugestdes para o ciclo do planejamento.

Oportunidade da forga de trabalho discutir/opinar sobre as agdes do
planejamento onde eles estdo envolvidos.

Repassar aos empregados o resultado do Planejamento, apresentar o
BSC da sua unidade e colher a assinatura de todos.

Compartilhar as melhores praticas das Unidades de Negdécio da Direto-
ria Metropolitana com a apresentacao pelos proprios empregados

Modelo adotado para compartilhar melhorias que fazem a diferenga
nos processos e inovagdes que geram resultados.

Modelo adotado para reconhecer os empregados que desenvolveram
e implantaram agdes que fizeram a diferenca

Reunibes para comunicagdo de informagde urgentes e importantes

(2008) Anual Fornecedores gas, mel
ounio S (00 empregacos
EI Captagédo das demandas anual Acionista
Dia do envolvimento anual (d_2009) Empregados
Debate nas areas anual (d_2009) Empregados
Dia do compromisso anual (d-2005) Empregados
(F;'_ch%rgga de melhores praticas Empregados
Seminario Gente que Inova (d_2015  Empregados
(Ed\fggaoﬁ/)-\nual de Reconhecimento Empregados
Reunido Relampago ( d_ 2006) Empregados

aos empregados

Presidéncia e Diretorias

Alta Administragao

Gerente Departamento de
Planejamento e Gerentes

Escritorios Regionais

MLIG

MLD14

Gerentes

Superintendente e Geren-
tes de Departamento

Gerentes de
Departamento e Gerentes

MIS

CQal

CQal

Gerentes



exemplos de evolugéo e aprendizado das praticas relati-
vas a este item nos ultimos anos.

Considerada pratica exemplar, a analise critica do
desempenho global esté estruturada e integrada com
as estratégias, planos de agao e principais requisitos
das partes interessadas, por meio da utilizagao da
ferramenta Mapa Nosso Compromisso, baseada na
metodologia BSC (fig.2.1.d/1). Essa metodologia é
conhecida como Painel de Bordo permite a viséo e a
analise sistémica dos indicadores estratégicos da ML.
A gestao dos indicadores passou por varios ciclos de
melhoria até chegar ao Sistema de Acompanhamento
do Planejamento, que apoia a avaliagdo do desem-
penho global, agregacéo dos resultados e acompa-
nhamento dos planos de acdo. As informagbes sao
atualizadas mensalmente pelos tutores de objetivos e
macroagdes, sendo acompanhadas pelo MLI, respon-
savel pela gestao, inclusive pela sele¢cao das informa-
¢bes com base no critério estratégico dos indicadores
e planos de agao. A avaliagdo do desempenho global,
detalhada no PO-QAO0046 integra também os requisi-
tos das normas ISO e OHSAS e tem como entradas a
realimentacdo do cliente, auditorias de 5S, ISO, OH-
SAS e MEG, situacao das agbes corretivas e preven-
tivas, informagdes sobre o RH e clima organizacional
(horas extras, acidentes de trabalho, absenteismo e
capacitagcado) e mudangas que possam afetar o siste-
ma de gestdo. Além da reunido da analise do desem-
penho global, é realizada mensalmente nas areas da
ML, a reunido de analise critica que avalia os indica-
dores operacionais e informacgdes pertinentes de cada
processo. Cada area tem o seu processo e indicado-
res identificados nos DSls, estratégicos ou ndo. Me-
recem destaque as reunides dos grupos da estrutura
de redes internas e a reunido do CQG, onde ocorre o
alinhamento com os temas da Diretoria Metropolitana
trazidos pelo superintendente, assim como o acom-
panhamento dos processos, indicadores e praticas
de gestdo. A integragao das praticas permite a agili-
dade na tomada de decisdo em todos os niveis e foi
demonstrada na gestédo da crise durante o periodo de
escassez hidrica, onde as informagdes sobre nivel de
reservatoérios, clima e outros fatores relacionados foi
amplamente discutida e por meio de a¢des planejadas
e implantadas com a cooperacgéao de todos superou- se
esse periodo e foram definidas agdes de mitigagao.

Desde 1998, com a adogao do MEG pela ML, o pro-
cesso de aprendizado tem se aprimorado para a busca e
a utilizagéo de referenciais comparativos. A gestdo das
informagb6es comparativas ¢ realizada de maneira
padronizada, PO-QA0106 v.5 — Gestao de Informagbes
comparativas — ML revisado periodicamente. A identifi-
cacgao das informagbes comparativas necessarias para
a gestao do desempenho estratégico e operacional é
realizada durante o planejamento pelos tutores dos ob-
jetivos, em conjunto com as geréncias, orientados pelo
MLI. Os principais critérios ou combinagao destes, para
determinacéo da pertinéncia dos referenciais compara-
tivos utilizados pela ML, consideram referenciais exter-
nos ou internos, coerentes com as fontes, (fig.1.1.g/1).
Alinhado ao PO-QA0106, na selecéo das fontes levam-
-se em consideragdo os seguintes critérios: confiabili-
dade, acessibilidade, periodicidade e custo para obten-
¢ao das informagdes, de acordo com a pertinéncia. Em

2013, houve refinamento na metodologia com a elabo-
racdo de um workshop para avaliagdo dos requisitos
das partes interessadas que também tratou dos refe-
renciais e a criacdo de uma metodologia que integra a
agregacao da analise dos indicadores estratégicos con-
siderando-se os requisitos das partes interessadas e o
referencial comparativo. Uma evolugao na metodologia
foi que, para a selegao do referencial de cada indicador,
séo consideradas as possiveis organiza¢des de dentro
e fora do setor, levantados os resultados disponiveis e
justificada a escolha ou ndo de cada referencial deta-
Ihando-se no formulario especifico. Dessa forma, é feita
uma analise muito mais abrangente de cada indicador. A
ML colabora com as diretrizes empresariais e identifica
informacdes do setor e internacionais considerando-se
os critérios de pertinéncia alinhados a Visdo e Missao
da Sabesp. Vale destacar que a ML adota, entre esses
critérios, UNs da M que também compartilham da busca
pela exceléncia e sdo referéncia no mercado e setor,
ajudando a Sabesp a ser referéncia internacional.

O desempenho operacional e estratégico é ava-
liado por meio de reunibes padronizadas, conforme o
procedimento PO-QA0046 — Analise Critica do Desem-
penho Global — ML v.6. Desde sua primeira versao, em
2006, o procedimento agregou as exigéncias da ava-
liagdo de desempenho do MEG e requisitos da norma
ISO, definindo as responsabilidades, periodicidade, en-
tradas e saidas. A analise critica ocorre em trés niveis:
* Células e unidades gerenciais — mensalmente
* Departamentos e superintendéncia — trimestralmente
¢ Avaliacdo do desempenho global — trimestralmente
As etapas do processo da avaliagdo do desempenho sao:
1. Analise das macroagdes: considera o desempenho
dos indicadores, aspectos de sustentabilidade e o
cumprimento dos planos de acéo elaborados no pla-
nejamento operacional;

2. Analise critica do impacto das macroagdes nas metas
globais pelos tutores e departamentos, considerando as
informagdes e variaveis do ambiente externo e interno,
avaliacdo dos referenciais comparativos e requisitos das
partes interessadas, com posterior alimentagéo do sis-
tema de acompanhamento do planejamento na intranet;
3. Consolidagao das analises pela equipe do Departa-
mento de Planejamento Integrado Leste;

4. Reunido de analise critica do desempenho global pela
Alta Administragao e disseminagao para a forca de traba-
lho, por meio do Portal ML e do ML Informa. Em 2013, a
pratica foi refinada com a participagéo de todos os geren-
tes e tutores de meta, e em 2017 a forma de apresenta-
¢ao foi padronizada, gerando melhoria na disseminagéo
€ na cooperacao, sendo que, até entao, participava so-
mente o CQG. Cada tutor de meta apresenta a analise
das macroacdes e o tutor do objetivo a analise global com
base nas informagdes sobre referenciais comparativos e
requisitos de partes interessadas alinhados ao FDI, bem
como as agdes corretivas e preventivas em andamento
ou a necessidade de novas agbes caso seja necessa-
rio. Anualmente, é realizada a analise dos indicadores no
inicio do novo ciclo de planejamento, finalizando assim,
o ciclo anterior, onde sdo avaliadas as necessidades de
melhoria conforme o modelo de aprendizado ML. As in-
formagodes qualitativas, comparativas, as variaveis do
ambiente externo e interno e os riscos operacionais im-
plicitos aos processos servem como parametros e sao
compiladas pelos gerentes, MLI e grupos de trabalho,



oriundas das seguintes fontes:

* Alta Administragéo da Sabesp e demais UNs;

» Dados obtidos do ambiente competitivo por meio de
benchmarking focado em melhorias nas praticas de
gestao, tecnologias e processos de trabalho;

» Variaveis ambientais e sazonais que afetam a produ-
¢éo da agua, as vendas e a prestagdo dos servicos;
 Politicas publicas estaduais e federais do setor de
saneamento e saude;

* Mudangas do cenario politico;

» Reclamacdes recebidas por meio dos canais de aten-
dimento da empresa, 6rgaos de defesa do consumidor
e imprensa.

Os tutores dos objetivos sdo responsaveis pelo acom-
panhamento e implantagédo das decisdes decorrentes
da analise, assim como pelo direcionamento da reviséo
dos planos de agao aos responsaveis pelas macroagoes.
Todas as modificagdes e seus respectivos registros sao
feitos no sistema de acompanhamento do planejamento
(2.2), acompanhado pelo MLI. Com a implantagao do sis-
tema DocNIx, desde 2007, as acdes corretivas e preven-
tivas sao tratadas no Médulo DocAction e acompanhadas
pela Alta Administragéo. O DocAction tem por finalidade
registrar e tratar agdes corretivas e preventivas, incor-
pora ferramentas como a analise de causa, utilizando o:
Diagrama de Ishikawa e planos de ag¢do, com o 5W2H.
O sistema esta integrado ao correio eletrénico propician-
do a emissédo de notificagbes aos envolvidos em cada
fase do tratamento das ocorréncias, permitindo verificar
a eficacia das agbes tomadas e se necessario, a remis-
sdo da incidéncia. Sua utilizagdo para acompanhamento
das ac¢des demonstra a proatividade e transparéncia da
ML, pois todo empregado pode consultar o andamento
das ac0es corretivas e preventivas. Em 2007, de forma
inovadora, a ML certificou o processo de planejamento
na norma ISO 9001, e em 2010, foi recertificado na ver-
sdo ISO 9001: 2008. Desde 2008, esta 100% conforme,
Ou seja, ndo possui ndo conformidades apontadas. Em
2011, o sistema DocAction foi atualizado com a aquisi¢éao
do DocNix Blue, contemplando otimizagbes para o SIS
- Sistema Integrado Sabesp e melhorando a acessibili-
dade, utilizando a plataforma WEB. As metas ndo cum-
pridas consideradas criticas sao analisadas e acompa-
nhadas diretamente pelo CQG, onde o tutor apresenta a
analise de causa e agdes tomadas. Dessa forma, toda a
lideranga e envolvida na solugao do problema, pois cada
um tem a oportunidade de contribuir com as sugestdes
da solugao. Vale lembrar que o acompanhamento das
acgoes corretivas e preventivas sdo entradas, da reuniao
de analise critica e avaliagdo do desempenho global, em
toda ML.

Na Fig.1.4.1 estdo expressos os exemplos de refina-
mento das praticas.

Melhoria na andlise das informagdes e dos

Anali Planeja- S P >
d e:e;e ggh o | s na; Oeéa ~ indicadores criticos com apresentagdo mensal
operaciF:)naI racionalpe na reuni&o do CQG possibilitando maior

ar: agilidade e proatividade na corre¢céo de rumos

ratégi
e estratégico CQG (m_2017)
Padronizagéo da reunido de realinhamento de

Andlise do Planeja- metas realizada em periodo especifico, onde
desempenho mento Ope- o responsavel pela meta apresenta sua pro-
operacional racional e posta, considerando referencias comparativos,
e estratégico CQG RPIs e outros cenarios a serem validados em

reunido do CQG (m_2016)



PNQS - Nivel IV - Plus Estratégias e Planos

-
- /

—







PNQS - Nivel IV - Plus

Estrategias e Planos

2.1 - FORMULACAO DAS ESTRATEGIAS

O processo de Planejamento da UN Leste é partici-
pativo, promove a integragcédo entre processos, areas
e pessoas, esta estruturado em etapas contemplando
a formulacéo e implementagao das estratégias, acom-
panhamento, controle e orcamento empresarial, con-
forme figura 2.1/2.

a) A analise do macroambiente de atuagdo da ML e
suas tendéncias, que permitem investigar as forgas pro-
pulsoras, restritivas, s&o realizados corporativamente
(d_1996), durante o processo de planejamento estraté-
gico da Sabesp, por meio do direcionamento do progra-
ma de governo, aspectos juridico-institucionais, tendén-
cias politicas e econdmicas, panorama setorial, estudos

Fig. 2.1/2 — Etapas do planejamento operacional ML- 2017

PLANEJAMENTO OPERACIONAL ML 2017
Formulacdo das estratégias

ETAPA 1
CENARIO EXTERNO
Publico: Gerentes e Gestores é
Produto: Andlise do Macroambiente
09/11/2016

18/11/2016

ETAPA2 ETAPA 3
CENARIO INTERNO

Publico: Gerentes e Gestores

Produto: RPI, Ativos, Riscos, Redes,
Orgamentos, Mercado ,Relacionamento com
Clientes, Cultura Organizacional e Competéncias

PRE WORK SWOT E OBJETIVOS
b Publico: CQG

Produtos: SWOT ML, RISCOS, Objetivos e
Indicadores

18/11a24/11

Orgamento Empresarial 2017-2021

Implementacdo das Estratégias

===l &

Acompanhamento e Controle

ETAPA 10 Anélises criticas mensais (tutor da
Alimentagdo do sistema meta).
de planejamento.

Andlises criticas trimestrais e
acumulada (corpo gerencial).

Andlise critica do exercicio.

APRENDIZADO ]

O planejamento da UN Leste é operacional no contex-

to da Sabesp, conforme segue:

* Planejamento Estratégico Sabesp - PE (d_1996): co-
ordenado pela PI, ocorre a cada dez anos com re-
visdo anual, no Seminario de PE e participam des-
te processo, a presidéncia, assessoria, diretoria e
superintendéncia das UNs/Sups. Nessa etapa sao
definidas as diretrizes e estratégias de negdcio, con-
siderando as demandas dos acionistas e as necessi-
dades das partes interessadas.

* Planejamento Tatico da M (d_2006): alinhado ao PE,
conta com a participagao do diretor metropolitano,
assessores, superintendentes, gerentes de departa-
mento, representantes da qualidade e controladoria
da diretoria e das UNs/Sups, ocorre a cada 5 anos
com revisao anual. O produto deste processo é o
BSC da M com objetivos taticos, planos e direciona-
dores taticos, indicadores e metas.

* Planejamento Operacional (d_2000) ocorre anualmen-
te nas UNs/Sups, com a participagdo dos superinten-
dentes, gerentes de departamento, gerentes de divi-
s&o e representantes da FT.

demograficos, planos diretores de agua e esgoto, entre
outras informagdes do segmento. S&o coordenados
pela PI, e as informacgdes séo extraidas das legislagdes,
analises de consultorias, pesquisas e publicagbes.
Desde 2011 a metodologia utilizada para o estudo de
cenarios é a PESTAL - analise dos ambientes Politi-
cos, Econdmicos, Sociais, Tecnolégicos, Ambientais e
Legais (Fig.2.1.a/1).

A ML participa diretamente dessa andlise de forma
desdobrada do corporativo para a formulagédo do ma-
croambiente da organizagdo. Em 2010 a participagéo
ocorreu por meio de respostas a questionarios pelo
Superintendente, como refinamento, em 2011 foram
realizadas entrevistas com todos os Diretores, Supe-
rintendentes, Assistentes e Assessores (fig. 2.1.a/2),
e respondidos questionarios, via intranet, em 2016,
além de entrevista com o Superintendente, a ML con-
tribuiu com a participagédo dos departamentos na ativi-
dade de pré-work para sugestdes e contribuicbes na
andlise PESTAL, Diretrizes Estratégicas, Misséo, Vi-
séo e SWOT. No Planejamento Tatico da M 2017-2021
foram realizados de forma exemplar sete seminarios
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« Conlflitos regionais: disputa pelo uso da agua (SP, RJ e MG).
« Criagéo de agéncias e atividade regulatéria em fase de
Politico consolidacao.
Escassez Hidrica: Gestéo da Crise Hidrica, Seguranca

Hidrica.
» Aumento dos custos: energia elétrica, mao-de-obra, contin-
Econé- géncias.
mico Captagao de recursos: dificuldade e aumento do custo.

Crise econdmica.

Crescimento do desemprego, queda do poder de compra e

inadimpléncia.

Dificuldade de atuagdo em areas com ocupagao irregulares

com demanda dos servigos de saneamento e impedimentos
legais.

Movimentos de defesa do consumidor / midia.

Social

Burocracia e morosidade no desembaraco de tecnologias
internacionais.

Tecnolo- Investimento P&D de solugdes para a crise hidrica: agua de
gico reuso, desalinizacéo.

Novas formas de comunicagéo para melhorar a interacéo:
WhatsApp, redes sociais, mobile.

Bacias hidrograficas: foco de atengao.

Meio ambiente: a degradagdo compromete os recursos
hidricos.

Mudancas climaticas.

Ambiental

Falta de politica publica para regularizagéo de uso e ocupagéo
do solo (baixa renda).

Maior mobilizagéo e capacitagao dos 6rgéos reguladores e
Legal fiscalizadores: CETESB, MP, DAEE, ANA, ARSESP.
Morosidade na obtengao de licengas e autorizacées, impac-
tando na execugao de obras, e custos associados, sendo que
0s servigos auténomos sao isentos.

Figura 2.1.a/2 — Principais temas das entrevistas

Modelo de Gestéo da Sabesp;
Ampliagéo da atuagdo em novos municipios;
Alinhamento e integragdo da empresa;
Novos negocios;
Desenvolvimento da liderancga;
Aplicagao das deliberagdes;
Gestdo de Pessoas;
Modelo de Parcerias;
. Terceirizagéo;

10. Universalizagao;

11. Renovagéo de Ativos;

12. Equilibrio do desempenho da empresa(Financeiro e operacional).
com o objetivo de analisar e avaliar os cenarios e as
conjunturas sob a ¢ética do PIR - Plano Integrado Re-
gional, o qual é elaborado desde 1998 e amplamente
difundido. Demonstrando refinamento, as apresenta-
¢Oes tiveram a participagédo de especialistas externos,
visando ampliar e explorar a conjuntura territorial, po-
litica, econdmica, regulatdria, fiscal e social do pais,
do setor, e do mercado da M. Todas as apresentagdes
foram divulgadas nos canais de comunicagao e estao
expostas para consulta de qualquer funcionario.
Nesses Seminarios ainda foram desdobradas as a¢oes
estruturais da Sabesp, tais como: Programa Metro-
politano de Agua (PMA), Programa Metropolitano de
Esgoto (PME), investimentos de curto, médio e longo
prazo, Programa de Perdas, obras estruturantes para
combate a crise hidrica, entre outros.
De forma proativa, no PT 2018-2022, foram convida-
dos diretores e especialistas para apresentar a analise
do ambiente externo. Além da entrevista, a apresenta-
¢ao macroambiente, de forma inovadora, foi desenvol-
vida em formato de storytelling, com as perspectivas
adotadas da ferramenta PESTEL (incluido o cenario
ecologico). Também foram realizados sete painéis com
representantes das partes interessadas convencionais
€ nao convencionais, mediados pelo Diretor, assesso-
res e superintendentes onde foram levantadas as suas
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necessidades e expectativas em relagao a Sabesp. O
superintendente da ML realizou a mediagdo da parte
interessada Clientes Baixa Renda.

Todos os produtos das analises de macroambiente,
do planejamento estratégico e tatico, anualmente sédo
considerados inputs e fontes na formulacdo da estraté-
gia para o planejamento operacional, com a participa-
¢ao de toda a lideranga e pessoas chave. (fig.2.1.a/3).

PRINCIPAIS INFORMAGOES E FONTES - Fig.2.1.a/3

Perspectivas macroeconémicas e tendéncias com foco em indicado-
res econdmicos e resultados fiscais de SP e da Unido apresentados
pelo Secretério da Fazenda do Estado de S&o Paulo

Censo Brasileiro e Estudos do Crescimento Populacional — IBGE
Diagnostico do CEMADEN - Centro de Monitoramento e Alertas de
Desastres Naturais

SNIS - Sistema Nacional de Informacdes sobre Saneamento

O arranjo Institucional Metropolitano e o saneamento como elemento
para a reducdo das desigualdades sociais (EMPLASA)

O Papel da Regulagao nos Servigos Publicos ARSESP

A Crise Econdmica e seus Reflexos no Setor de Saneamento
Nucleo de Gestéo Técnica entre a Sabesp e a PMSP

Painel com representantes das Partes Interessadas: Acionistas;
Poder Concedente; Sociedade; Clientes — Baixa Renda; Clientes —
Grandes Consumidores; Forga de Trabalho e Regulagdo ARSESP

Pesquisas de satisfagdo dos empregados

Pesquisa de satisfagao dos clientes.

Diretrizes Institucionais

PESTAL PE 2016 - 2021

Andlise de desempenho dos Planejamentos anteriores.
Analise de desempenho dos processos

Perspectivas e Desafios Sabesp

Os Reflexos das Crises dos Recursos Hidricos e da Economia
Plano Diretor de Agua (PDA) / Plano Diretor de Esgoto (PDE)
Plano Metropolitano de Agua (PMA)

Plano Metropolitano de Esgoto (PME)

Abastecimento da RMSP

Priorizagao dos Investimentos

Programa de Reducéo de Perdas 2017-2021

Cenarios da Regulacédo na Sabesp

Estrutura Tarifaria / Modelo pelo Mundo

Diagnéstico da Queda no Consumo de Agua na RMSP

« Utilizagdo da AHP no Plano de Investimentos da Metropolitana

b) As analises e avaliagdes das caracteristicas do
setor de atuacao e suas tendéncias sao realizadas
durante o processo de planejamento estratégico da
Sabesp, conforme descrito em 2.1.a., com a participa-
¢ao da ML com seu superintendente, departamentos e
pessoas chave com a incumbéncia de desdobrar as in-
formacdes a todos os envolvidos e planejar estratégias
operacionais inerentes ao ramo de atuacéo.

Além dos produtos citados no item anterior, a ML trou-
xe para o ciclo de planejamento as etapas de avalia-
¢ao de cenarios, conforme figura 2.1/1 etapas 1 e 2,
para avaliar as influéncias setoriais e forgas atuantes
e principais informagdes para alinhamento estratégico
do planejamento ML. Todos os temas abordados se-
guem na figura 2.1.b/1

Fig:.2.1.b/1 — Temas e fontes abordados no setor de atuagao
Cenario Externo e Setor de Atuacao

« Cenario Politico e do Setor « Partes Interessadas - Rede - Ativos
de Saneamento - ABES Intangiveis - ML

« Cenario Econdmico e Mercado (orgamento Vendas) - MLIC
Perspectivas da Economia Orcamento Despesas e Investimento
Brasileira - FIA-USP -MLD 13

* Nova Lei para as Estatais « Tecnologia da Informagéo - MLD 12
(13.303, de 30/6/2016) - CJ Cultura Organizacional e Competén-

« Agéncia Reguladora - cias esséncias - MLD 13
ARSESP * RSA- MLIC

Relacionamento com Clientes - MLIG

« Alinhamento Estratégico - Pl

« Alinhamento Tatico - MP

Na formulagdo das estratégias, na etapa 3 da figu-
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ra 2.1/2, também sao verificadas as informagdes le-
vantadas pela Sabesp e Diretoria, e sdo discutidos e
analisados assuntos pertinente a UN, referentes a sua
atuacdo no setor, os principais temas e fontes estéo
representados na figura 2.1.b/2.

1.b/2 — Informacgoes e fontes da analise do setor

Informagoes / Fontes

Marco regulatério: SABESP (www.sabesp.com.br)

Aumento de custos crescentes: Valor Econdmico

Risco de escassez de energia elétrica: Sindicato dos Engenheiros no
Estado de SP

Mananciais cada vez mais longe: Estudos de viabilidade SABESP

Alta pressdo da populagdo, imprensa e sociedade organizada (redes
sociais e ONGs, associagdes, “especialistas” etc.) pela regularidade do
abastecimento: Instituto IPEA - www.ipea.gov.br

Empresas do setor de infraestrutura: Senado e-Cidadania

Novas regras e limitagoes de vazéo / outorgas pelo uso da agua; Agéncia
Nacional das Aguas - ANA

As redes mais importantes para o negocio séo avaliadas
e consideradas nos ciclos de planejamento, em 2017, na
ML, no grupo CQG que conta com a participagéo da alta
administracdo da ML, foi utilizada a metodologia QFD
(Quality Function Deployement), para priorizagao das re-
des mais importantes para o negécio. (Fig.P.1.c/2).
Como exemplo de estratégia, destaca-se atuagao
com a rede RSA, podem ser verificados nas macroa-
¢cOes “Atingir a média de 85% dos cérregos com DBO
igual ou menor a 30mg/l” e “Aumentar de 37,5% para
62,5% a gestédo por governanga colaborativa nos cér-
regos factiveis da ML”, com a participagdo e atuagéo
conjunta com a sociedade e prefeituras.

As tecnologias relevantes necessarias para o ne-
gocio sao identificadas e avaliadas desde o cenario
interno, conforme citado na figura 2.1.b/1, sendo des-
dobrado no planejamento operacional ML, anualmente,
com as liderancgas e pessoas chave em etapa especifica
(etapas 6 e 7 fig. 2.1.1/2), quando sao elencadas as ne-
cessidades para desenvolver as macroagdes e planos
de acao referentes ao atendimento dos objetivos da ML.
Como exemplo de levantamento de necessidade de TI
para desenvolvimento da macroacao P110.2a, podemos
citar a agao “Adequar o sistema de acompanhamento
de prazo Arsesp a nova deliberagdo n° 550/2015”

c) Os estudos dos cenarios que permitem a anali-
se e avaliagao do mercado de atuagao e suas ten-
déncias também s&o realizados durante o processo de
Planejamento Operacional desdobrados dos PE e PT, e
sao utilizados na ML nas etapas de elaboragéo de ob-
jetivos e metas, conforme descrito em 2.1.a e os princi-
pais temas tratados estao descritos na Fig. 2.1.a/1.
Anualmente, com a analise de mercado sao realizadas
as projec¢des de vendas (critério 3.1.a), prevendo o cres-
cimento de clientes, considerando as diretrizes do PE,
analise da PESTAL, os temas relevantes para o setor de
saneamento, a analise da Matriz SWOT, faturamento
e arrecadacgao, ciclo de revisao tarifaria, a concorrén-
cia, inadimpléncia e demais fatores mercadoldgicos que
compdem o orgamento de vendas, que é elaborado com
a participagéo dos gerentes de divisao e forum vendas,
e serve de estratégia de mercado para atuagéo no pro-
ximo ano, com a definicdo de objetivos e macroagdes.
d) Desde 2008, a identificagdo dos ativos intangi-
veis mais importantes ¢é realizada no ciclo do plane-
jamento operacional da ML, na etapa 2 de formulagéo

Figura 2.1.c/1 — Informagoes e Fontes da Analise de Mercado

Principais Informagoes para

analise de mercado de Atuacao / Fontes

Produtos do Planejamento estratégico Sabesp: PE 2016-2021
Produtos do Planejamento tatico da M: Planejamento Tatico 2015

Planos diretores (d_1975): sdo estudos de concepgéo dos sistemas de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario para a regido metropolitana:
Plano Diretor Sabesp

Pesquisa de Satisfacdo dos clientes

Necessidades e expectativas dos fornecedores: Reunides com Fornecedores
e Administradores de Contratos

Escassez Hidrica: Analise de Cenario da Gestao Coprporativa
Riscos Operacionais: Levantamento e apuragao de dados - PK

Necessidades da sociedade: Célula de RSA

das estratégias (Fig.2.1/2). A identificagédo teve inicio
com a adogao do MEG, passou por varios ciclos de
refinamento e foram classificados em 4 grupos: ativos
humanos, de infraestrutura, de relacionamentos e de
mercado (Fig. 2.1.d/1) com base no mapa de relacio-
namento de processos da ML. Em 2012, foi introduzida
na ML a metodologia VRIO com apoio de consultoria,
integrando dois modelos tedricos: a perspectiva de
posicionamento e a visdo baseada em recursos. Esta
ferramenta de andlise e identificacdo de ativos tem
como premissa a possibilidade de aproveitamento dos
recursos como vantagem competitiva se eles forem
valiosos, raros, dificeis de imitar e estiverem organi-
zados para serem explorados, permitindo a avaliagao
e o desenvolvimento dos ativos de forma estruturada.
Em 2017, foi utilizada a metodologia de QFD (Quality
Function Development) com a participagdo do CQG
(Comité da qualidade em Gestéo), do Superintenden-
te, Gerentes de Departamento, Qualidade, RH e Co-
municag&o, em que 0 grupo respondeu para cada gru-
po de ativos: “Qual a importancia do ativo intangivel no
ambito da ML? ”. Foram pontuados, de acordo com a
percepgao do grupo, qual a caracteristica presente no
ativo intangivel em relagdo as perspectivas do VRIO,
se Alta ou Baixa, e o material foi input para o ciclo de
planejamento. O desenvolvimento e protecdo dos
principais ativos intangiveis estdo mencionados
nos mecanismos descritos na (Fig. 2.1.d/1)

O desenvolvimento dos ativos intangiveis é reali-
zado por meio de oportunidades de capacitagéo, de-
senvolvimento, compartilhamento de conhecimentos e
de praticas com foco na busca de novas tecnologias,
visando melhoria dos processos, agilidade, qualida-
de dos servigos executados e satisfagdo dos clientes
internos, externos e demais parceiros. Exemplo de
identificagdo e desenvolvimento do grupo de ativos de
relacionamento, podemos citar as agdes de relaciona-
mento com clientes abordada no critério 3.1b.

Os mecanismos para o desenvolvimento e protecao
dos principais ativos intangiveis estao detalhados
na figura 2.1d/1.

e) A analise do ambiente interno é realizada no plane-
jamento operacional ML, anualmente, sdo contempladas
informagdes do PE e Tatico, que sao inputs para a es-
tratégias da ML, s&o consideradas outras informagoes,
como a analise dos resultados de periodos anteriores
(com histérico de cinco anos), a pesquisa de clima or-
ganizacional (6.3.c), pesquisa de satisfagao dos clientes
(3.1.c), e os relatérios de avaliagao de participacdes em
prémios de exceléncia de ciclos anteriores e assuntos
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Ativos Intangiveis Principais Mecanismos de Desenvolvimento Principais Mecanismos de Protecao

Operagao de agua e esgoto

Gestéo de perdas
Cadastro comercial

Cadastro técnico

Infraestrutura

Sistemas informatizados

Aplicagédo do modelo de
exceléncia da gestao

Cultura/Clima Organiza-
cional

Estrutura de redes
Gente que Inova ML
Momento de Tecnologia
Projetos

Metodologia para projetos de sistemas

Sistema de gestao da qualidade
Programa de desenvolvimento da lideranga

Monitoramento da cultura
Programa de Melhoria do Clima
Programa de Desenvolvimento da Lideranca

Plano de capacitagéo e desenvolvimento - PCD

Politica institucional da Tl
Sistema SAPA: plano de agédo dos projetos em andamento
SOE - Sistema de Organizagdo Empresarial

Politica institucional da Tl

Relatério de gestéo: onde sdo descritos os processos gerenciais com
as praticas de gestdo e padrdes de trabalho da ML

Planejamento Operacional/Mapa Nosso Compromisso

Documentagéo interna

Pacote de beneficios

Programa Novos Lideres

Intranet Sabesp: disponibiliza trabalhos, monografias, apresenta-
¢Oes, relatos de viagens realizadas pelos empregados

Pacote de beneficios
Sistema de avaliagédo por competéncias e Feedback

Contrato de demanda firme

12}
g » Programa Melhores Praticas e Portal Gestédo do
g Conhecimento e qualifica- Conhecimento M
= ¢ao da forga de trabalho « Universidade Empresarial Sabesp (UES) e TV
Corporativa (DTCom)
» Espago do conhecimento ML
Capacidade para solucionar « Reunibes de analise critica
problemas * Programa de desenvolvimento da lideranca
. « Visita aos clientes - Grandes Consumidores
Eicilﬁg:namento com os » Analise das manifestagdes nos canais de relacio-
namento
Relacionamento com as - Plisaiatng Eaiise Linlse
9 | s * Reunides com Prefeituras
5 P » Dia do Voluntariado
% . * Encontro de Fornecedores
5 | FEEESIEmEN D EIn EE » Desenvolvimento de terceiros
% Fornecedores . FENASAN
B Relacionamento com * Educacédo ambiental
Sociedade * PPC
« Campanhas
Comunicagdo Interna » Canais de comunicagao
» Capacitagdo em comunicagéo
o
]
g Marca * Campanhas
=

abordados conforme figura 2.1b/1 para cenario interno,
com a participagao da lideranga e pessoas chaves.

A ML, no ciclo de planejamento operacional, sempre
considerou os riscos voltados ao seu negécio utili-
zando a matriz e também os riscos empresariais anali-
sados no planejamento Estratégico e Tatico.

Em 2014, iniciou um novo modelo de apuragao dos riscos,
estruturado e implementado pela PK, Superintendéncia
de Gestao de Riscos e Qualidade, através de Workshop,
com a participagdo do Superintendente, Gerentes e pes-
soas chave, para a identificagéo dos riscos e seus fatores
geradores e definindo o Mapa de Riscos da ML (1.3) A
PK com a metodologia COSO, define o portfélio de riscos
empresariais e cabe a UN avaliar e priorizar os mais criti-
Cos para o negocio, tratando-os na estratégia.

Desde 2015, os riscos sao avaliados em relagdo as
agdes mitigadoras que resultam em riscos residuais
apos tratativas, e anualmente sdo reavaliados nos
ciclos de planejamento e se necessario repriorizados
quanto a criticidade para a ML com base em dados
qualitativos e quantitativos. Para melhor controle dos
riscos, cada um deles s&o controlados por fichas e com
responsaveis denominados na ML como tutor de risco.
Na formulagédo da estratégia os riscos sao avaliados
e priorizados na etapa 2 e 3 do planejamento opera-
cional, e de forma inovadora e exemplar, os riscos sdo
inter-relacionados com o0s objetivos e macroacoes,
garantindo que todos sejam tratados na estratégia da
unidade com agdes mitigadoras.

Monitoramento da satisfagao e insatisfagao

Relatério do PIR
Reunides com Prefeituras

Politica de terceirizacao e setor dedicado a licitagdes e contratos:
visam proteger e normatizar os ativos intangiveis da ML, no que diz
respeito aos servigos terceirizados ou contratados, conforme lei 8666

Programa de participagdo comunitaria: desenvolve agdes para aten-
der as necessidades e expectativas das comunidades

Lider Comunicador
SOE - Sistema de Organizagdo Empresarial

Programa de identidade corporativa (d_1996)

Auditorias do Programa 5S e Programa de Revitalizagdo das Agén-
cias: manter a padronizacdo do layout das agéncias, promovendo a
disseminagao da marca

Catorze riscos foram priorizados para a ML em 2017,
incluindo os relativos aos ativos de infraestrutura
operacional e aos recursos hidricos como o U017
— Nao atingir a universalizagcdo de agua e esgoto em
2018 e U012 — Escassez e redugéao da disponibilidade
hidrica, ambos tratados na estratégia da ML com ma-
croagdes e planos de agao.

As influéncias dos elementos culturais sao avalia-
das durante o planejamento operacional, no momento
da analise SWOT, de forma a fomentar a capacidade
de inovagéao da forga de trabalho, a busca da melhoria
dos servigos aos clientes, a interagdo dos processos e
a capacidade de infraestrutura instalada, assim como
as competéncias essenciais que sao priorizadas e
cruzadas na defini¢cao das estratégias.

Em 2017 as competéncias esséncias foram mapeadas nas
unidades de negdcio pelo GTQ-M, discutidas, e foram vali-
dadas pelo forum M no Planejamento Tatico (perfil). Foram
validadas e cruzadas com os objetivos e macroagoes.

f) A avaliagdo das alternativas, decorrente da analise
dos ambientes externo e interno, e a definicdo das es-
tratégias sao realizadas na fase de formulagao das es-
tratégias do processo de planejamento operacional ML
que desdobra a estratégia utilizando todos os produtos
dos PE e PT como entrada, ajustando as necessida-
des do setor de atuacao, analisando as informacdes
e as demandas levantadas durante as etapas de pla-
nejamento operacional, conforme figura 2.1/2. Todas
as alternativas decorrentes das analises dos produtos
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de entrada sao avaliadas pelos lideres da ML em pré
works e workshops especificos anualmente, e todas as
forgcas, fraquezas, ameacas e oportunidades sao ava-
liadas no cenario da unidade, e correlacionadas em
planilhas, com produtos ja pré-avaliados, como riscos,
ativos intangiveis, referencial comparativo, partes inte-
ressadas, redes de atuagao para a definicdo da estra-
tégia a ser desenvolvida para o ciclo.

O Mapa Nosso Compromisso da ML (fig.2.1.f/1), é ela-
borado anualmente com a participagao do superinten-
de, gerentes e forga de trabalho, a partir dos produtos
das fases anteriores, considerando as diretrizes estra-
tégicas, os fundamentos empresariais, matriz SWOT,
cenario deterministico e posicionamento estratégico e
0s objetivos e macroagdes sédo consolidados visando
potencializar as forgas, corrigir fraquezas, aproveitar
oportunidades e reduzir ameacgas e a estratégia defi-
nida é desdobrada em todas as areas da unidade de
negocio, com agdes e metas especificas.

O produto do planejamento operacional atende as es-
tratégias dos PE e PT.

Os requisitos das partes interessadas (m_2013) fo-
ram tratados em seminario especifico na formulagao
das estratégias do planejamento operacional, com
apoio de consultoria externa, para melhor entendimen-
to e definicdo da estratégia a ser definida, resultando
na fig.P.1.¢c/2, com revis&o anual. Cada parte interes-
sada tem um tutor responsavel por acompanhar e
analisar seus requisitos e, no ciclo 2016, a tabela foi
revisada e recebeu uma coluna referente ao objetivo
relacionado a cada parte interessada, assegurando
que todas as partes interessadas sejam consideradas
na definicdo das estratégias e tenham uma meta defi-
nida, como melhoria no ciclo de 2017 foi criado o mapa

Estrategias e Planos

y i

de partes interessadas correlacionando todas as me-
tas com os requisitos de cada parte. A universaliza-
¢ao, eficiéncia operacional e saneamento ambien-
tal, fazem parte das diretrizes, objetivos e metas os
quais a organizagado desdobra em seu planejamento e
sdo consideradas no mapeamento das partes interes-
sadas com seus respectivos requisitos.

A sustentabilidade ¢é considerada e avaliada, nos as-
pectos saude financeira, inadimpléncia, responsabi-
lidade socioambiental, qualidade de vida e escassez
hidrica no mapa estratégico Sabesp, tatico da M e ope-
racional da ML, em sua perspectiva, objetivos e ma-
croagdes, conforme figura 2.1.f/1. A Sabesp insere o
desenvolvimento sustentavel na sua filosofia empresa-
rial, estando presente em sua Visdo, Missao e Valores.
Durante o planejamento tatico, as competéncias es-
senciais necessarias a implementacao das estratégias
sao definidas a partir do conhecimento das competéncias
identificadas nas UNs/Sups, com os levantamentos dos
pontos em comum, da avaliagdo e validagcdo quanto a
relevancia. Estas competéncias relacionadas a diferen-
ciagao das concorrentes, a capacidade de expansao do
negocio e geragao de valor percebida pelo cliente (perfil)
Na ML, a Tecnologia da Informagao possui cada vez
mais importancia estratégica, sendo um diferencial na
produtividade, qualidade e agilidade nas operagdes e
tomada de decisdo em toda a cadeia de valor. Para
atender a perspectiva processos (fig. 2.1.f/2) podemos
mencionar os sistemas de informacao (SICOM, SCOA,
SIGNOS e SIGES) citados no critério 5.1 conforme Fig.
5.1.4 e Fig. 5.1.5, que juntos formam toda uma base de
conhecimento para tomada de decisbes estratégicas e
operacionais referente aos sistemas de abastecimento
e suas diversas ramificacdes, possibilitando uma atua-

Fig. 2.1.f/1 — Etapas do planejamento operacional ML- 2017
=
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¢éo em tempo real com as equipes de campo, garantin-
do agilidade, integridade e veracidade das informacgdes.
No momento atual a tecnologia da informacao tem de-
sempenhado um outro papel muito importante para a
Sabesp, por meio das suas agéncias de atendimento ao
publico com uma infraestrutura atualizada com recursos
tecnoldgicos para atender a perspectiva clientes (fig.
2.1.f/2), como por exemplo: totens de atendimento, sis-
tema de gerenciamento de fila, outsourcing de impres-
sdo, equipes de suporte prioritario, entre outros. Além
disso, podemos citar a Agéncia Virtual que permite ao
cliente acesso a diversos servigos e informacoes.
As metas e indicadores sdo avaliados mensalmente
pelo grupo de tutores (responsaveis por macroagdes e
objetivos), e apresentados trimestralmente em reuniao
de andlise critica do desempenho global com a partici-
pacao de toda a lideranga da ML. Nesse momento ha
avaliagcéo das estratégias definidas e seus respectivos
cenarios atuais. Ha possibilidade de realinhamento de
metas no meio do ciclo, conforme procedimento de
realinhamento de metas elaborado pelo Departamen-
to de Planejamento Integrado — MLI, um dos critérios
para a solicitagdo do realinhamento, € a mudanga do
cenario atual.

g) O modelo do negdcio é avaliado pela Alta Adminis-

tracao da Sabesp, Diretorias e UNs, alinhado as ne-

cessidades verificadas pelas alteragdes dos cenarios

internos e externos. Todas as diretrizes referentes a

reorganizagao da cadeia de valor e variagdes de pro-

dutos sao de responsabilidade das unidades corporati-
vas e transmitidas as UNs.

Em funcao da analise do ambiente politico foi identi-

ficada, em decorréncia do estudo das legislacdes es-

taduais n° 12. 292/06 e n°® 1.025/07, a oportunidade

de ampliagdo de seu mercado para outros territérios e

alterou seu Estatuto Social permitindo a empresa atu-

ar em qualquer territério nacional ou no exterior e em
novos produtos e servigos, criando, em 2009, a Supe-
rintendéncia de Novos Negocios — CN.

Exemplos de parcerias estratégicas de expansao de

negocios:

e Parceria com a Foz Brasil (Grupo Odebrecht) na
implantagdo do Aquapolo Ambiental. Esse projeto
consiste na produgédo de agua de reuso com carac-
teristicas especificas para linha produtiva do Polo
Petroquimico de Capuava, em Maua, na Grande
Sao Paulo. O projeto foi reconhecido em 2011 com
o Prémio Global Water Awards, prémio concedido
pela Global Water Intelligence para destacar iniciati-
vas inovadoras em abastecimento e saneamento em
todo o mundo.

* Contratos de prestacdo de servigos de consultoria em
uso racional da agua e gestdo comercial e operacio-
nal no Panama onde a Sabesp, em parceria com a
Latin Consult, atende 68 cidades e desenvolve um
modelo a ser seguido em todo aquele pais pela con-
cessionaria local.

Em 2009, teve inicio um estudo corporativo de uma

nova metodologia, GVA, que trouxe novos desafios

para dar suporte a diretriz estratégica de “Crescimen-
to com sustentabilidade” e ao objetivo estratégico FO1

“Maximizar a geragao de valor”. Em 2011, para adap-

tar-se ao modelo de negdcio reavaliado pela Sabesp

em fungdo do GVA e implantar a metodologia na ML,

a estrutura organizacional e fisica foi reorganizada em
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UGRsIl. Em 2014, foi inserida na estratégia, segundo o
OE - F1- Gerar rentabilidade do ativo suficiente para
cobrir o custo de capital, a elaboragcdo do plano de
negocio das UGRs, seguindo o direcionador tatico da
Diretoria. Em 2016 foi inserida a perspectiva sustenta-
bilidade na estratégia permeando as necessidades de
lucro e impactos sociais da empresa.
Em 2012, como decorréncia da avaliagdo do modelo
organizacional, a Diretoria M implantou MIS - Centro
de Servigos Compartilhados com o objetivo de agregar
valor a Diretoria pela padronizagédo e otimizagdo dos
processos, a ML participou ativamente dessa implan-
tacdo, com representantes de todos os processos nos
respectivos féruns de discussao.

Exemplo de parceria estabelecidas para a execugao

das estratégias:

*COMGAS - Acdes destinadas ao compartilhamento
de rede cadastral a fim de ndo ocorrerem rompimen-
tos de tubulagbes durante os trabalhos de manuten-
¢ao de ambas as concessionarias.

* Prefeituras e Sociedade - Iniciado em 2007, o “Progra-
ma Cérrego Limpo” que visa a limpeza dos corregos e
urbanizagdo de suas margens na capital e em 2013,
iniciou a atuagéo nos municipios da grande S&o Paulo.

As acgdes sociais e ambientais da ML também contam
com as parcerias estabelecidas com secretarias do
meio ambiente, cooperativas, redes de ensino publica
e particular, ONGs e associagbes. O estabelecimento
de parcerias nessa esfera permite o fortalecimento das
agdes, além de possibilitar o envolvimento de maior
numero de atores (4.1).
Com o desdobramento dos OE da perspectiva proces-
sos, como “Aperfeigoar processos agua, esgoto e asse-
gurar a qualidade dos servigos” e “Aprimorar o Modelo
de Gestao” sao verificadas a necessidade de reorgani-
zacgao da estrutura organizacional e dos processos
da cadeia de valor e a inovagao (critério 6.1a).

Exemplos de evolugao do aprendizado das p
Formulagao da Estratégi

3
Aprendizado Exemplos de Melhorias,
Refinamentos ou Inovagoes

Reuniao de
analise critica
do planejamento (2016)

« Insercéo de Sustentabilidade como uma
perspectiva do Mapa Estratégico Sabesp

estratégico . A

Sabesp & M Insergdo do modelo GVA®

Reunido de « Criagdo do mapa de partes interessadas
definicao das correlacionando todas as metas com os
etapas de pla- requisitos de cada parte alinhado aos

nejamento ML. requisitos da 21 edigdo do MEG(m2017)

Planejamento

estratégico M ClilEeE L o

Grupo de GC « Correlagéo dos ativos |n.tar‘19|ve|s priori-
. zados com SWOT e Objetivos (2015)

Planejamento

Operacional

Definicdo do Mapa de Riscos ML (2015)
Implantacdo das fichas de controle de

Formulag&o das Estratégias

riscos (2016)
Andlise critica . Eaeglgl(gza& gc)a tutor de cada parte interes-
df;g;?:;isrﬁge « Correlagao dos RPIs com o Objetivo e
piane) metas (2015)

Mapa das Partes Interessadas (2016)
Realinhamento de Metas (2016)
Radar do Indicador (2016)

2.2 - IMPLEMENTACAO DAS ESTRATEGIAS

Desde 2007, a ML realiza analise critica do ciclo de
planejamento e define as etapas necessarias para o
préoximo ciclo, de forma a atender as necessidades
atuais. Em 2017 o processo de planejamento da ML foi
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realizado em dez etapas (fig. 2.1/2).

a) A definicdo dos indicadores, para avaliagdao do
éxito das estratégias e o estabelecimento de metas
de curto e longo prazo e dos planos de agao na ML
sdo realizados na formulagdo das estratégias do ciclo
de planejamento, conforme cronograma. Essa defini-
¢ao ocorreu nas etapas 3 a 6 (fig.2.1/2), com a partici-
pacao da lideranga e pessoas chave. Os indicadores
sédo definidos por perspectivas do BSC (sustentabi-
lidade, clientes e sociedade, processos e pessoas e
inovagao), sendo que esse o sistema de desempenho
global é utilizado na ML desde 2002. Na ML o sistema
permite desdobrar os indicadores em estratégicos, de
longo prazo definidos no PE, taticos, de médio prazo
definidos no Planejamento Tatico da Diretoria, e ope-
racionais, de curto prazo definidos no Planejamento
Operacional anual da UN.

Para a definicdo dos indicadores operacionais s&o con-
sideradas as séries historicas, requisitos das partes
interessadas e referenciais comparativos (empre-
sas com similaridade de porte, setor e com resultados
de exceléncia), mitigacdo dos riscos operacionais, os
ativos intangiveis, mitigagdo e/ou potencializacao da
SWOT e levantamento de recursos necessarios. To-
dos os itens abordados na definicdo dos indicadores
e metas séo preenchidos anualmente no processo de
planejamento na Matriz para elaboragéo dos Objetivos
e Macroagdes (d_2012). Como melhoria, foi implan-
tado em 2014 o Formulario de Desenvolvimento do
Indicador (FDI), que passou por ciclos de refinamento
adequando-se aos requisitos da 212 edicdo do MEG
em 2017.

Desde 2004, o desempenho dos concorrentes e refe-
renciais comparativos é levado em consideragao para
a definicdo das metas dos indicadores de objetivo e
macroagdes, conforme procedimentos PO-QA0106 -
Gestéo de Informacdes Comparativas e incorporados
ao planejamento. Essas informagdes sao considera-
das desde o PE nas anadlises dos ambientes interno
e externo, na constru¢ao da Matriz SWOT e utilizados
para definicdo dos indicadores e metas. Como refina-
mento, em 2013, foi realizado Workshop Conceitual de
RPI e RC apés verificagdo da necessidade de afinar
0s conceitos de partes interessadas e requisitos para
melhor subsidio na definicdo das metas estratégicas.
Como melhoria desse evento foram inseridas tabelas
nos FDIs, para analise e escolha dos referenciais com-
parativos.

Os respectivos planos de acao sao definidos utilizando
a ferramenta 5W2H, apos as definicées dos indicado-
res e metas. Até 2009, os planos de agcéao eram elabo-
rados em eventos (pre-work e workshop) totalmente
conduzidos pela equipe de planejamento. Em 2010,
em decisdo na reunido de avaliagédo do ciclo de plane-
jamento os pre-works para elaboracao dos planos de
acao passaram a ser conduzidos pelo préprio tutor da
macroagao (etapa 7 - fig.2.1/2), com apoio da equipe
de planejamento. Esta forma de trabalho trouxe como
melhoria para o processo a liberdade do tutor de ma-
croagao em decidir quantidade de reunides e as pes-
soas necessarias para desenvolver os planos.

Em 2016, para melhoria do éxito dos planos de agéo,
tornando-os mais focados e objetivos, foi introduzido
orientador para os tutores de macroacdes, para focar
nas melhores agdes que contribuiriam para o alcance

das metas. Além do orientador foi inserida nas etapas
de planejamento o treinamento com consultoria exter-
na das 4 disciplinas da execugao, com foco para as
agdes que alavancam o resultado.

Os acompanhamentos dos planos sao realizados
mensalmente em sistema, apresentados em reunides
de analise critica do desempenho global e pode ser
acompanhado por todos da UN

Os principais indicadores, suas metas e principais
acoes estéo descritos na fig. 2.2.a/1.

b) As metas e os planos de agao sao desdobrados
nas areas responsaveis utilizando a metodologia
BSC. Para assegurar a coeréncia entre os indicado-
res de objetivos e de macroagdes a ML utiliza o FDI
que traz as metas e seus indicadores de forma a esta-
belecer macroagdes alinhadas com as estratégias. O
desdobramento dos objetivos em macroagdes aconte-
ce nas etapas 5 e 6 e naetapa7 a8 sao elaborados
planos de agao correspondente para cada macroagao.
A partir de 2009, com base no aprendizado da ava-
liacdo do ciclo anterior de planejamento, as metas e
os planos de agao passaram a ser desdobrados nas
areas responsaveis pelos processos utilizando a meto-
dologia BSC. Apds a construgao dos planos de agéo, o
MLI faz um cruzamento das informagdes contidas nes-
tes planos e elabora uma planilha por unidade/area,
contendo apenas as agdes as quais cada area rece-
beu indicagdo como responsavel ou corresponsavel.
Nessa planilha, cada agdo é sempre vinculada a ma-
croagao e ao objetivo aos quais pertence para reforgar
o desdobramento da estratégia da ML. Esse material é
enviado a todos os gerentes para a condugdo da eta-
pa 8 conhecida por todos da unidade de negdécio como
Debate nas Areas. (fig.2.2/1), momento participativo de
toda forga de trabalho da unidade, incluindo terceiros.
Com o produto do Debate nas Areas é possivel saber
quais metas e agdes operacionais cada area tem inter-
face direta no processo. Inclusive para algumas metas
comerciais como ligagdo de agua e esgoto, troca de
hidrémetro, entre outras, que tém sua gestdo comer-
cial e execugdo partilhadas, é possivel desdobrar o
numero exato de cada area gestora e de cada area
executora.

Com base nesse trabalho, desde 2010, o MLI elaborou
de forma inovadora um mapa estratégico personaliza-
do para cada unidade da ML, desdobrando, apenas, as
acbes operacionais (planos de agédo) com as quais a
area tem interface direta e, além disso, todos os BSC’s
possuem todos os objetivos estratégicos e todas as
macroagdes, sendo que os objetivos e metas com as
quais a area tem interface direta ficam destacados.
As acoes desenvolvidas em parceria sdo avaliadas
pelos tutores de macroagdes na etapa 7 (fig.2.1/2),
onde ha interagdo com as estratégias da ML. As de-
finicdbes sdo desdobradas aos parceiros em reunides
realizadas pelos tutores de metas na definigdo dos pla-
nos de acao, e acompanhadas as agdes e execugdes
durante todo o ano.

c) O orgamento empresarial permeia todo o ciclo de
planejamento E nas etapas 3, 4, 5, 6, 7 (fig. 2.1/2), s&o
definidos os recursos necessarios para a realizagdo
das agdes e consequentemente o alcance dos obje-
tivos estratégicos, nos FDI, os quais possuem campo
especifico para alocagédo de recursos. Nos planos de
acao, cada acao operacional tem espago especifico



OBJETIVOS ML
Recursos

S.10 - Gerar Lucro

S.11 - Gerar impacto

SUSTENTABILIDADE

R$ 2.350.000

CS.7 - Fortalecer a
imagem da Sabesp

CS.8 - Satisfazer o
cliente
R$ 80.000

CLIENTE E SOCIEDADE

CS. 9 - Manter merca-

dos atuais de agua e
esgoto

MOP e Contrato
Global

P4 - Aperfeigoar
processos agua
R$ 50.000.000

PROCESSOS

P.5 - Aperfeicoar
processos esgoto
R$ 11.840.000

P.6 - Assegurar a quali-

dade dos servigos

Despesa = 26 milhdes

e Investimento = 13
milhdes

PI.1 - Promover o
desenvolvimento
R$ 200.000

P1.2 - Aprimorar o

Modelo de Gestéo
R$ 150.000

Pessoas e Inovagao

socioambiental positivo

profissional e pessoal

Estrategias e Planos

Fig.2.2.a/1 - Mapa Nosso Comp
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indice de satisfagdo da
comunidade

indice de percepgao socio-
ambiental na pesquisa de
satisfagao

indice de populago envol-
vida com agdes socioam-
bientais

indice de favorabilidade da
imagem (pesquisa anual)

Monitoramento da imagem

ISC - indice de satisfaggo de
clientes

indice de satisfagéo pés
servico local.

indice de insatisfagao

IAA - indice de Atendimento
de Agua

IAE - indice de Atendimento
de Esgoto

Delta total das ligagdes da
ML

Incremento do Volume Fatu-
rado (4gua e esgoto)

indice de Reclamagéo de
Falta d’Agua - IRFA

indice de Perdas Totais na
Distribuicdo - IPDT

indice de Perdas de Fatura-
mento (IPF)

indice de Agua nao contabili-
zada (IANC)

indice de Conformidade da
Agua Distribuida (ICAD)

Consumo de energia elétrica

INTEC — indice Numérico
de Tratamento de Esgoto
Coletado

IORC- indice Obstrugao de
Redes Coletoras

indice de eficiéncia no
primeiro atendimento das
manifestagdes

indice de criatividade de
pessoal

indice de Cumprimento do
Plano de Capacitagéo e
Desenvolvimento

Desempenho geral do siste-
ma de gestéo

17 milhdes 22 milhdes
73,20% 74,30
8,87% 8,77
3,82 5,36
98% 98%
70% 70%
4% 4%
69% 76%
82% 85%
282% 285%
292% o
<6% _
100% 100%
84,30% 84,60%
60.248 48.000
3,39% 2%
3] 2
299 I/lig. x dia 254 Ilig. x dia
22,90% 19%
43,8% 38%
299,5% 299,5%
0,156 kwh/m?® 0,127 kwh/m?
61,90% 73,50%
341 230
83% 87%
0,02% 0,02
96% 98%
FAIXA 8 de FAIXA 8 de
exceléncia exceléncia do
do MEG MEG

PNQS - Nivel IV - Plus

MACROAGOES

Aumentar em 9,72% o faturamento liquido da ML em relagéo ao realiza-
do de 2016

Aumentar em 11,50% a arrecadagéo bruta da ML em relagéo ao realiza-
do de 2016.

Elaborar programa estruturante de educacéo socioambiental na ML.

Atingir a média de 85% dos cérregos com DBO igual ou menor a
30mg/l.

Aumentar de 37,5% para 62,5% a gestdo por governanga colaborativa
nos coérregos factiveis da ML.

Regularizar 9.100 ligagdes de agua na area de atuacdo da ML.

Elaborar plano de relacionamento com as partes interessadas (Prefeitu-
ras e Fornecedores).

Aumentar o indice de matérias positivas publicada na imprensa local de
58% para 60%.

Realizar 1 campanha de endomarketing para potencializar a conduta dos
empregados como promotores da imagem positiva da Sabesp.

Ter no maximo 0,48 processos VIP a cada 1.000 ligagdes totais.

Aprimorar o Relacionamento com Clientes, atingindo satisfagéo p6s
servigos = 86%.

Executar 23.980 ligagdes de agua.

Executar 28.300 ligagdes de esgoto.

Atender 100 % das metas contratuais dos municipios de Suzano, Ferraz,
Aruja e Mogi.

Revisar/renegociar 87,5% dos contratos vigentes dos municipios
Aumentar em 5% o indice de empreendimentos convertidos em ligagcdes
Atingir no maximo 0,66 de IRQA em 2017 (750 reclamagdes).

Renovar 31 km de redes de agua.
Limitar o consumo anual de energia em 46.516.490 Kwh.

Regularizar o abastecimento de 5.781 economias com baixa pressdo
mapeadas em 2016.

Executar 90% dos fechamentos para manutengéo de rede, utilizando
microzonas de manobra.

Limitar o Volume Disponibilizado de 2017 em 288.981.814 m3.

Atingir o VU de, no minimo, 162.513.251m? para 2017.

Cumprir 100% do cronograma de elaboragdo do Modelo de Gestédo por
Microbacia para o Processo Esgoto.

Cumprir 100% do cronograma de elaboragéo do Plano de Otimizagdo
Operacional do Sistema de Esgotamento Sanitario ML.

Reduzir em 10,2% a quantidade de desobstrugéo de rede de esgoto em
relagdo a 2016

Atender dentro do prazo, no minimo 97% dos servigos regulados pela
ARSESP, conforme deliberagdes 180 e 550, até dezembro de 2017.

Atingir , no maximo, 0,98% de reclamacgdes por ligagdes faturadas na ML

Implantar o programa de gestao do conhecimento e reter e disseminar
no minimo 5 conhecimentos relevantes

Implantar no minimo 15% das ideias geradas a partir do modelo de
gestéo da inovagéo

Analisar e implantar as melhorias propostas na 212 edicdo do MEG da
FNQ e Relatério de Avaliagdo do PNQS buscando a faixa 8 de pontua-

cao
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Fig.2.2.a/1 - Mapa Nosso Compromisso (indicadores e metas BSC

OBJETIVOS ML
Recursos
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¢
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para alocagao do recurso financeiro necessario.

Os recursos financeiros sao alocados e aprovados
conforme o ciclo de planejamento e também alinha-
dos a projecdo orgamentaria que ocorre no segundo
semestre de cada exercicio fiscal, onde sédo definidos
os orcamentos de receita, despesa e investimento. O
orcamento de investimentos é elaborado com base
nas demandas das unidades de negocio e metas pro-
postas pela Alta Administracdo da Sabesp, fixando os
valores para o quinquénio subsequente. Na ML, como
melhoria em 2015, a controladoria passou a participar
dos foruns. (Agua, Esgoto, Vendas), para captagao de
demandas orgamentarias para definicdo de metas e
indicadores. Em 2016, foi inserido uma nova etapa no
ciclo de planejamento para andlise de metas chamada
Radar do Indicador visando maior integragao e dina-
mica no processo de elaboragdo orgcamentaria, com
a participagéao dos Féruns ML incluindo Apoio, RSA e
Metas Contratuais. Desta forma passamos a contar
com as previsdes dos Foéruns que ranqueiam e apre-
sentam suas demandas para inclusdo no Plano Pluria-
nual de Investimento (PPI), (7.3c).

Os recursos financeiros, humanos e materiais para
execucgao dos planos estdo detalhados no proprio pla-
no de agao e os mesmos ficam disponiveis no Sistema
de Acompanhamento do Planejamento, que pode ser
acessado por toda forga de trabalho no Portal ML.

A avaliacdo dos recursos financeiros ocorre todos os
anos, durante a revisao orgamentaria € no ciclo do
planejamento da ML e o acompanhamento ocorre por
meio das reunides do CQG e pelo MLD16 na gestéao
do processo financeiro e controladoria.

d) A implementagao dos planos de agdao é acom-
panhada com a utilizacdo do Sistema de Acompa-
nhamento do Planejamento, disponivel no Portal ML. A
célula de planejamento é responsavel pela alimentagao
e monitoramento do sistema e os tutores de cada ma-
croagao ou objetivos sdo responsaveis pelo preenchi-
mento das agdes realizadas e analise critica mensal
dos indicadores. Essa anadlise subsidia a tomada de
decisdo nas reunides de analise critica do desempe-
nho global, que ocorrem trimestralmente com a partici-
pacao da Alta Administragcéo e, desde 2012, com todo
corpo gerencial. Nessa reuniao sdo apresentados os
resultados do trimestre analisado de todos os indica-
dores do BSC, assim como a analise critica feita pelo
tutor e, quando necessario, a agdo corretiva proposta
ou aplicada para corregdo de rumos. A partir de 2014
foram inseridas analises mensais dos indicadores com
resultados criticos, nas reuniées do CQG. O sistema de
acompanhamento do planejamento apresenta grafico
de acompanhamento de previsdes e realizagdes, refe-
rencial comparativo, plano de agdo detalhado, férum
para analise critica e corregao de rumos, 0s responsa-
veis e prazos para a execugao. A periodicidade para a

INDICADORDEOB- | Metas |
JETIVO (unidade de
medida 2017 m

MACROAGOES

78%

Implementar 100% das agdes previstas no Programag&o de Melhorias
do Clima.

77,50%

analise critica e correcédo de rumos acontece de acordo
com o PO-QA 0046 - Andlise Critica do Desempenho
Global ML.

O processo de aprendizado ocorre, principalmente, por
meio das praticas relatadas em 1.2 ou nas reunides
especificas para a definicdo das etapas do planeja-
mento. A figura. 2.2/1 apresenta exemplos de evolugéo
e aprendizado das praticas relativas a implementagéo
das estratégias.

Fig. 2.2/1 - Exemplos de evolugao do aprendizado das prati-
cas relativas a implementagao das estratégias

Exemplos de Melho-
do rias, Refinamentos ou
Inovagoes

Defini¢éo dos indica- * Insercédo da metodologia

dores Radar do Indicador, para an-
tecipar a analise e definicdo
das metas (2016)

 Elaboracao de planos de
agao com foco alavanca
(5w2h) (2016)

Metas e Planos de
acao
Andlise Critica

do processo de
Planejamento ~ * Elaboracéo do orgamento de

ML investimentos com captagdo
de demandas dos Foruns
Agua, Esgoto e Vendas.
(2015)

« Anadlise dos indicadores
criticos em reunido mensal
no CQG (2014)

Alocacéo de recursos

Implementacéo dos
planos de agédo

A comunicagao das estratégias permeia todo o proces-
so de planejamento, em cada etapa do ciclo com divul-
gacgédo nos canais de comunicacao da ML.

Todo produto do planejamento, inclusive o0 Mapa Nos-
so Compromisso e os planos de acgao, sao disponibi-
lizados no Sistema de Acompanhamento do Planeja-
mento, disponivel no Portal ML. Qualquer pessoa, com
acesso a pagina da ML, pode acompanhar as acgbes
de planejamento e também as atas das reunides de
analise critica (1.3).
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Clientes

3.1. Analise e desenvolvimento de mercado

a) O MLI, com cooperagdo dos demais Departamen-
tos da ML, analisa o mercado atual (d_1998) no ci-
clo anual do planejamento (2.1.), com base nas infor-
macgoes extraidas do sistema comercial corporativo
(CSI), projecdes de vendas, faturamento e arrecada-
¢ao, que consideram cenario econémico, temperatura,
sazonalidade e disponibilidade hidrica, entre outros,
conforme descrito em 2.1.c. O acompanhamento e
controle ocorrem mensalmente, por meio de relaté-
rios gerenciais, disponibilizados na pagina da intranet
(MP e MLIC) e analisados mensalmente nas unidades
comerciais e, trimestralmente, na reunido de analise
critica global (1.4), da qual participa toda a lideranga
da ML e tutores dos objetivos e macroagoes.

Para a analise do mercado potencial, além do his-
torico de crescimento do mercado, séo considerados:
projecdes de crescimento demografico e econdmico,
contratos de programa e/ou concessao com 0s muni-
cipios da area de abrangéncia, Programa Plurianual
de Investimentos da Metropolitana e a disponibilidade
hidrica projetada pela unidade produtora (MA).

O mercado é definido corporativamente tendo por base
a regionalizagdo por bacias hidrograficas e a legisla-
¢ao do saneamento estadual e de recursos hidricos,
seguindo os critérios de segmentacdo estabelecidos
no Decreto 41.446/96 (d_1996) que classifica seus
clientes por categoria de uso (fig. 3.1.a/1) e tipo de
tarifa. Adicionalmente, segmenta o mercado (d_1998)
por demanda de consumo em Rol Comum (RC) e Rol
Especial (RE), sendo que este ultimo, com apenas
0,25% das ligacdes, representa 12,4% de seu fatura-
mento, compreendendo, portanto, os grandes consu-
midores da ML (d_1998).

A definigdo dos clientes-alvo acontece anualmente

no ciclo do planejamento operacional da ML (d_1998),
com participagao da lideranga, e esta alinhada com o
Objetivo Estratégico CS9 - “Manter Mercados Atuais de
Agua e Esgotos’, que é traduzido em metas ou agdes
para cada segmento (2.2.b). Os critérios de definicao
dos clientes-alvo estdo apresentados na fig. 3.1.a/2.

Dada a importancia estratégica do Rol Especial, a ML

(m_2009) passou a adotar também a segmentagéo

por ramo de atividade, associada a aplicacdo da meto-

dologia de Inteligéncia de Mercado, pratica reconhe-
cida como inovadora e exemplar. Esta nova forma

de segmentacéo tem por critério entender o uso € a

importancia da agua para esses clientes, direcionando

solugdes adequadas ao seu perfil.

O aprendizado dessa pratica resultou na disseminagao

da metodologia para o RC, aplicando-se a diversas ati-

vidades, destacando:

* Detecgao de irregularidades, que utiliza, entre outras
tecnologias inovadoras, um bastéo para detecgédo de
campo magnético em hidrémetros (i_2015), que foi
objeto de benchmarking da MC, MS e Diretoria R;

* [dentificagdo de fontes alternativas de agua no mo-
mento da vistoria de irregularidade. A ML passou a uti-
lizar, como forma de agilizar o diagnéstico, um reagen-
te de cloro que demonstra, imediatamente, se a agua
examinada é fornecida pela Sabesp ou néo (i_2015).

Com foco nos ramos de atividade dos clientes-alvo do
RC, os escritérios regionais implantaram a metodolo-
gia denominada 3 Fs (i_2015), visando atuar simulta-
neamente na pesquisa de fraudes, de uso de fontes
alternativas e aplicacdo da cobranga do fator de po-
luicdo de efluentes — fator K. Esta metodologia ocorre
por meio da analise do potencial do ramo e das varia-
¢des de consumo de cada cliente.

Outra inovagao é o mapeamento de clientes com maior

Fig. 3.1.a/1 — Segmentagao de mercado e seus critérios
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Fig. 3.1.a/2 - Definigao de clientes-alvo

Todos os clientes que utilizam dos servigos de abastecimen-
to de agua e a coleta de esgotos.

Atuais

Aqueles que ndo utilizam os servigos de abastecimento de
agua e/ou esgotos, os ndo exclusivos, os que se abastecem
da concorréncia (pogo e caminh&o pipa), os que fazem uso
dos sistemas de forma irregular e os que estdo em areas
passiveis de regularizagéo pelo poder publico. Também é
um cliente potencial da ML o Municipio de Mogi das Cruzes,
que faz parte da area geografica de atendimento da UN.

Potenciais

Aqueles que deixaram de ser clientes e utilizam fontes alter-
nativas de abastecimento de agua (pogo ou caminh&o pipa)
e/ou aqueles que tiveram sua ligagédo de dgua suprimida.

potencial de retorno financeiro para interligagéo a rede
coletora de esgotos. Consiste em identificar e promo-
ver solugdes técnicas, ageis e personalizadas, para o
esgotamento sanitario, resultantes da integragéo entre
a area comercial e de engenharia. Esta pratica, deno-
minada SIG (Uso do Sistema de Informagoes Ge-
ograficas), foi reconhecida pelo Programa Melhores
Praticas da Diretoria Metropolitana (i_2014) quando
implantada na Divisdo de Grandes Consumidores. Es-
tendida para o segmento do RC (m_2015) que também
adotou a venda porta-a-porta (i_2014) de ligagdes de
esgotos para clientes que n&o utilizam os servicos de
esgotos, mesmo quando disponiveis.

Destacam-se também as negociagdes para manter os
mercados atuais e assumir novos mercados, por meio
dos contratos de renovacdo de concessao e analise
de viabilidade. Uma pratica exemplar, denominada
Reunido de Boas-Vindas, conforme PO-PL0019, tem
a finalidade de estabelecer e estreitar o relacionamen-
to com o poder executivo dos municipios a cada nova
mudancga de gestao. A ML faz a entrega de um kit de
boas-vindas com material especifico local, relatério de
sustentabilidade, convénio, contrato de prestacédo de
servico e lista de contato.

b) A identificagdo das necessidades e expectativas
dos clientes atuais, potenciais e ex-clientes, conforme
demonstrado na fig. P.1.c/1, ocorre por meio da analise
das pesquisas de satisfagdo e pds-servigo, principais
reclamacdes extraidas do relatério de gestdo das ma-
nifestagbes e dos canais de relacionamento apresen-
tados na Fig. 3.2.a/1, realizada pelo Marketing ML e
Foérum Vendas.

Complementarmente, o Marketing ML avalia os re-
sultados da pesquisa de satisfagdo dos clientes, bus-
cando a correlagao entre a satisfagao
geral com a empresa e as dimensdes
“agua”’, “esgoto” e “atendimento”, ge-

Ex-clientes

ML
rando a Matriz Importancia X Desem-
penho (fig. 3.1.b/1). Em %
O comportamento dos clientes é importingia

identificado e analisado pelas are-
as que prestam servigos ao cliente
com a utilizagado dos sistemas CSl e 1
Sigao, subsidiando a elaboragédo do
planejamento anual. O MLI, com a co-
operagao dos demais departamentos,
analisa o comportamento dos clientes,
considerando variaveis como: sazona- =
lidade, categoria de uso, ramo de ativi-
dade, disponibilidade hidrica e outros.
Como exemplo da analise de compor-
tamento que leva a agilidade na toma-
da de decisdo, pode-se citar a intensi-

Irnportdncia | pesquia qualitatha — Focus Sraup|
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ficagcdo das agdes com foco no consumo consciente da
agua, a partir da crise hidrica ocorrida em 2014. Além
de beneficiar os clientes de menor consumo com sua
estrutura tarifaria, a empresa utilizou mecanismos de
incentivo a redugdo de consumo com o programa de
bénus e tarifa de contingéncia.
Proativamente, a Pesquisa de Satisfacdo e Imagem
passou a contar (d_2014) com um bloco de questdes
que exploram a identificagdo do comportamento do
cliente em relagéo a praticas de uso consciente da agua.
A importancia relativa das necessidades e expecta-
tivas dos clientes é verificada por meio de pesquisa
qualitativa quinquenal (d_2011), utilizando a metodo-
logia de Grupos Focais. Os grupos sao formados por
clientes residenciais e nao residenciais. A pesquisa
qualitativa subsidia a revisdo da pesquisa anual quan-
titativa na qual é avaliada a satisfagdo dos clientes
com os produtos e servigos ofertados.
A andlise das necessidades e expectativas identifi-
cadas ocorre anualmente, durante o Planejamento ML,
quando séo traduzidos em requisitos de desempenho,
gerando objetivos e metas, (2.2.a). Os planos para alcan-
ce das metas contam com agdes voltadas ao atendimen-
to das necessidades e expectativas dos clientes, que pas-
sam a integrar o Plano de Relacionamento com o Cliente
(d_2009), revisitado apds cada ciclo de pesquisa anual.
Trimestralmente, nas reunides de acompanhamento
do Programa de Relacionamento com o Cliente, com a
participagao de toda a lideranga da ML, s&o apresenta-
das a avaliacéo dos resultados de pesquisas, os prin-
cipais indicadores por processo e a analise qualitativa
resultante das visitas de monitoramento dos pontos de
contato com o cliente. Também é realizado o acompa-
nhamento das agdes implantadas a partir dos planos
elaborados em cooperacédo com os féruns Agua, Es-
goto, Vendas e RSA. Todo o processo € estruturado,
orientado e acompanhado sistematicamente pela equi-
pe de Marketing da ML.
Como aprendizado, foi implantada a pratica Com a
Lente do Cliente (m_2015), antecipando-se as neces-
sidades e expectativas dos clientes, buscando alcan-
¢ar o objetivo CS8 — Satisfazer os clientes: A pratica
tem por objetivo a expansao das visitas as agéncias e
acompanhamento de servigos de campo, com a atua-
¢ao de toda a lideranca da ML, utilizando check lists,
que permitem avaliar a prestacdo de servigos com o
foco do cliente e implantar melhorias.

Fig.3.1b/1 - Matriz de Priorizagao

Matriz de priorizagdo - Importéncia x Desempenho
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A ML amplia o conhecimento sobre seus clientes-alvo,
atuando em rede com diversos érgaos municipais, esta-
duais e federais, como: secretarias de habita¢éo, secreta-
rias de servico social, CDHU, Cohab, Seade, Emplasa, ins-
tituicdes de ensino e outros. Essa interagao permite a troca
de informacgdes entre os diversos entes, fomentando a me-
Ihoria continua do atendimento aos respectivos publicos.
c) A Sabesp desenvolve sua marca, continuamente,
realizando campanhas publicitarias e apoiando projetos
para o desenvolvimento social. A qualidade dos seus pro-
dutos e servigos e a agilidade do atendimento aumen-
tam a credibilidade e a confianca dos clientes, tornando
a marca Sabesp reconhecida. O desenvolvimento da
marca com o proposito de criar credibilidade, confianga
e imagem positiva no mercado é coordenado pela Supe-
rintendéncia de Comunicagdo - PC, alinhado a Politica
Institucional de Comunicagédo Empresarial — P10013.
Para o monitoramento da marca, a PC acompanha
diariamente as noticias veiculadas nos principais meios
de comunicagao, elaborando e divulgando o boletim
“‘Destaques da Midia”, acompanha as midias sociais,
encaminhando para solugao pelas areas competentes,
quando necessario, e realimentando os clientes. O
Polo de Comunicagao da ML é responsavel pelo moni-
toramento e acompanhamento das noticias regionais.
A protecdo da marca Sabesp é garantida por meio de
seu registro junto ao Instituto Nacional de Propriedade
Industrial (INPI), sob responsabilidade da PC, conforme
Procedimento Empresarial da Propriedade Intelectual -
PE-PD0004, que também padroniza os registros de pa-
tentes e softwares. O controle é realizado por meio de
consultas semanais a revista do INPI e a relagéo de mar-
cas, patentes e softwares registrados é disponibilizada
para consulta na pagina da Superintendéncia de Pesqui-
sa, Desenvolvimento Tecnoldgico e Inovagao (TX).

Os padroes de utilizagao sao orientados pelo Proce-
dimento Empresarial Identidade Visual — PE-CO0005,
que uniformiza a aplicagédo dos elementos que com-
pdem a identidade visual e divulga as regras de pa-

dronizagdo para a correta aplicagdo da marca Sabesp
pelos clientes internos, externos e fornecedores.

A marca Sabesp é divulgada aos clientes e mercados
por: site da empresa; midias sociais; conta mensal de
servigcos de agua e/ou esgotos; participagao no mercado
de acoes; frota de veiculos, placas de sinalizacao, do-
cumentos e ativos patrimoniais, uniformes, participagdo
e promogao de eventos; folders, cartazes e instalagdes;
patrocinio e apoio a projetos socioambientais, culturais
e esportivos; e nas acdes dos programas institucionais.
Na ML, a divulgagdo da marca Sabesp é fortalecida
nas campanhas de sensibilizagdo socioambiental rea-
lizadas em datas comemorativas como: Dia da Agua,
Dia do Meio Ambiente e Dia do Rio Tieté.

A Sabesp avalia o nivel de conhecimento dos clien-
tes e mercados a respeito da marca, anualmente,
por meio de questdes especificas (NPS) da Pesquisa
de Satisfacao dos Clientes (3.2.d), sob a responsabili-
dade da Superintendéncia Comercial e de Relaciona-
mento com os Clientes (CM).

d) AML divulga (fig. 3.1.d/1) para seus clientes e merca-
do as informacgdes necessarias para 0 consumo respon-
savel de seus produtos, os cuidados necessarios para
preservacao da sua qualidade e promove sua marca de
forma corporativa e local, destacando como exemplos de
campanhas de divulgagao: uso consciente da agua, lim-
peza da caixa-d'agua, campanhas institucionais e locais.
Desde 2005, a Sabesp divulga as informagdes referen-
tes ao abastecimento de agua, a situagdo dos manan-
ciais, a qualidade da agua distribuida e aos padrdes de
potabilidade, por meio do Relatério Anual da Qualidade
da Agua entregue aos clientes. Em 2007, os parame-
tros de qualidade da agua passaram a ser informados
nas contas mensais.

Para assegurar o atendimento aos padroes estabele-
cidos, a ML utiliza folhetos informativos para divulgar
as caracteristicas de seus produtos e riscos sobre seu
uso inadequado, os quais sédo avaliados pela PC e pe-
las areas técnicas, que analisam as mensagens para

Figura 3.1.d/1 — Ferramentas e veiculos de divulgacdo da marca e produtos.
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Informar as interrupgdes no abastecimento de agua que afetem a populagao

Taces, técnicos e representan-

tes comerciais (d_2008). Diario
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garantir que ndo sejam criadas expectativas indevidas,
assegurando clareza, autenticidade e contetdo ade-
quado. Nas agéncias de atendimento da ML e no site
Sabesp, € disponibilizado aos clientes o guia da legisla-
¢ao referente ao direito do consumidor, saude e qualida-
de da agua (d_2009), facilitando o acesso a informacao.
Um exemplo de proatividade € o CEO — Comunicado
de Eventos Operacionais (d_2000) no qual o MLEA em
conjunto com o Polo de Comunicagdo encaminha a im-
prensa regional, comunicados de interrupcéo de abas-
tecimento com objetivo de informar a sociedade sobre
os motivos de desabastecimento e orientagcdes para
o uso racional da agua. Como refinamento da prati-
ca, o comunicado também é encaminhado por SMS {d
2013) permitindo agilidade na informag&o.

O nivel de conhecimento dos clientes da ML sobre
os servigos e produtos da Sabesp é verificado por
meio de questdes especificas formuladas na Pesquisa
de Satisfagdo (d_2002), realizada anualmente. Os re-
sultados sao avaliados pela equipe de Marketing da ML
e as oportunidades de melhoria sdo agregadas ao Pro-
grama de Relacionamento com Clientes (3.2d). Neste
sentido, sdo exemplos de melhoria o comunicado criado
para utilizacdo das equipes do controle de qualidade da
agua, os cavaletes e folhetos (m_2016) para comunica-
¢ao dos servigcos preventivos na rede de esgoto/agua.
e) Alimagem da ML perante os clientes e mercados &
avaliada na pesquisa de satisfagdo anual, coordenada
pela CM, e revisada anualmente em conjunto com as
equipes de Marketing da Sabesp, inclusive da ML. A
pesquisa contém um bloco de questbes voltadas ao
monitoramento da imagem, identificados em pesquisa
qualitativa (d_2011), conforme fig. 3.1.e/1.

Fig. 3.1.e/1 — Agoes para consolidagao dos atributos da

imagem

Atributos Acoes para consolidagao dos atributos

Comunicados referente a qualidade da agua.

Confianga Retencao de contas que extrapolam a média de
consumo para verificagéo e analise.

Respeit(_) ao Monitoramento dos pontos de contato com cliente

consumidor ’

Disponibilizagao de informagdes sobre nivel dos
reservatorios.
Divulgagao de tarifas e politicas de precos.

Honestidade e
Transparéncia

Auditoria interativa de controle tecnolégico e trei-
namento dos empregados auditados, agregando
aspectos do relacionamento com o cliente.
Campanhas em midia e Redes Sociais.

Competéncia

Substituigao das folhas de campo (papel) pelo PDA
(Assistente Pessoal Digital).

Disponibilizagao do Aplicativo SABESP MOBILE
(APP) (m_2016).

Ampliagdo do escopo de servigos na central de
Facil Comuni- atendimento e agéncia virtual. Disponibilizagdo de
cacao unidade de atendimento movel.

Modernidade

O Programa Agéncia Estrela tem por objetivo é esti-
mular e comprometer os empregados para o aumento
da satisfagéo dos clientes por meio do reconhecimento
das agéncias que atenderem aos critérios de avalia-
¢ao, considerando-se também aspectos qualitativos
estabelecidos com base nas visitas da equipe de Ma-
rketing, e indicadores do processo que impactam dire-
tamente na imagem. Esse programa foi melhorado em
2013, por ser um dos pontos de relacionamento onde
o cliente tem contato direto com a Sabesp, e em 2016
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passou a considerar requisitos da ARSESP.
Afig. 3.1/1 demonstra exemplos de aprendizado e me-
Ihorias relativas ao relacionamento com clientes.

Figura 3.1/1 - Exemplos de aprendizado e melhorias das prati-
cas relativas a Gestao de Clientes

Principais q Exemplos de melhorias, refina-
Praticas Aprendizado mentos ou inovagées

* Ampliacdo da utilizagdo da meto-
dologia de inteligéncia de mercado
(reconhecida no PNQ e no IGS como
inovacao) ao segmento do RC (
m_2015).

Metodologia 3Fs — considerando
a segmentacéo, permite a atua-
¢ao simultanea nas pesquisas de

Andlise critica irregularidades, fontes alternativas de

S;gm:lé:gio de processos — 'a:bastecimento e fator de poluicéo —
Férum Vendas ator K (i_2015).
« SIG - Uso do sistema de informacdes
geograficas — permite identificar e
promover solucdes técnicas, ageis e
personalizadas para viabilizar liga-
cOes de esgotos(i_2014).
* Venda porta-a-porta — abordagem
comercial a potenciais clientes para o
servigo de coleta de esgoto (i_2014).
o At | ° Com g_lentg do clien.te — expansao
Identificagdo i Ape— das visitas as agéncias e acompanha-
das neces- P p mento de servigos de campo, com a
- — Programa de = -
sidades e Relac atuagao de toda a lideranga da ML,
q elacionamen- " ~ ;
expectativas iy —— avaliando a prestacéo de servigos
(m_2015).
» Implantacédo dos cavaletes informati-
Andlise critica vos nas manutencdes preventivas de
Desenvol- de processos esgoto (m_2013).
vimento da — Programa de Criagédo de comunicados entregues

marca Relacionamen-
to com Clientes

durante a coleta de amostras para
controle da qualidade da agua
(m_2014).

Encaminhamento de comunicados
sobre interrupgao de abastecimento
por SMS (m_2013).

Entrega de comunicado de obras de
prolongamento rede de agua e substi-
tuicdo de infraestrutura (m_2016).

Anélise critica
de processos —
Férum Agua

Divulgagéo
dos produtos

Anélise critica
de processos

Programa Agéncia Estrela - sdo

Avaliagao da P avaliados quesitos que impactam na

) — Programa de : - .
imagem relacionamento imagem e satisfagdo e incorporados
pR— ——— os requisitos da ARSESP (m_2016).

3.2. Relacionamento com os Clientes

a) Os canais de interagdo com os clientes (fig.

3.2.a/1) sao estabelecidos pela CM, com cooperagéo

das diretorias Metropolitana e Regional, padronizados
pelo procedimento PE-MKO0018 — Infraestrutura de
atendimento e atendem aos seguintes critérios:

* Estratégicos (E): necessidades empresariais e dos
clientes, viabilidade financeira e tecnoldgica, imagem em-
presarial, universalizagao dos servi¢cos de saneamento;

*Operacionais (O): infraestrutura fisica para facili-
dade de acesso aos canais e dimensionamento dos
pontos de atendimento;

*Mercado (M): geografia, quantidade de ligacdes,
comportamento, demandas sociais e de consumo.

Esse procedimento passa por revisdes periddicas e esta

em sua sexta versdo, incorporando as regras da (Arsesp).

A divulgagao dos principais canais de relacionamento

(d_1996) é realizada por meio das contas entregues

mensalmente pelo Tace, onde s&o informados os te-

lefones e agéncia de atendimento mais proxima, pelo
site na internet e folhetos.

Visando oferecer maior agilidade e comodidade aos
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Fig.3.2.a/1 - Principais canais de relacionamento

| | canais | Objetivo/Procedimento Publico Alvo Divulgagao

Disk Sabesp

08000119911
Call (d_1990)
Center 195 (d_1979)

Chat (d_2010)

Disk Denuncia - 181
(d_2008)

Canal com funcionamento ininterrupto, integrando servigos comerciais, opera-
cionais emergenciais.

Em 2008, foi ampliada a capacidade de atendimento com a unificagdo das
centrais 195 e 08000

Atendimento online, atraves do site www.sabesp.com.br.

Canal utilizado para combate as fraudes em ligagdo de agua. Parceria com o
Instituto Sdo Paulo Contra a Violéncia, mantido pela Secretaria de Seguranca
Publica do Estado de S&o Paulo.

Internet, conta mensal
do RC e Encontro com a
comunidade
Conta mensal

Site Sabesp

Midia em geral

Todos os
.g Canal para que as partes interessadas conhegam produtos e servigos forneci- cIiSentt)es da
3 _ o o o ” 8 abesp _
S Site Sabesp - Agéncia dos~ pela Sabespi pc)_ssﬂ?llltando so!lcnar servigos. Em 2_013, houve a'reformu Site Sabesp,
S Virtual (d-1988) lacdo total da agéncia virtual, ampliando oferta de servigos, e melhorias na Campanhas Publicitérias
8 usabilidade e acessibilidade. (Mais servicos e menos cliques). (m_2017) passou
a oferecer parcelamento de conta.
Fale Conosco (d_2005) Canal para enviar elogios, duvidas, criticas, sugestdes ou reclamagoes. Site Sabesp
Prestar atendimento a clientes que n&o tiveram suas expectativas atendidas Iieiet. o fEnsE] @
Ouvidoria (d_1999) nos demais canais disponibilizados. Desde 2003, a ML tem uma area especifica folheto’s T e
para atender e acompanhar as solicitagdes acatadas pela Ouvidoria.
Aplicativo para solicitagdes e reclamagdes dos clientes e disponibilizagéo de T, Resks Seske
Sabesp Mobile (d_2016) informacgdes. E em 2017 foi reconhecido pela Revista Exame como um dos seis RC ’e Midia
aplicativos mais recomendados.
Apuragéo do consumo, emissao de conta, atualizagéo cadastral, emissédo de co- Todos os At e atemlnes
TACE (d_1998) municado de débitos, exame predial, afericdo de hidréometro, entre outros. Além clientes e Egcontros CTER comul
- dessas tarefas, também orienta e presta esclarecimento na porta do cliente ou ex-clientes ) .
By da ML nidades e Site Sabesp
Agéncia de atendimento Acata, direciona e acompanha, via sistemas CSlI, Sigao e Sistema de atendi- RE Representante comer-
ao RE (d_2000) mento ao RE, as manifestacdes, visando um atendimento agil e personalizado. cial, conta mensal
Canal de atendimento localizado de maneira estratégica, onde séo recebidos
AErEES al clientes atuais, potenciais e ex-clientes, com pronto atendimento para as diver- Carifa el @ Se
genc sas demandas e informagdes, bem como ofertas de produtos e servigos. Em RC
atendimento (d_2001) L . a . - h . Sabesp
2009, iniciou a avaliagdo das agéncias de atendiomento por check-list padroni-
3' zado, criando o programa dereconhecimento Agéncia Estrela.
Captar as sugestdes advindas dos clientes, nas agéncias de atendimento e um
Caixa de Sugestdes formulario especifico para a manifestagao do cliente. As manifestagdes feitas RC NemiEes
(d_2007) pela “Caixa de Sugestdes” sao respondidas por meio de carta ou telefone aos RE
clientes que se identificam.
AR Gl 6B Atendimento de demandas e informagdes, bem como ofertas de produtos e Carro de som, técnicos
genci servigos. A melhoria esta caracterizada pela oportunidade de proximidade dos RC comunitarios, SMS e
atendimento (m_2015) : ;
clientes e parcerias em eventos. Tace
R -, Profissional do RE que atua na visita a clientes atuais e potenciais para prestar RE e dlientes
prese atendimento personalizado, identificar necessidades especificas, ofertar produ- L Agendamento
comercial (2008) potenciais

tos e fidelizar clientes.

clientes, o Call Center (m_2014) e agéncia virtual
(m_2016) passaram a oferecer também o servigco de
parcelamento de débitos, que antes so era possivel no
atendimento presencial.

Os canais de relacionamento sdo monitorados e ge-
renciados diariamente pelas unidades responsaveis
por meio dos sistemas corporativos (ex.: SIGA - Siste-
ma de Gerenciamento do Atendimento, SACE — Siste-
ma Atendimento Comercial Externo, Intranet, Protonet,
STIC — Sistema de Tratamento das Insatisfagdes de
Clientes, etc.). A avaliagdo destes canais é realizada
por meio da pesquisa anual de satisfagcao de clientes
e, mensalmente, pela pesquisa pds servigos e do aten-
dimento nas agéncias.

b) As solicitacdes e reclamagdes dos clientes séo trata-
das pelos foruns de vendas M e ML, de acordo com o
fluxo determinado pelo PO-MR0054—Procedimento das
Relagdes com os Clientes (d_1996 - fig. 3.2.b/1), sendo
recebidas por meio dos diversos canais de relaciona-
mento (fig. 3.2.a/1) e registradas nos sistemas integra-
dos de informagdes da Sabesp (CSI,Sigao e Siges) que
operam ininterruptamente. Estes sistemas controlam os
prazos e direcionam as demandas imediatamente as
areas responsaveis para o respectivo tratamento.

Para assegurar o pronto atendimento, as manifestagbes
dos clientes s&o monitoradas diariamente nas areas res-
ponsaveis, separadas e analisadas por tipo de manifes-

tacdo. O monitoramento dos prazos, inclusive os estabe-
lecidos pela Arsesp, € realizado com suporte do Sistema
de prazos e servigos (d_2014), do Protonet (d_2005) e
Raio X das manifestagdes (m_2017), que consiste no
mapeamento diario das manifestagdes reincidentes para
atuar na causa da reclamacao solucionando o problema
no primeiro contato. Estes sistemas permitem um acom-
panhamento detalhado das manifesta¢des e sdo geren-
ciados pelas areas responsaveis pelo tratamento das
respectivas demandas e prazos. Com relagdo a solici-
tacoes, reclamagées ou sugestoes informais, a forga
de trabalho é orientada a incluir tais ocorréncias nos sis-
temas, transformando-as em entradas formais.

As manifestacdes e suas causas sao avaliadas mensal-
mente em reunides de analise critica, quanto a sua efi-
cacia no atendimento, e, quando necessario, tomadas
medidas de prevengao e corregdo, controladas no mo-
dulo DocAction do sistema DocNix Web, de acordo com
o PE-QA 0003 — Agdes corretivas e preventivas (7.1.e).
Este ciclo propicia o aprendizado da pratica, evidencia-
do pela implantacdo da sistematica denominada “So-
lugéo Imediata” (i_2013), que consiste na resposta no
momento do acatamento as reclamacgbes sobre valor
de conta, de acordo com critérios estabelecidos. Esta
pratica é considerada inovadora e, apos o desenvolvi-
mento do projeto na ML, tornou-se referéncia na Dire-
toria Metropolitana e foi replicado a todas as suas UNs,
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Fig 3.2.b/1 — Procedimento PO-MR0054-SAC Moédulo 4

CLIENTE
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04.04. ARRECADAGAO E 04.06. ESCLARECIMENTOS
COBRANGA 04.05. OUTROS SERVICOS DIVERSOS

ESCLARECE,
ACATAE
INFORMA

ENCAMINHA

sendo incorporado ao PO_MRO0054. Esta inovagao re-
sultou em: a) redugao do tempo de resposta ao cliente;
b) Reducgao de custos do processo; e c) beneficios ao
cliente com a flexibilizagdo dos parametros utilizados
para analise de contas.

Antecipando-se as reclamagbes dos clientes, a ML
foi pioneira na implantagéo da pratica “Eu vi um vaza-
mento”. Trata-se do apontamento de vazamentos de
agua e esgoto feito proativamente pelos empregados
que identificam as ocorréncias nas vias e anotam os
enderecos para que sejam sanadas, reconhecendo 0s
empregados que mais apontam vazamentos, permitin-
do maior agilidade nos consertos antes mesmo da so-
licitagdo do cliente. As respostas as manifestacoes
dos clientes podem ocorrer no momento do acatamen-
to, da execugao de servigos, ou apos analise de suas
solicitagdes ou reclamacgoes. Além do contato pessoal
e telefénico, séo utilizados correspondéncias e formu-
larios padronizados para registro das respostas.

A MLIC centraliza a gestdo das manifestagdes oriun-
das da Ouvidoria, do PROCON, Imprensa, Poder Ju-
diciario e outros érgaos publicos, sendo responsavel
pelo recebimento, cadastramento, categorizacéo, dire-
cionamento e acompanhamento do retorno ao cliente,
junto as areas que atenderdo essas manifestagoes,
em consonancia com as diretrizes da Ouvidoria Sa-
besp (d_1999). Para aumentar a confiabilidade do
controle dessas reclamacgdes, a ML (m_2014) passou
a utilizar o Sistema de Tratamento de Insatisfagdo dos
Clientes (Stic), pratica reconhecida no IGS PNQS em
2014. A PC, area funcional de comunicagdo em coo-
peragao com nosso polo de comunicagao monitora as
manifestacdes dos clientes nas redes sociais, trata e
reponde as solicitagdes de informagdes, sugestdes,
reclamacdes e formaliza as manifestacdes dos clien-
tes nos sistemas corporativos para garantir a seguran-
¢a e a disponibilizacdo adequada das informacgoes.

c) O acompanhamento das transagdes com os clientes
€ realizado nas reunides de analise critica, utilizando
indicadores de desempenho e relatérios gerados nos
sistemas corporativos (CSl/ Sigao/Protonet/Sace), pe-
los ERs, polos de manutencéo e MLIG. Tais sistemas

AREA DE ATENDIMENTO
AO PUBLICO

AREAS INTERNAS DA
SABESP

ENCAMINHA
E INFORMA

EXECUTA
SERVICO

séo integrados e seus controles garantem a rastrea-
bilidade das transagdes (d_1995). Buscando atender
as expectativas do cliente, é fornecido o numero do
protocolo de atendimento, que pode ser acompanhado
pelo Call Center e agéncias de atendimento.

Como forma de agilizar a tratativa e o acompanhamento
das solicitagbes de servigos, foi implantada a classifi-
cagao das demandas (m_2014), considerando a ca-
racteristica da ocorréncia e priorizando o atendimento
(normal, urgente e emergencial). As transagbes com os
clientes, incluindo os novos, também sao acompanha-
das com a utilizagao da Pesquisa Pos-servico (3.2.d).
O consumo do cliente do RC é monitorado mensal-
mente, comparando o volume apurado no més com a
média do imoével no momento da leitura realizada pelo
Tace (d_1998). O equipamento utilizado pelo Tace
emite um sinal sonoro, sendo o cliente comunicado de
maneira rapida e eficaz em caso de variagao significa-
tiva do consumo. Quando necessario, € oferecido, no
momento do atendimento, o servigo de Exame Predial
para identificar possiveis vazamentos nas instalagoes
hidraulicas do imdvel, possibilitando a revisao do con-
sumo e alteragdo no valor da conta, em conformidade
com os procedimentos internos, evitando o desloca-
mento até a agéncia. O aprendizado da pratica resultou
na implantagdo de um sistema para avaliar transacgdes
de cada equipe por meio de indicadores, sendo que
os Taces com melhor desempenho sao reconhecidos.
No segmento do RE, o acompanhamento das transa-
¢bes comerciais € feito diariamente pela analise dos re-
latorios (d_1999) de consumo e faturamento de todos
os clientes. A leitura do hidrébmetro desse segmento é
realizada quinzenalmente, de modo a identificar com
rapidez qualquer inconsisténcia na apuracdo do con-
sumo e agir prontamente na resolucdo de problemas
relacionados ao funcionamento do hidrédmetro ou alertar
o cliente quanto a possiveis vazamentos internos.

O novo cliente do RE, recebe uma carta de boas-vindas,
informando-o sobre as vantagens de ser um cliente espe-
cial da Sabesp, além dos servigos e canais adicionais de
relacionamento colocados a disposi¢ao destes clientes.
O acompanhamento de transagdes recentes com no-
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vos clientes no RC (d_2001) consiste na visita de um
técnico ao imével do cliente, quando este solicita uma
nova ligagédo de agua e esgoto. Na visita, o técnico
avalia as instalagbes e havendo aprovagao imedia-
ta, entrega o Contrato de Ades&o, onde constam os
direitos e deveres dos clientes com a Sabesp. Caso
nado haja aprovacao imediata, o técnico orienta o clien-
te para que realize as adequagdes. Mediante analise
integrada das manifestacdes dos clientes e diagnds-
ticos de campo (3.2.d), identificou-se a oportunidade
de melhoria no processo de execugao de novas liga-
¢bes e essas transagdes foram incorporadas ao siste-
ma Siges que integra os sistemas corporativos (CSl e
Sigao), eliminando as folhas de campo em papel e oti-
mizando o encerramento dos servicos, por meio do re-
gistro eletrénico em Assistente Pessoal Digital (PDA).

Com relagao aos novos produtos, todos passam por
etapas pré-definidas, incluindo projeto piloto para vali-
dacao do produto, antes da comercializagao (7.1).

d) A avaliagado da satisfagao e insatisfagéo dos clientes
ocorre por meio de pesquisas (fig. 3.2.d/1) aplicadas
no mercado de abrangéncia da ML e pelos diversos
canais de relacionamento (fig. 3.2.a/1).

Fig. 3.2.d/1 - Praticas para monitorar a satisfagao/

insatisfagao dos clientes

[ Pratios [Resp. | Froa | obietve |

Monitorar indices de satisfagdo

Z:Stgl;:";ge com os aspectos relacionados
Q fidelizag éo‘ a agua, esgoto, atendimento e
S| o zm satisfagdo geral com a Sabesp,
S e cliegntes CM Anual além de avaliar as necessidades
g (d_1999) e expectativas identificadas refe-
o ( Tty rentes aos principais produtos e
q tiva) processos. Monitorar a imagem
e fidelidade dos clientes.
Q Monitorar a satisfagdo e insatis-
= Pos- fagao dos clientes em relagdo a
15} -servigos CM Mensal  qualidade e disponibilidade do
g‘ (d_2006) produto, prazo da execucao dos
] servigos e atendimento.
Srggﬁ;aa%? Monitorar a satisfagao /insatisfa-
— ; ¢ao das comunidades em rela-
S com as co- ML Trimestral 7.~ ;
g vt Sl ¢ao a ML, durantre os Encontros
(d_2005) com as comunidades.
. Aggll’ao- Monitorar a satisfagdo dos
= gtendimento ML Mensal clientes relativa ao atendimento
nas agéncias comerciais.
(d_2012)
N 'clj';astei!rr]zzzt; Monitorar a insatisfagéo dos
2 facoes ML Mensal clientes com relagdo aos servi-
(d_1988) cos prestados pela ML.

A Pesquisa Pds-servigos (d_2007) demonstra proati-
vidade e é aplicada mensalmente a uma amostra dos
servicos executados, com o objetivo de monitorar a sa-
tisfacdo dos clientes. Na pesquisa sao avaliadas ques-
tdes relativas ao acatamento, postura do atendente da
solicitagao, fiscal que vai ao local, qualidade da execu-
¢ao (desde uniformes, uso de crachas, abordagem, ve-
iculos e limpeza) e a satisfagdo com a empresa. Essa
pesquisa era realizada pelas Uns e, a partir de 2013
passou a ser realizada de forma padronizada pelo Call
Center para toda M e em 2017 passou novamente por
melhoria na amostragem e questionario de aplicacéo
sugerida pela ML. Os resultados e manifestagdes sédo
avaliados pelo marketing ML e acompanhados nas
reunides trimestrais do Programa de Relacionamento
com Clientes, o que permite agilidade na solugao dos

problemas identificados. De forma exemplar, quando
sao identificadas insatisfagdes, estas sdo direcionadas
automaticamente ao Stic (3.2.b) para analise e trata-
mento pelas areas responsaveis.

A pesquisa de satisfacdo (d_1999) é realizada anual-
mente por instituto especializado que adota metodologia
com validade estatistica, conferindo confiabilidade e re-
presentatividade. Os resultados e dados coletados sédo
analisados criticamente pela equipe de marketing da ML.
Em 2009 a ML implantou o Programa de Relaciona-
mento, que atende o objetivo estratégico CS8 — Satis-
fazer o cliente estabelecido no ciclo de Planejamento,
a primeira etapa deste programa compreende a reali-
zagao do diagnoéstico completo da Satisfagédo e Insa-
tisfacao dos clientes, que se da com a analise cruzada
dos resultados das pesquisas de satisfagdo (anual) e
pos-servigos (mensal), bem como do relatério com his-
térico das manifestacdes dos clientes (solicitacbes e
reclamacgoes), das insatisfagbes e ainda verificagcoes
de campo em todos os pontos de contato com clien-
tes. A anadlise integrada de todas essas fontes de in-
formacgao possibilita desenvolver os planos de acgao,
com a cooperacgao de todas as areas pertinentes, pro-
movendo melhorias nos processos envolvidos, o que
permitiu minimizar os impactos da crise hidrica do ciclo
2014/2015. Como aprendizado da pratica (m_2015), os
planos de agdo passaram a ser acompanhados pelos
féruns dos processos agua, esgoto e vendas (2.2) e em
reunides trimestrais especificas, com a participagao de
toda a lideranga, e em (m 2016) com participagéo de
fornecedores que em (m_2017) s&o responsaveis por
apresentar as melhorias implantadas.

Para avaliar a satisfagdo dos clientes atendidos nas
agéncias, foi implantada (d_2013) uma pesquisa apli-
cada no término de cada atendimento. Como aperfei-
¢oamento da pratica (m_2017) os clientes passaram a
avaliar também a satisfagdo geral com a Sabesp que
permite a tomada de decisdes para melhoria do pro-
cesso, de forma agil e proativa.

A satisfagao e insatisfacdo dos clientes sdo comparadas in-
ternamente por meio dos resultados com outras UNs e, ex-
ternamente, com empresas de servigos essenciais (energia
elétrica e telefonia fixa), na propria pesquisa de satisfagéo.

Também séo consideradas insatisfagdes as reclama-
¢bes oriundas dos canais da Ouvidoria, do PROCON,
Imprensa, Poder Judiciario e outros érgéos publicos, as
quais sao tratadas conforme descrito em 3.2b.

A fidelidade dos clientes também é avaliada pela per-
gunta: "Em uma escala de zero a dez, onde zero seria
“nunca recomendar” e dez, “sempre recomendar”, quan-
do vocé recomendaria a SABESP a um amigo ou fami-
liar? Que compdem o indicador Net promoter score da
pesquisa anual de satisfagdo dos clientes (fig 3.2.d/1).

No ciclo do planejamento operacional, sdo considera-
dos os resultados de organizagdes de referéncia, para
determinacgao do referencial comparativo da ML.

e) Com base no modelo de aprendizado (fig. 1.2.f/1)
sdo realizadas reunides sob responsabilidade dos féruns
da ML onde sdo avaliados os resultados, os relatérios
das manifestagdes dos clientes, as pesquisas e as ve-
rificagdes de campo (3.2.d) e s&o elaborados planos de
acao, considerando as dimensdes agua, esgoto e aten-
dimento, relacionados aos principais processos da ML.
Além de reunido especifica de acompanhamento com a
participacéo de toda a lideranga, essas informagdes séo
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apresentadas nas reunides trimestrais de analise critica

global. Esta sistematica foi uma melhoria introduzida pelo

Programa de Relacionamento com Clientes (reconheci-

da em 2013 como finalista no IGS), o qual estrutura as

acoes para satisfacao e fidelizagdo dos clientes em trés
pilares: pessoas, qualidade e comunicagao.

Como exemplo de melhoria resultante dessas anali-

ses, pode-se citar a implantagcado das auditorias intera-

tivas de controle tecnologico (d_2016), que contribuem

para o aprimoramento dos servigos aos clientes, com a

orientagdo aos empregados auditados.

Para mapear as entradas de informacéao dos clientes,

foi desenvolvida na ML a pratica de monitoramento dos

pontos de contato com o cliente (d_2009), com obje-

tivo de identificar quais poderiam ser melhorados e

quais as posicoes estratégicas de atuacao. Para apri-

morar o alcance da pratica e promover sua integracgéo,
esse mapeamento é realizado por liderangas de todas
as unidades da ML (m_2015), adotando o nome Com

a Lente do Cliente (3.1.b), que foi reconhecida pelo

Programa Melhores Praticas M em 2017. Além disso,

sdo avaliados: pesquisa de satisfagdo; pesquisa pos-

-servigo; relatério de manifestagdes (Gestdo das ma-

nifestagdes); e insatisfagdes (3.2.d) para possibilitar

melhor avaliagdo das necessidades e expectativas dos
clientes, permitindo interagéo entre as varias agdes do

Programa de Relacionamento com os Clientes. Todas

as informagbes sao analisadas criticamente no objeti-

vo estratégico CS8 — Satisfazer o cliente.

f) Dada a natureza do negdcio, a ML ndo atua com

distribuidores e revendedores, possuindo relagéo direta

com os consumidores finais de seus produtos e servigos.

Para estabelecer parcerias com seus clientes, a ML

adota os seguintes critérios:

* Compartilhamento de acbes estratégicas - Exem-
plo: as parcerias com prefeituras e demais poderes
publicos para atuacdo em areas irregulares, visando
a reducédo de perdas de agua e o incremento de no-
vos clientes; Elaboracdo do Plano Municipal de Sa-
neamento em conjunto com os municipios operados
para a formalizagédo de contrato de programa;

*Desenvolvimento sustentavel - Exemplo: Programa
de Reciclagem de Oleo de Fritura (Prol), Programa do
Uso Racional da Agua (Pura) cujo objetivo é a redu-
¢ao do consumo de ligagdes de Entidades Publicas e
aumentar a adimpléncia desse segmento de clientes;
Campanhas em datas comemorativas realizadas em
parceira com os Grandes Consumidores.

Com base nesses critérios, a ML estabelece parceria
com as partes envolvidas, que contribui para o suces-
so de suas agdes e aumento de seu potencial com-
petitivo. Esta metodologia é proativa, pois o parceiro
torna-se parte da solugdo, compartilhando acdes es-
tratégicas como redugao de custo e melhoria da quali-
dade de vida, alinhadas aos objetivos estratégicos.
Como resultado da analise da demanda obtida apds
visita a um grande cliente, com a cooperagéo da MT,
formou-se a parceria entre a ML e o cliente, para oti-
mizar o seu processo de pré-tratamento de efluentes,
eliminando etapas do processo e transferindo parte
das operacgbes a Sabesp. Com esta operagdo compar-
tilhada foi possivel atender a necessidade do cliente
quanto a reducéo dos custos operacionais e, ao mes-
mo tempo, aumentar a receita da ML, alinhada a estra-
tégia de aumentar a geragéo de valor agregado.
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Da mesma forma, para os novos empreendimentos
que necessitam de obras de infraestrutura para sua im-
plantagéo, sdo avaliadas as possibilidades de parceria
visando a ampliagéo e melhoria dos sistemas de abas-
tecimento e esgotamento, beneficiando a populagéo da
regido abrangida e viabilizando o empreendimento.
Outros exemplos sdo as campanhas realizadas em
datas comemorativas do setor (Dia Mundial da Agua,
Dia Mundial do Meio Ambiente e Dia do Rio Tieté), em
parceria com clientes do RE, cujas necessidades e ex-
pectativas convergem com os objetivos da ML de pro-
mover agdes de educacao socioambiental.

Afig. 3.2/2 demonstra exemplos de aprendizado e me-
Ihorias relativas ao relacionamento com clientes.

Fig.3.2/2 - Exemplos de aprendizado e melhorias das prati-

cas relativas ao relacionamento com clientes

Principais . Exemplos de melhorias, refina-
processos Aprendizado mento ou inovagoes

» Agéncia movel — atendimento de
demandas, oferta de produtos e ser-
vigos, oportunidade de proximidade
dos clientes e parcerias em eventos
(m_2015).

 Servigo moével de negociagao de

Analise critica

Canais de e débito - pontos estratégicos mais
interagéo Fé p proximos dos clientes (m_2015).
6rum Vendas PR L =
» Guia rapido - acesso rapoido as
informagdes e aos procedimentos
comerciais, subsidiando a equipe de
atendimento das agéncias. Pratica
replicada para toda a Diretoria Metro-
politana (i_2015).
GTEtsds Férum_ Ven(_ias . Oferta do servigo de parcelamento de
interagao da Diretoria débitos no Call Center (d_2014) e na
Metropolitana ageéncia virtual (m_2016).
Tr?;adngin- ) . Sistema de monik_)ramento de prazos
solicitagdes, Clcl_o de plane- e servicos — permite o acompanha-
reclamagdes jamento mento detalhado dos prazos regula-

ou sugestoes dos e ndo regulados (m_2014).

Tratamen- q . .
® s Faum Vemks | Slstema dg tratamento de insatisfa-
solicitagdes o Dlicrt ¢ao dos clientes (Stic) — garante a

confiabilidade do controle das mani-

REEEEREES HEESEN T festacdes dos clientes (m_2014).

ou sugestoes

Classificagdo de demandas — consi-
dera-se a caracteristica da ocorréncia

Andlise critica para classifica-la como normal,

Acompanha- D PSS — urgente ou emergencial, permitindo a
mento das - P i priorizagdo do atendimento (m_2014).
= Féruns Agua e " A ;
transagoes  Escuta ativa - Interagdo com clientes

Esgoto . =
para confirmar/esclarecer a solugdo

adotada para os servicos de esgotos
(i_2016).

Insergdo das informagdes obtidas

no Programa de Relacionamento
com Clientes na pauta dos féruns,
promovendo melhoria nos processos
(m_2015).

Reunides de analise critica trimestrais
do Programa de relacionamento com
Clientes (m_2015)

Avaliagdo da  Analise critica
satisfagao, de processos -
fidelidade e  Foruns Vendas,
insatisfagdo ~ Agua e Esgoto

.

Andlise critica Auditorias interativas de controle

Analise e tecnoldgico — contribuem para o apri-
utilizacéo das geérz?:zsslf;sé moramento dos servigos aos clientes,
informacgdes Es otgo com a orientagdo dos empregados
9 auditados (m_2016).
* Operagao compartilhada para
Identificagdo pfel-tratame'nto de efluentes |ndu_s-
e desenvol- Anélise critica izlk; el edt (’:us_tos [ cl!erjte,
A com produtos quimicos e disposigao
MIMET S0 €D PIeEHEEES de lodo e incremento de faturamento
parcerias

para a Sabesp (finalista do Programa
Melhores Praticas M em 2013).
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a) A CJ coordena corporativamente o processo de iden-
tificagcao, sistematizagao e geragdao de mecanismos
de atendimento a legislacdo, aos requisitos legais
e regulamentos que impactam o negdécio (d_1996).
Conta com a especializagdo técnica ambiental do CJA
(d_2007) que atua em cooperagédo com a célula juridica
da ML, conforme as diretrizes da politica P10016 - Juri-
dica, do procedimento empresarial PE-MB0008 - Requi-
sitos legais e outros (d_2009).

A consulta a atualizagdo da legislacédo, normatizacao
infralegal, publicagdes e sites ocorre sistematicamente
e quando pertinente é gerado e disseminado o boletim
eletrénico CJ Informa (m_2015).

Aintegragéo da célula de servigos juridicos da ML com
a autoridade funcional, a TA, é constante e efetiva, ten-
do inclusive um representante trabalhando na UN, no
Nucleo de Gestdo Ambiental.

As atualizagdes, seus requisitos aplicaveis e especificida-
des legais de cada municipio sao analisados em conjunto
com os juridicos locais e com as areas interessadas por
meio de reunides e grupos de trabalho permitindo agili-
dade na adequacao as novas leis e jurisprudéncias. Para
assegurar o pleno atendimento aos requisitos legais
e normas identificadas, a célula de servicos juridicos
participa do Foérum Juridico M (d_2001) composto por
representantes das células juridicas das UNs, que, em
reunides mensais (m_2012), discutem os temas dos pro-
cessos em curso e identificam falhas nos procedimentos
que possam causar demandas ou perdas processuais,
antecipando-se a problemas.

Quando necessario, sdo assinados TACs, que s&o con-
trolados e monitorados pelas células de servigos juridi-
cos e planejamento técnico, com o apoio da CJ e TA. O
controle de pendéncias juridicas e/ou sangbes ocorre por
meio do Sistema de Informagdes Juridicas (SISJUR).
Além disso, na ML, a analise dos requisitos legais apli-
caveis é realizada sempre que ocorrem modificagbes
na legislagcdo ou no processo de trabalho, pela célula
de servigos juridicos, em conjunto com as areas, por
meio de reunides e grupos de trabalho, permitindo agi-
lidade na adequacéo a legislagao.

Caso ocorram alteragdes que impactem o atendimen-
to a legislacéo, os requisitos de desempenho séo re-
vistos pelos féruns pertinentes, conforme modelo de
aprendizado organizacional (1.1.9).

Com a instituicdo da Arsesp, a Sabesp criou, em 2011,
a PR, que tem como principais objetivos o acompa-
nhamento do atendimento a estas exigéncias, incluin-
do a sistematizacdo e consolidagdo de informagdes.
A ML também controla o atendimento a regulagéo e
as clausulas contratuais por meio de seu objetivo
operacional P6-Assegurar a qualidade dos servicos,
macroagao P6.1-Atender, dentro do prazo, no minimo
97% dos servigos regulados pela Arsesp.

As pendéncias e eventuais sangoes legais, regula-
mentares e contratuais sao tratadas pela célula de ser-
vicos juridicos, com a utilizagéo do Sistema de informa-
¢Oes juridicas — SISJUR. Para atuar de forma proativa,
foi implantado o projeto Menos é Mais (m_2018), com
0 objetivo de diminuir o nimero de processos judiciais
contra a Sabesp. Entre as agcdes que compdem a prati-
ca, cita-se a Reunido da Solugdo, onde a célula de ser-
vicos juridicos e as areas de atendimento a clientes de-
batem possiveis agdes que poderao ser adotadas para
trazer solugdes a necessidades dos clientes, reduzindo,

com isso, as proposi¢des das a¢des no ambito judicial.
Os requisitos legais sdo considerados como entrada
no ciclo do planejamento operacional, por meio da
analise PESTAL (2.1.a) e, quando pertinentes, tradu-
zidos em requisitos de desempenho. Os principais
requisitos e respectivos indicadores de desempe-
nho estdo apresentados na fig. 4.1.a/1.

Fig. 4.1.a/1 - Prin is requisitos e respectivos indicadores
de desempenho relativos as leis, regulamentos e normas ou
codigos de adesao voluntaria

Leis, regulamentos,
codigos ou normas Req el

indice de confor-
midade da agua

Portaria de Consolidagéo n° 5, Manter a qualidade

AIZRIEE CEERIE) distribuida (ICAD)
Deliberagéo Arsesp 346 - Dispde Manter a indice de recla-
sobre a descontinuidade do regularidade na magao sobre falta
abastecimento. distribuicdo. d’agua (IRFA)

CONAMA 275, 416 e 307 s

. Indicadores e itens
do dos residuos

Lei Federal 12.305 - Politica > de controle de RSA
Nacional de Residuos solidos
Decreto Tarifario 41.446/96 Maior acessibilida- Ndmero de

de aos produtos e ligagdes com Tarifa

Deliberacéo Arsesp n° 106/2009 s - 2
tarifa social. Social

— Art. 4° e Paragrafo 6°.

Deliberacdes Arsesp 106, 153, Ter solicitacbes
154 e 180 - Dispdem sobre atendidas em curto
prazos de servicos. prazo

Taxa de regulagéo
Arsesp - P6.1

Normas e cédigos de adesao voluntaria s&o identifi-
cados de forma corporativa pela CH, que firma o com-
promisso, aplicando a todas as unidades da empresa,
em processos de interagdo com entidades da socieda-
de, como por exemplo Fundagao Abring e Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel — ODS (Pacto Global /
ONU), estes apresentados na fig. 4.1.a/2.

Fig. 4.1.a/2 — Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel — ODS

ERRADICAGAO ! R SADDEE EDUCAGAODE IGUALDADE

6 AGUAPOTAVEL
DAPOBREZA BEM-ESTAR QUALIDADE DEGENERO ESANEAMENTO

Tidid

TRABALHO DECENTE I REDUGAO DAS
ECRESCIMENTO DESIGUALDADES
ECONOMICO

AGAOCONTRAA

PAZ JUSTICAE
MMUDANGA GLOBAL 16 INSTITUIGOES
DOCLIMA'

17 pmmsz"mni —
EAES DEIMPLEMENTAGAD @)

OBJETIVOS
DE DESENVOLVIMENTO
SUSTENTAVEL

A Sabesp foi a primeira empresa publica a assumir,
voluntariamente, o compromisso de reduzir 0 nume-
ro de agbes judiciais, como autora ou ré, por meio da
adeséo (d_2006) ao selo Empresa Amiga da Justica,
um programa do Tribunal de Justica de Sdo Paulo.

b) Os aspectos e impactos socioambientais de pro-
dutos, processos e instalagoées sao identificados
e tratados por meio de licenciamentos de empreen-
dimentos, instalagdes e de operagdo, nos quais séo
obtidas licengas e autorizagdes ambientais (d_1996).
A responsabilidade por este processo é definida con-
forme o porte do projeto ou processo, sendo: grande
porte (diretoria T), médio (ME) e pequeno (ML).

A conformidade da agua distribuida é regulada pela Por-
taria de Consolidagdo n° 5, Anexo XX, do Ministério da
Saude e é garantida pelo laboratério de controle sanita-
rio, cujos dados sdo armazenados no sistema Netcontrol.
Em 2005, foi realizado o primeiro levantamento de as-
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pectos e impactos ambientais na ML, seguindo as pre-
missas da ISO 14001. No ano de 2009, o Férum de RSA
revisou esse levantamento, alinhado ao procedimento
PE-MBO0007 — Levantamento dos Impactos. A partir de
2013, como melhoria da pratica, foi implantado o Laisa —
Levantamento de aspectos e impactos socioambientais.
Os aspectos sao caracterizados quanto a sua condigdo,
intervencgao, situacao, probabilidade e frequéncia, e clas-
sificados os impactos quanto a severidade, abrangéncia
e imagem da empresa. Assim, é determinado o nivel de
significancia dos impactos em baixo, moderado e critico.
Os impactos classificados como de alto impacto s&o prio-
rizados no ciclo anual do planejamento, sendo tratados e
acompanhados nas reuniées mensais de analise critica
por meio de indicadores, metas e planos de agdo, bem
como nas reunides de analise critica do desempenho glo-
bal, quando pertinente. A revisao dos aspectos e impactos
socioambientais acontece a cada dois anos, em um pro-
cesso conjunto dos féruns, sob a responsabilidade do Fo-
rum de RSA, sendo posteriormente validada pelo CQG.
Para eliminar, minimizar ou compensar os impactos
sociais e ambientais, a ML, além do treinamento fre-
quente para a forga de trabalho e prestadores de servi-
¢os, utiliza: programas, projetos e agdes socioambien-
tais; procedimentos operacionais € normas técnicas; o
incentivo e a inser¢cdo de melhorias nos projetos e pro-
cessos. Citam-se como exemplos: a intensificagao do
uso do método nao destrutivo — MND nas obras; gestéo
da pressao; e lavagem preventiva das redes coletoras
de esgotos, para evitar obstrugdes. Nas obras executa-
das por empresas contratadas, € exigida a comprova-
¢ao da destinagao adequada de residuos. Na fig.4.1.b/1
estdo apresentados os principais aspectos e impactos
socioambientais, as a¢des para mitigacdo, indicadores
e medidas de controle, bem como o tratamento dos pas-
sivos ambientais, descritos em P1D.

Como melhoria para a orientagéo legal das unidades,
foi implantado, em 2015, como uma iniciativa do grupo
de Novos Lideres (6.2.c), o projeto Apoio Legal. Por
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meio de analise dos impactos socioambientais apon-
tados no Laisa, o Férum de RSA, com o apoio da area
juridica, realiza o estudo das atividades das unidades
para adequacao a legislacao pertinente.
Entre os impactos socioambientais positivos de-
correntes dos produtos e servigos da ML, devem ser
destacados:
* Promocao da saude, bem-estar e justica social;
* Controle e prevencgao de doencas;
* Protegao dos recursos hidricos e de sua biodiversidade;
* Aumento de expectativa de vida e redugao da morta-
lidade infantil;
* Desenvolvimento sustentavel.
c) O processo de prevengao de acidentes e/ou inci-
dentes que possam impactar a forga de trabalho, pro-
cessos e sociedade, ocorre por meio da capacitagao
das equipes para atuar em situacdes de emergéncia e
do estabelecimento de procedimentos e praticas para
uniformizar e agilizar o atendimento de forma sistema-
tica, conforme descrito na fig. 4.1.c/1.
Para responder a eventuais situagées de emergén-
cia que possam impactar a sociedade e o meio am-
biente, a Sabesp possui o Plano de Contingéncia
Operacional (d_1996) que contempla as atividades de
producédo, aducéo e distribuicdo da agua, coleta e tra-
tamento de esgoto, padronizando as agbes corretivas,
de comunicacado e mobilizagado social, a serem execu-
tadas pelos responsaveis, para cada tipo de acidente
ou incidente, incorporando as diretrizes da Arsesp.
Em caso de sinistros, havendo danos a comunidade, a em-
presa presta auxilio por meio de assistentes sociais, com
apoio dos técnicos comunitarios. Quando necessario € fei-
ta a remogao e acomodacao em hotel, até a conclusédo da
ocorréncia. O processo pode envolver parceria com defesas
civis, prefeituras e Corpo de Bombeiros, entre outros, que
atuam, também, na andlise das causas dos acidentes.
Os fatos relevantes capazes de causar situagdes de
anormalidade s&o prontamente comunicados a socieda-
de e as demais partes interessadas.

pais aspectos e impactos socioambientais

Aspectos Impactos Praticas de tratamento e .

Perda de agua (por
vazamento, por fraude
etc.)

Redugéo
dos recursos
naturais

Programa de redugéo de
perdas

Programa de regularizagdo de
ligacdes

Programa de educagao
ambiental

Ampliacdo do atendimento da
coleta de esgoto

Programa de despoluicéo de
corregos

Alteracéo da
L qualidade do
Langamento provisorio 0 " "o agua Ampliagdo do tratamento do
de esgoto in natura Incémodo a esgoto coletado
sociedade
Refinamento na manutengéo
da rede coletora de esgoto
Programa de educagéo
ambiental
Descont.mwdade do Incédmodo a Refinamento na manutengéo
aleiizeliie oo il sociedade eletromecanica
em equipamentos
Emissdo de gases de Alteracdo da

combustdo

qualidade do ar

Manutencéo de veiculos

indice de perdas totais de
agua
Numero de ligagdes
regularizadas

Numero de pessoas bene-
ficiadas com atividades de
educacao ambiental

indice de atendimento de
esgoto

Ligagdes novas de esgoto

Taxa de despoluicéo de
corregos

indice numérico de trata-
mento de esgoto coletado

Aumento de economias
com coleta e tratamento

indice de obstrugdo da rede
coletora

Numero de pessoas bene-
ficiadas com atividades de
educacao ambiental

Indice de reclamagao de
falta d’agua

indice de manutenggo de
veiculos

299 litros/lig./dia

9.100

Sob demanda

84,30%
28.300 un.

85%

61,9%

5,33%

341 un./km/ano
Sob demanda
3 un./mil liga-

coes

100%

Aperfeicoar processos de agua

Regularizar 9.100 ligagdes de agua na
area de atuacédo da ML

Indicadores de RSA

Manter os mercados atuais de dgua
e esgoto

Executar 28.300 ligagdes de esgoto

Atingir a média de 85% dos corregos
com DBO menor ou igual a 30mg/l

Aperfeigoar os processos de esgoto

Aumentar em 5,33% as economias
com coleta e tratamento

Aperfeigoar os processos de esgoto

Indicadores de RSA

Aperfeicoar processos de agua

Controle na area de gest&o de trans-
portes, por meio de relatérios
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Fig. 4.1.c/1 - Praticas para prevencgao de acidentes

m Desenvolvimento Frequéncia

Efetuados pelas brigadas de emergéncia
(d_2001). Os resultados sao analisados,

sﬁnmel::;;agr?csi ade investigados e documentados pelo SESMT. SsiTn?)Srter?::uc:J
(d_1996) Quando pertinente, séo realizadas modi- L
- ficagdes nos procedimentos, treinados os
envolvidos e divulgada a agao.
Levantamento de aspectos e impactos so-
LAISA cioambientais. Permite a tomada de acdes Bienal
(d_2009) preventivas alinhadas ao planejamento
operacional.
Visa identificar os riscos, estabelecer agdes
de forma preventiva, para preservar a inte- Acao diaria,
CIPA gridade fisica e a saude das pessoas e pro- reunido
(d_1996) mover a conscientizagdo dos empregados. mensal ou
Os acidentes ou incidentes sdo analisados, extraordinaria
investigados e documentados pelo SESMT.
Andlise Preliminar de Riscos - aplicada a to-
APR das as atividades internas e externas. Visa Al
(d_1996) identificar os riscos e estabelecer agdes de
forma preventiva.
Manutencéo Manutencao preventiva em seus sistemas
preventiva de distribuicdo de agua e coleta e encami- Diaria
(d_1996) nhamento de esgoto.
Auditorias Realizadas de forma preventiva, visam
Internas do verificar a aplicagao dos padrdes e proce- Semestral
SIS (d_2006) dimentos.
CCO; COD Monitoramento preventivo das redes de B S
(d_1996) agua e esgotos por meio do CCO e COD.

Como exemplo, cita-se a Comunicagdo de Eventos
Operacionais — CEO (PE-CO0006), elaborada pela
PC e Polo de Comunicagéo da ML, em parceria com
as areas de operacgao e engenharia, que garante o tra-
tamento adequado e sistematizado das informagdes
aos clientes, sociedade e demais partes interessadas,
quando ha ocorréncia de eventos operacionais (princi-
palmente interrup¢ao do fornecimento de agua).

Essa pratica considera fatores como: duragdo da in-
terrupcédo do abastecimento; populacéo atingida; e ca-
racteristica socioeconémica da regido. Assim, séo uti-
lizados os canais mais adequados para cada situagao,

Fig. 4.1.d/1 - Principais agoes co

Necessi-

dades e

Expecta-
tivas

Requisitos de desenvolvimento
sustentavel — Metas Agenda 2030

Acédo RSA

Sociedade / J

como: comunicados a imprensa; folhetos e cartazes;
carro de som; mensagens via celular; e-mail para os
grandes consumidores; agéncias da Sabesp; e reuni-
0es com as associagdes comunitarias.

d) A selegao de acgbes com vistas ao desenvolvi-
mento sustentavel esta vinculada aos processos da
cadeia de valor da ML. Como melhoria, em 2017, foi
adotado também como critério a aderéncia ao ODS
6 Agua Potavel e Saneamento. Caso seja necessaria
priorizacdo, sao selecionadas as acoes, conforme os
critérios: atendimento a situagdes de alto impacto ao
negocio; potencial de mitigagao de riscos e impactos;
requisitos das partes interessadas.

As principais agdes com vistas ao desenvolvimento
sustentavel estdo descritas na fig 4.1.d/1.

Além disso, a ML contribui para outros ODS por meio
de agdes, projetos e programas socioambientais, con-
forme fig. 4.1.d/2.

Para avaliar a percep¢ao da forca de trabalho em rela-
¢ao a aderéncia das agbes socioambientais aos ODS,
a M realizou pesquisa (m_2017), da qual participaram
os empregados da ML. Os resultados subsidiar&o pro-
postas e planos de agao para fortalecer agdes que
contribuam com todos os ODS.

As parcerias e redes sao desenvolvidas por meio
de contratos, termos de cooperagdo mutua, convénios
e reunides, interagindo com as redes internas e ex-
ternas, de modo a utiliza-las como fomentadoras dos
resultados. Para estimular e envolver as pessoas da
forga de trabalho, partes interessadas pertinentes, par-
ceiros e redes na implementagéo ou apoio aos projetos
socioambientais (Campanha do Agasalho e doagao de
sangue, por exemplo) a Sabesp conta com o Progra-
ma de Voluntariado (d_2009), conforme PE-RS0001-
-Voluntariado Empresarial.

Conforme demonstrado na fig. 4.1.d/1, a ML considera
como necessidades e expectativas de desenvolvimen-

stas ao desenvolvimento sustentavel

Indicador Parcerias / Redes Processo

Numero de ligacbes de

ODS 6 — Saneamento e Agua Potavel

Acesso universal e equitativo a agua potavel, segura e
acessivel para todos.

Acesso a saneamento e higiene adequados e equitativos
para todos. acabar com a defecag&o a céu aberto, com
especial atengéo para as necessidades das mulheres e
meninas e daqueles em situacdo de vulnerabilidade.

Melhorar a qualidade da agua, reduzindo a poluicao, eli-
minando despejo e minimizando a liberacéo de produtos
quimicos e materiais perigosos, reduzindo a metade a
proporcao de aguas residuais nao tratadas, e aumentan-
do substancialmente a reciclagem e reutilizagdo segura
globalmente.

Aumentar substancialmente a eficiéncia do uso da agua
em todos os setores e assegurar retiradas sustentaveis
e o0 abastecimento de agua doce para enfrentar a escas-
sez de agua, e reduzir substancialmente o nimero de
pessoas que sofrem com a escassez de agua.

Implementar a gestdo integrada dos recursos hidricos
em todos os niveis, inclusive via cooperagao transfrontei-
rica, conforme apropriado.

Apoiar e fortalecer a participagdo das comunidades
locais, para melhorar a gestéo da agua e do saneamento

Programa de Regulari-

2 T agua / Numero de pes- GESP, Prefeituras e Distribuigdo de
Z?é?asad(i\l‘:?:ﬁgezge soas beneficiadas com o érgaos de salde agua
9 g 9 programa
Programa de Regula- Numero de ligagdes de
rizagdo de Ligagdes esgoto / NUmero de pes- GESP, Prefeituras e Coleta de
de Esgoto (Se Ligana  soas beneficiadas com o Orgaos de Satde esgoto
Rede) programa
.~ Numero de ligagtes de
P[?)QJZT? geélt?)e(?eullfzagzg_ esgoto / NUmero de pes- GESP, Prefeituras e Coleta de
Gato (Se 3 g o R eg) soas beneficiadas com o Orgaos de Satde esgoto
9 programa
Rede de ensino e PR
Educagéo N° de pessoas benefi- voluntarios Comuni- Izlslﬁgb: I%i?e(tiae
socioambiental ciadas cadores Socioam- gd bEmE
bientais 9
PURA Volume de agua econo- Orgaos municipais, Distribuicao de
mizado com o PURA estaduais e federais agua
. Prefeituras, comu-
Gestao de corregos por E:gggaiecg?nszoa:s?gé nidade, 6rgdos de Coleta de
governanga colaborativa 1 CAERES 9 saude e instituicbes esgoto
J de ensino
Numero de pessoas be- Pl sl
Gestao de cdrregos por TS G 8 e nidade, 6rgéos de Coleta de
governanca colaborativa 9 saude e instituicbes esgoto

dos corregos

de ensino
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Fig. 4.1.d/2 - Outras contribuigoes para OD!

“ Acbes RSA Parceiros / Redes / Voluntarios

1. Acabar com a pobreza Tarifa social

2. Acabar com a fome Horta comunitaria

3. Boa Saude e bem-estar

4. Educagao de qualidade Educagéao socioambiental

Eficiéncia energética
7. Energia acessivel e limpa

Plano diretor de energia sustentavel
8. Emprego digno e crescimento Programa Menor Aprendiz
EEAMAMIED Programa de Estagio

9. Industria, inovacéo e infraestrutura Agua de retiso

10. Redugao das desigualdades Rede etc.)

Gestéo de cdrregos por governanga colaborativa

11. Cidades e comunidades susten-
taveis Programa Cérrego Limpo

Horta comunitaria
PURA
Programa Sabesp 3Rs

12. Consumo e produgao sustentaveis  Educagéo socioambiental

Programa de reducéo de perdas
Agua de retiso

13. Combate as alteragdes climaticas PROL

Programa regularizagéo de ligagdes de esgoto (Se Liga na Rede)

14. Vida na agua

Programas socioambientais (Tarifa Social, Programa Agua legal, Se liga na

Liderangas comunitarias
Liderangas e comunidade

GESP, prefeituras e érgéos da saude

Programa regularizagéo de ligagdes de esgoto (Se Liga na Rede)
Campanhas educacionais para limpeza de caixas d'agua

Voluntarios do programa Comunicadores Socio-
ambientais

Redes de ensino publica e particular e voluntarios
do programa Comunicadores Socioambientais

Foruns de processos

Instituicbes de ensino
Senai

Clientes
GESP, prefeituras e érgéos da saude

Prefeituras, comunidade, 6rgéos de saude e
instituicdes de ensino

GESP, prefeituras e érgéos da saude
Liderangas e comunidade

Orgéos municipais, estaduais e federais
Forga de trabalho

Redes de ensino publica e particular e voluntarios
do programa Comunicadores Socioambientais

Férum Agua
Clientes
Instituicdes de ensino, ONGs, comunidades

GESP, prefeituras e érgéos da saude

Programa de Regularizagéo de Ligacdes de Agua (Programa Agua Legal)  GESP, Prefeituras e érgéos de satide

Tarifa Social
16. Paz, justica e instituicoes eficazes
Programa de Participagdo Comunitaria

17. Parceria e meios de implementacéo

to sustentavel o ODS 6 Agua Potavel e Saneamento,
cujos requisitos sédo traduzidos em metas da Agenda
2030 e em requisitos de desempenho da ML. Esses
requisitos sdo estabelecidos por meio de agdes, proje-
tos e programas e seus respectivos indicadores, que
sdo avaliados e melhorados pelo Férum de RSA.

As agbes para o desenvolvimento sustentavel séo divul-
gadas as partes interessadas, conforme fig. 4.1.d/3.
Além da priorizacao de agbes com foco nos processos
e ODS, a ML, em seu processo de gestao das partes
interessadas, identifica as necessidades e expectati-
vas das comunidades por meio de:

Programa de Participagcdo Comunitaria (d_1996) —
conduzido pelos técnicos comunitarios, com a supervi-
sd@o de um coordenador do MLIC, que interagem com a
sociedade diariamente. E responsavel pela articulagéo
e intermediagéo junto aos nucleos de baixa renda e

Fig. 4.1.d/3 - Divulgacao das a¢des para o

desenvolvimento sustentavel

Acionista, Arsesp, Fornecedor, Clientes,
Forga de trabalho, Sociedade, Prefeituras

Relatério de Sustentabilidade

ML Informa Forca de trabalho

Acionista, Arsesp, Fornecedor, Clientes,

iz sz Forca de trabalho, Sociedade, Prefeituras

Portal Sabesp Forca de trabalho

Palestras, Encontros com as

comunidades Sociedade

Jornal Sabesp no Seu Bairro Sociedade e Clientes

Programa de Voluntariado Empresarial e parcerias diversas para realiza-
cao de agdes, projetos e programas socioambientais

Liderangas comunitarias

Féruns de processos

Diversos

a sociedade em geral para promover o saneamento,
educagao ambiental, identificacdo das necessidades e
expectativas. Atua por meio de eventos, visitas, reuni-
Oes e palestras, promovendo maior aproximagao entre
a comunidade e a empresa e agilizando solugdes em
sinergia com as diversas unidades da ML. O levanta-
mento das necessidades, analise e tratamento ocor-
rem conforme PO-RS0013 (m_2016);

Encontros com as comunidades (d_2009) — sao re-
alizados trimestralmente pelas UGRs, com apoio da
coordenacao do MLIC/PPC Participam representantes
da comunidade, ONGs e poder publico, com o objetivo
de prestar contas e agilizar decisbes, pois aproximam
a empresa da realidade das comunidades. Nesses en-
contros, é aplicada uma pesquisa que, além de men-
surar a satisfacdo em relagdo aos encontros, a Sabesp
€ aos programas socioambientais, também colhe su-
gestdes e necessidades. Visando a uniformidade das
agdes no ambito da Diretoria Metropolitana, o Encontro
foi sistematizado por meio do PO-RS0007 (m_2015). A
pesquisa exploratéria pés-evento (FO-RS0012) afere
a opinido da comunidade e identifica as necessidades,
expectativas, prioridades, insatisfagdes e percepgéo
de imagem. A andlise das necessidades levantadas e
tratamento ocorrem conforme PO-RS0012 (m_2016).
Apos a identificagdo, as necessidades e expectativas
sdo encaminhadas as areas responsaveis para anali-
se e subsidiam as tomadas de decisao e respostas ao
solicitante, mesmo que o atendimento ndo seja viavel.
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Sociedade

Quando pertinente, essas necessidades sio utilizadas
como entrada nas etapas de analise de ambiente e tra-
duzidas em requisitos de desempenho.

Em 2018, duas praticas socioambientais da ML foram
reconhecidas com destaque no XIV Simpésio italo-
-Brasileiro de Engenharia Sanitaria e Ambiental
(Gestao de corregos urbanos por governanga par-
ticipativa e Comunicadores Socioambientais) e no
ranking benchmarking dos Detentores das Melhores
Praticas de Sustentabilidade do Pais
(Comunicadores Socioambientais), promovido pela Bench-
marking Brasil, pela gestéo de praticas de sustentabilidade.
Internacionalmente, a ML também ¢é referéncia em
praticas de responsabilidade socioambiental. Em 2010,
um membro da UNESCO-IHE veio conhecer o trabalho
de gestéo de corregos por governanca participativa e o
mesmo foi referenciado para participar do IWA-2010 -
Canada, por meio do PROBE, na categoria de servigos
sustentaveis de agua para os pobres urbanos.

Em 2015, mais uma vez a ML recebeu a visita de um
membro da UNESCO-IHE, desta vez para conhecer a
pratica de regularizacédo de liga¢cdes em areas de alta
vulnerabilidade socioambiental. Essa troca de experi-
éncias entre a ML e a area académica fortalece a atu-
acdo em rede, com o intercAmbio de informacdes para
um objetivo comum, a universalizagdo do saneamento,
incluindo as comunidades vulneraveis.

e) De forma alinhada ao Cédigo de Etica e Conduta, o
qual preconiza o tratamento ético, a igualdade de oportu-
nidades e a nao discriminacao, e visando possibilitar que
pessoas com deficiéncia possam exercer suas ativida-
des produtivas, a Sabesp promove a acessibilidade aos
processos por meio do estabelecimento de percentual
de vagas a pessoas com deficiéncia, em atendimento
ao Decreto Federal 3298 de 1999 e Lei Complementar
n°® 683 de 1992, do Estado de Sao Paulo. Em caso de
necessidades especiais, sdo disponibilizados equipa-
mentos (ex.: dispositivos para telecomunicagdo para
deficientes auditivos) e softwares (ex.: aplicativos para
deficientes visuais) e, em caso de mobilidade reduzida, o
empregado é alocado em areas acessiveis.

Os empregados que apresentam alguma deficiéncia e
nao podem continuar a exercer as atividades para que
foram contratados, passam pelo processo de readap-
tacao profissional.

A acessibilidade aos produtos é proporcionada pela
Agéncia Virtual (d_1999), adaptada para atender os
requisitos de acessibilidade para deficientes fisicos
(d_2012). A Sabesp emite também a fatura em braile
(i_2012), desenvolvida de forma inédita, em parceria
coma Secretaria Estadual dos Direitos da Pessoa com
Deficiéncia, onde foram entrevistados 400 deficientes
visuais que apontaram as suas necessidades em rela-
¢ao as informacgdes que constam na fatura.

As tarifas diferenciadas para pessoas de baixa renda e en-
tidades sem fins lucrativos contemplam uma evolugdo no
investimento social, por meio do subsidio de 50% da tarifa
normal que reduz o comprometimento da renda, contribuin-
do significativamente com a qualidade de vida das pessoas.
Como forma de promover o acesso aos servicos da
Sabesp, a inclusdo social e a melhoria da qualidade de
vida de populagbées em areas de alta vulnerabilidade
socioambiental, a ML conta com o Programa de Regu-
larizacdo de Ligagbes, que promove, por meio da metodo-
logia Parita. Essa metodologia permite, com a cooperagao

das areas operacional, comercial, participagdo comunitaria
e juridica, a resolugao de problemas, auxiliando na regulari-
zacao fundiaria e executando as ligagbes de agua e esgoto.
A Central de Atendimento ao Cliente garante o aten-
dimento a deficientes auditivos com a utilizagdo do
Telecomunication Device for Deaf, que converte texto
em voz (d_2010). As principais instalagdes onde fun-
cionam as atividades administrativas e os canais de
relacionamento estdo em constante processo de adap-
tagdo para pessoas com deficiéncia. As agéncias de
atendimento possuem disponibilidade de sanitarios es-
peciais, vagas de estacionamento e rampas de acesso
para pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida.
O posto de atendimento do Poupatempo Itaquera
(d_2008) possui contrato com uma organizagao de cunho
social destinada a qualificacdo e inser¢do no mercado
formal de trabalho de portadores de deficiéncias. A partir
de 2014, a pratica foi estendida para a agéncia de atendi-
mento localizada no posto do Poupatempo de Suzano e,
em 2015, para o Poupatempo de ltaquaquecetuba.
Além dos canais ja mencionados, a acessibilidade as
informag6es também é possibilitada pelo site Sabesp,
pelo relatério de sustentabilidade e pelo balango social.
e) Para avaliar a imagem na sociedade a Sabesp uti-
liza a Pesquisa de Satisfagao e Imagem (3.1.f), que
conta com questdes que investigam a concordancia
dos entrevistados quanto a responsabilidade social e
ambiental, compondo o indice Socioambiental.

O Polo de Comunicagao da ML, em parceria com a PC,
monitora a imagem por meio do acompanhamento das
insercdes na midia, além de acatar, tratar e responder
as manifestagdes, analisando a quantidade de matérias
positivas e negativas que possam afetar a imagem.

A Sabesp zela por sua imagem perante a sociedade
com a divulgagado anual do Relatério de Sustentabili-
dade (d_2009), de patrocinios culturais, esportivos e a
projetos socioambientais e de campanhas publicitarias.
Na ML, os resultados do bloco socioambiental da Pes-
quisa de Satisfagdo e Imagem s&o analisados pelo
Forum RSA, que elabora, em conjunto com os foruns
Agua, Esgoto e Comercial, planos de agédo para melho-
rar a imagem perante a sociedade.

A Sabesp, como primeira organizagdo publica estadu-
al com uma estrutura de compliance, reune diversas
iniciativas para intensificar o controle e transparéncia
da sua gestao e contribuir para fortalecer a percepgéo
positiva da sociedade quanto a sua imagem.

Afig. 4.1/1 apresenta exemplos de aprendizado e me-
Ihorias das praticas relativas a responsabilidade e de-
senvolvimento socioambiental.

Fig. 4.1/1 - Exemplos de aprendizado e melhorias das praticas
relativas a responsabilidade e desenvolvimento socioambiental

Principais . Exemplos de melhorias, refina-

Tratamento dos Analise critica

impactos socio- e Programa Projeto Apoio Legal (m_2015)
ambientais Novos Lideres
Comunicadores Socioambientais — o
- - programa de educagdo ambiental da
Andlise critica ML levado as comunidades, em um
trabalho porta a porta. (i_2015)
Desenvolvimen- Pesquisa para avaliar a percepgao da

forga de trabalho em relagdo a ade-
réncia das agdes socioambientais aos

Andlise critica  ODS (m_2017). Os resultados sub-
sidiardo propostas e planos de agéo
para fortalecer agdes que contribuam
com todos os ODS.

to sustentavel
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Informagoes e Conhecimento

5.1 Informagoes da organizagao

A ML valoriza a informagao como recurso estratégico e
operacional e neste sentido utiliza mecanismos, proce-
dimentos e ferramentas para identificar e dispor as in-
formagbes necessarias para gerenciar seus processos
com agilidade e confiabilidade em busca do alcance
dos resultados e superagao das metas.

A Sabesp, por meio da Superintendéncia de Tecnolo-
gia da Informagéo — ClI, disponibiliza os sistemas de
informacdes corporativos (fig. 5.1.b/3) necessarios
para apoiar as operacdes diarias e subsidiar a tomada
de decisdo. Os sistemas de informagdes locais (fig.
5.1.b/4) disponibilizados pela MLD12 — Tecnologia da
Informacgao e Servigcos tém suas fontes de dados ge-
radas corporativamente ou na propria unidade, e tem
como finalidade atender necessidades especificas
para apoiar a tomada de decis&o e a gestdo operacio-
nal dos processos e planos de agao.

a) As necessidades de informagdes que sao utili-
zadas para operar e gerenciar a ML tem por base o
Modelo de Aprendizado (1.1.g) exemplificado no Pro-
cesso de Gestao das Informagdes (d_2006), apresen-
tado na fig.5.1.a/1.

Fig. 5.1.a/1 — Processo de gestao das informagoes da ML

quando pertinente.

Um exemplo do pronto atendimento e agilidade na
tomada de decisao foi na organizagéo e realizagao do
evento Pague Simples diante do desafio de aumentar
a arrecadacao da ML e reduzir os indices de inadim-
pléncia e evaséo, colaborando com o objetivo S10 —
Gerar lucro. Ocorreu de forma cooperativa entre as
equipes das UGRs, MLI11 e MLD12(TI) para analisar
as informagbes comerciais na busca das melhores al-
ternativas para parcelar ou negociar os débitos com os
clientes, estrategicamente em locais de grande circu-
lagéo, evitando o deslocamento dos clientes da ML até
uma agéncia de atendimento.

b) A definicao dos sistemas de informacdo a serem
desenvolvidos, implantados ou melhorados na ML é
originaria das estratégias e das necessidades dos pro-
cessos da superintendéncia. Desde 2006, de acordo
com as exigéncias da Lei Sarbanes-Oxley e com base
nas diretrizes da PI0006 — Tecnologia da Informagéo, to-
das as demandas de novos sistemas ou de melhorias
evolutivas passaram a adotar a PO-TI0017 - Metodologia
para Projetos de Sistemas, que contempla desde a con-
cepcao, andlise, desenvolvimento, aceitagéo e implanta-
¢ao, visando incrementar produ-
tividade, racionalizar a execugao

Identificagdo das ‘

Tratamento das Necessidades Identificadas

de tarefas e atividades, reduzir

necessidades de

informagdes | Analise das Informagdes

os prazos de desenvolvimento

| Organizagédo das Informagdes

e manutengéao dos sistemas cor-

Planejamento Estratégico
Sabesp;
Planejamento Tatico da

3

Diretoria Metropolitana;
Forum M;

Ciclo de Planejamento
Operacional da ML;
Féruns dos Processos
Principais (Agua, Esgotos e
Vendas, outros);

Féruns dos Processos de
Apoio (TI, Administrativo,
Suprimentos, RH, outros);
Pesquisas (Satisfagdo do
Cliente, Clima Interno);
Resultado de Auditorias;
ReuniBes (Estruturada,
Benchmarkings);
Desempenho Global;
Regulamentagdes e Leis;
Modelo de Gestéo da

oo

3

-

3

oo

co e

& Reunide com as partes interessadas, para levantamento dos
requisitos e objetivos;

& No desdobramentos das estratégias durante o processo de
planejamento operacional da ML;

& Nas analises criticas (CQG/CQGI, Macroagdes, Féruns, Areas,
grupos de trabalhos);

& No uso dos si dei

(rotinas op
pelos usuarios que avaliam e levantam necessidades de
melhorias;

& Nas analises dos relatorios de avaliagédo e das oportunidade de
melhorias;

& Nas analises das diversas auditorias.

¢ Inclusdo das necessidades identificadas no Sistema de Gestéo

de Demanda e Projetos , aonde seréo elaboradas e controladas

incyasic todas as etapas do projeto até sua implantagéo;

¢ Procedimentos;
& Metodologias;
& Normas e Padrdes;

¢ Plano de Agéo;
& Projetos;

& Atas de Reunido;
& Relatérios;

& Praticas de Gestéo;

& Politicas Institucional;

¢ Sistemas Informatizados
(Corporativo ou Locais);

4 Sistemas Né&o Informatizados;

& Relato Organizacional.

porativos, garantindo a participa-
cao efetiva dos clientes internos
(fig. 5.1.b/1). O gerenciamento
destas demandas € realizado
pelo escritério de projetos, vin-
culado a Cl, que utiliza o padrédo
PMBOK, através do Sistema de
Gestdo de Demanda e Projetos
(m_2014). Finalizada a implanta-
¢ao da parte estrutural, seguem-

-se os treinamentos dos usuarios
e comunicagdo de funcionalida-

Recuperagéo e Disseminagdo das Informagdes

de a todos os envolvidos, cum-

Informatizada:

¢ Painel de Borco ML;

 Sistemas Corporativos ou Locais;
# Correio Eletronico.

Informatizada:

& Site Sabesp;

4 Portal Sabesp;

4 Sistema Organizacional e Empresarial (SOE);

As novas demandas por informagbes estratégicas e
operacionais sdo oriundas da andlise do ambiente
externo e interno, e especialmente, no desdobramento
do planejamento operacional e seu impacto nas opera-
¢bes e nos processos da cadeia de valor da ML. As in-
formacdes pertinentes aos cenarios politico, econémico,
ambiental e dos indicadores de monitoramento sao cole-
tadas e organizadas para serem analisadas pelos tutores
de objetivos e macroagdes, para que sejam utilizadas
para tomada de decisdo e consequentemente transfor-
madas em conhecimento organi-
zacional e ligbes aprendidas.

O atendimento a novas deman-
das estratégicas tanto para pro-
cessos informatizados ou n&o,
sdo identificadas pelos tutores
ou no gerenciamento dos pro-
cessos da ML, sendo avaliados
nos grupos da estrutura de redes
internas e aprovadas pelo CQG

Néo Informatizada:
¢ Jomal Mural;
¢ Quadros e Painéis.

prindo o plano de implantagéo do
projeto.

Caso trate-se de sistemas de
informacao locais, ou seja, uma
necessidade Unica e especifica para a ML que precisa
ser desenvolvida, implantada ou melhorada. A MLD12
(TI) desde 2013 adota o PO-TI0195-V.1 - Metodologia
para Projetos de Sistemas Locais (fig. 5.1.b/1) que con-
templa desde a solicitagdo até o treinamento. Os sis-
temas de informagéo locais estdo registrados em um
controle interno na area de Tl, onde constam os dados
referentes a utilidade e finalidade, tempo de vida, do-
cumentacgao, histérico de implantagdo, manutencgdes,
melhorias, infraestrutura tecnolodgica, banco de dados,

Fig. 5.1.b/1 — Visao Macro da Metodologia para Projetos de Sistemas Locais.

* Levantamento ‘ * Validagéo

* Andlise * Implantagdo
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PRINCIPAIS SISTEMAS CORPORATIVOS - Fig.5.1.b/3

m Finalidade ou Aplicagao

Agéncia Servigos e informacdes para o cliente interno e externo por meio
Virtual do Site Sabesp.

Envio e recebimento de mensagens eletronicas (e-maif). Im-
plantacdo de autenticagao Unica no Portal SABESP e Webmail
- Single Sign-on. (m_2014)

Gerenciamento de informagdes cadastrais e comerciais dos clien-
Csl tes da Sabesp. Implementagdo de melhoria para atendimento a
Deliberagéo 550, da ARSESP. (m_2015)

Correio
eletronico

Gerenciamento e controle dos procedimentos empresariais e
SOE / operacionais referentes a certificagdo 1ISO 9001:2000 e OHSAS
GEDOC 18001, NBR-ISO-IEC 17025. Adaptacéo para possibilitar a esco-

lha do navegador de internet - Mozila Firefox ou IE. (m_2013)

Sistema Integrado de Informagdes Sabesp
SiiS (ERP/  Mddulos incluem: Contabil, Finangas, Fornecedores, Informagdes
SAP) Fiscais, Inform. Gerenciais, Orgamento, Patriménio, Transportes,
Recursos Humanos, Licitacdes, Empreendimentos, entre outros.

Gerenciamento e monitoramento da qualidade da agua, informa-

NetCon- ¢oes de pontos de coleta, andlises, atendimento as reclamacoes
trol dos clientes. Renovagéao do contrato de manutengéo e suporte.
(m_2015)
Intranet - Disponibilizagdo de informagdes, acessos aos sistemas
Portal corporativos, deliberagdes da diretoria e informagdes em geral

SABESP para a forga de trabalho. Implantagao de autenticagdo Unica no
Portal SABESP e Webmail - Single Sign-on. (m_2014)

Sistema de Atendimento aos Clientes da Diretoria Metropolitana
foi idealizado para ser o principal canal de comunicagéo do MIS
com os seus clientes internos. E por meio do SAC que o cliente

SAC pode falar com o responsavel pela execugado do servico solici-
tado. Ele padroniza, da maior transparéncia ao atendimento e
permite ao cliente acompanhar todas as suas solicitagdes, desde
a abertura até a sua conclusao. (d_2014)

Gerenciamento e controle do sistema de abastecimento: niveis e
vazao de reservatorios, pressao na saida das estagdes de bom-

SCOA beamento e operagao remota. Ampliagéo do sistema de alarmes
no painel do CCO, passando de 1 para 16 tipos diferentes de
alarmes. (m_2016)

Gerenciamento de Licitagdes eletronicas na Sabesp. Implemen-
SGL tagao de novas regras em compliance em atendimento a Lei
Complementar 147/14. (m_2016)

Gestao sobre manutengéo corretiva, preventiva e preditiva dos
equipamentos eletromecanicos instalados nos sistemas de
abastecimentos de agua e coleta de esgoto. Incluséo dos campos
“nome abreviado” no formulario de Ponto Geografico e “sub-
-instalagao” no formulario de Posi¢éo Operacional. Esta incluséo

SGM melhorou a estrutura hierarquica das posigdes operacionais
passando de 3 niveis para 4 niveis hierarquicos. (m_2014)
Criacao de funcionalidade para alteragdo cadastral de unidades
administrativas e para alteragéo cadastral de unidade responsavel
pelos equipamento. Esta funcionalidade permitiu que tivéssemos
uma interface para a realizagao de de/para no banco de dados
para corregao e alteragdo cadastral. (m_2013)

Sistema de Atendimento de Tecnologia da Informag&o, tem como

SIATI objetivo atender as solicitagdes dos usuarios nos diversos servi-
cos de TI. Substituicdo da antiga ferramenta CYCLE pela nova
CA Service Desk (m_2013)

Gerenciamento ao atendimento e controle dos servigos ope-

SIGAO racionais solicitados e prestados aos clientes. Implementagao
de melhoria para atendimento a Deliberagao 550, da ARSESP.
(m_2015)

Permite a utilizagao de equipamentos méveis PDAs, com
tecnologia 3G, camera digital e GPS, possibilitando o envio e

SIGES recebimento on-line de ordens de servigos as equipes de campo.
Implementagéo de melhoria no médulo de monitoramente de
equipes e servigos pendentes / executados. (m_2015) Implanta-
¢ao do moédulo de manobra. (m_2014)

Tem como objetivo integrar, de forma automatizada, varios
processos do negdcio, através de banco de dados espacial que

SIGNOS contém informagdes comerciais, operacionais, de qualidade da
agua. Implatagao da vetorizacdo da malha hidrografica do munici-
pio de S&o Paulo. (m_2014)

Tem como objetivo gerenciar e controlar os processos juridicos.
SISJIUR Implantacéo do médulo de controle das apdlices de seguro garan-
tia judicial. (m_2015)

Solugao de gestdo econdmica em telecomunicagdes baseada

no conceito de TEM (Telecom Expenses Management) tem a
SUMU- finalidade de orgarlizar, padronizar, centralizar e automatizar os
TEM prooessoslde gestao das faturas_ e contratos dos recursos de

telecomunicagdes. Implantagado integrando todos os recursos de
telecomunicagdes em uma Unica ferramenta e centralizado no
corporativo. (m_2014)
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PRINCIPAIS SISTEMAS LOCAIS - Fig.5.1.b/4

m Finalidade ou Aplicagao

Atas On-Line Disponibilizagdo on-line de atas de reunides. Facilidade de
consulta histérica (m_2014)

Gestédo Informacdes em tempo real de dados das operacdes co-
Comercial merciais e mapeamento das macroagdes. Uniformizagédo
(Scorpion/ das regras de negécio (m_2014)

Sama)

SICOM Sistema Inteligente de Controle da Operagao e Monitora-
mento. Incorporagdo da automatizacéo da ETA Saleso-
polis (m_2014). Incorporagéo da automatizagdo das EEE
(m_2015)

Painel de Sistema de Planejamento para acompanhamento das

Bordo ML metas, planos de agdo e analise critica das macroagdes.
Realizagao da fase “Debate das Areas” diretamente no
sistema (m_2016)

NetUP Plataforma de monitoramento da infraestrutura de Tl da
ML. Implantacdo de mensagem automaticas (correio
eletrénico) para comunicar a equipe dos incidentes na
infraestrutura (m_2014). Automatizagdo de processos,
como desligamento dos servidores, aviso de temperatura
elevada, carga da bateria do nobreak. (m_2015)

Portal de Portal de Servigos Administrativos e Financeiros, onde os

Servigos da clientes internos podem realizar suas solicitacdes, acom-

MLD panhar o andamento e finalizar com sua avaliagéo de

satisfagdo. Implantacédo das funcionalidades de controle

automatico dos SLAs (m_2015). Implantagdo das funcina-

lidades de aprovagao funcional das solicitagdes (m_2016).
e as rotinas de backups e restauragao.
Os sistemas de informagao corporativos ou locais sdo
elaborados e melhorados em conjunto com as areas
que os utilizam. A parceria é formalmente representa-
da pelo administrador local de cada sistema corporati-
VO ou representante de cada unidade.
Destacamos como pratica exemplar a gestdo sobre o
cadastro da infraestrutura de redes de agua e esgo-
tos, realizado através do nosso Sistema de Informa-
cbes Geograficas no Saneamento - Signos (d_2005),
reconhecido nacionalmente, através de diversos pré-
mios no setor e benchmarking para conhecer o sis-
tema, como por exemplo a visita da empresa Aguas
Argentinas em 2016. A ultima melhoria incorporada ao
Signos foi a implantagdo do Portal de Mapas Tema-
ticos (m_2016) que tem o objetivo de agilizar a con-
sulta dos mapas pré-estabelecidos mais utilizados
pelas diversas areas da corporagao. Na esfera local,
destaca-se a implantagéo dos sistemas de informagéo
para gestao de sinistro (d_2013), controle das atas de
reunides (m_2014), Portal de Servigos Administrativos
(m_2015), Gestao Eletronica de Documentos - GED
(i_2016) e Gestao de Ideias (i_2017).
A ML realiza a renovacgéo tecnoldgica de produtos e
servigos de Tl por meio de aquisi¢des corporativas
(atas de registro de prec¢o) ou por meio de processos
locais na UN. Para garantir que estas demandas este-
jam alinhadas com o planejamento de Tl da Sabesp,
estas deverao ser registradas, analisadas e aprovadas
seguindo o procedimento corporativo PE-TI0004, atra-
vés do Sistema de Gestdo de Demanda e Projetos.
A Cl, por sua vez, acompanha e monitora as atualiza-
¢oes tecnoldgicas de mercado, contando com parce-
rias, consultorias, equipe internacional de profissionais
que fornece pesquisas, analises, tendéncias e praticas
de mercado, além de promover seminarios sobre mo-
dernizagao tecnoldgica e estratégias de Tl. Com base
nestas informagbes e outras de mercado, junto com
as diretrizes e demandas do planejamento da organi-
zagéo, a Cl elabora o planejamento corporativo de TI.
Anualmente também s&o realizados eventos corporati-
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vos, como: Feira de Tl (d_2009), Palestras e Workshop
dos mais diversos temas de Tl buscando tendéncias,
atualizacdes tecnoldgicas e melhores praticas de mer-
cado, sempre com parceria de empresas renomadas
no mercado. A Unidade de Negécio Leste - ML partici-
pa ativamente de todos esses eventos.

A Sabesp para promover e garantir a integridade das
informacgdes implantou em 2017 o projeto SiiS (Sistema
Integrado de Informagdes Sabesp), no qual buscou no
mercado a plataforma de ERP da SAP, e que abrange
0s processos administrativos, financeiros, informacdes
gerenciais, orcamentarias e alguns processos técnicos,
como manutengao, empreendimentos e meio ambiente.
Na ML é monitorada sua infraestrutura tecnolégica por
meio da plataforma Zabbix/Netup, desta forma, é possi-
vel avaliar em tempo real o desempenho da infraestrutura
de Tl e dos sistemas de informagao locais, possibilitando
acoes proativas e preditivas para correcao de problemas
e incidentes, assegurando a atualizagéo tecnolégica.

A (fig. 5.1.b/5) demonstra exemplos da integragcao dos
sistemas de informagé&o junto as principais partes inte-
ressadas externas.

C) A infraestrutura para disponibilizagao das infor-
macodes (fig. 5.1.c/1) estd em conformidade com as
diretrizes do planejamento estratégico de Tl da empre-

EXEMPLOS DE INTEGRAGAO ENTRE AS PARTES INTERES-
SADAS E OS SISTEMAS DE INFORMACAO - Fig.5.1.b/5

Sistema de Informagao Beneficio

SACE (Sistema de Atendimento ao
Cliente Externo)

Este sistema tem como objetivos
principais: coletar dados para o sistema
comercial e emitir a conta de agua no
momento da leitura (microcoletor).

Agilidade na
entrega da conta e
integracdo/atualiza-
¢éo da informacéao
nos sistemas
corporativos.

Cliente  AGENCIA VIRTUAL
Permite acesso ao cliente a diversos ser-  Agilidade no aces-
vicos e informagdes, tais como: conserto  so aos servigos,
no cavalete de agua; esgoto esta entupi-  informagdes e
do; tarifas; dicas e testes; e outras. pronto atendimento
Além destes o cliente também tem a ao cliente.
opcao do Atendimento on-line.
SITE SABESP (Menu Investidores)
Permite aos investidores obterem de Agilidade e
Acionis- modo rapido e integro todas as infor- confiabilidade na
tas magcdes necessarias para o acompa- disponibilizagcao
nhamento e monitoramento do seu das informacdes.
investimento.
SIC.SP (Sistema Integrado de Informa-
¢ao ao Cidadao) . ~
Atendendo a Lei Federal 12.527/11 e ao Aggssﬁi ;tg‘égrmealo
Decreto Estadual 58.052/12 a Sabesp £ao so P
. - " cidadéo.
disponibilizou em seu site um acesso
Socie- direto ao SIC.SP (d_2015).
dade i
REDES SQCIAIS (Twitter, Facebook, Interagso, integra-
Youtube, Flickr) 30 e agilidade na
Permitem interacéo direta com a so- & Aghidace
ciedade, com a finalidade de promover algpializEeED Ce
) L ; - ; ~ informacdes para
divulgagbes, orientagbes e discussdes e e o
referentes a empresa. :
SITE SABESP (Menu Fornecedores) T, el
Permite aos fornecedores cadastrados gracao, ag
participarem de licitacdes eletronicas sz, il
) i (certificagéo digital)
consultarem informes de seus pagamen- P —
tos e de retencdes, normas técnicas, e M9 Zae
da informacéo
outras.
Forne-
cedores SIGES (Sistema de Gerenciamento de Integracdo, agilida-

Servigos)

Possibilita o envio e recebimento online
de ordens de servicos as equipes de
campo. Utiliza equipamentos moéveis
PDAs, com tecnologia 3G, camera digital
e GPS.

de e confiabilidade
da disponibilizagao
das informagdes.
Eficiéncia na exe-
cugao dos servigos
operacionais.

INFRAESTRUTURA PARA A DISPONIBILIZAGAO
INFORMAGOES - Fig.5.1.c/1

Infraes- ;o
Descrlgao

Gestéo do desempenho

e disponibilidade do uso

dos recursos, subsidiando

a tomada de decisdo para

aumento de velocidades,
Rede de  aquisicdo de novos circuitos
Dados e efou troca de tecnologia.

Voz Uso da plataforma Zabbix/

NetUp para monitoramento

da disponibilidade dos

circuitos de comunicagéo de

dados e voz.

Andlise da obsolescéncia e

He(zgiga_re necessidade de crescimen-
cao de to do parque d_e estagdes
el de trabalho. Alinhada ao
notebooi( PE -TI004 — Aquisi¢éo e
e worksta-  Contratagdo de Produtos
tion) de TI. Uso da ferramenta de
monitoramento e inventario
online.
Datacen-
ters Uso da plataforma Zabbix/
(switch, NetUp para monitoramento
servidor,  dos ativos de Tl e dos
storage e = Datacenters.
outros)
Gestdo dos Departamentos
de Sistemas, de Operacao
e Infraestrutura e de Estra-
tégia e Relacionamento da
Tecnologia da Informagéo,

. além da participagéo do Co-
i':tﬁ]';':)?_s mité Estratégico de Tl, para
mag3o assegurar a continuidade

do Negdcio. Monitoramento

da utilizagao dos sistemas

corporativos.

Solicitagdes e demandas

através do sistema SGDP.

Tickets de Atendimento

A disponibilizagao contem-

~ pla o acervo da Biblioteca,

r';l;gzlgg(g; da Universidade Empresa-

rial, dos painéis de gestao a
vista local e Jornal Mural.

Implantag&o de rede sem fio nas
12 principais localidades com
integrac@o ao ambiente de segu-
ranca corporativo. (m_2016)
Aumento da velocidade dos links
nas localidades (UGRs e Com-
plexo Penha), adequando assim
as novas necessidades de comu-
nicacdo de dados. (m_2015)
Implantag&o de funcionalidade
para realizagao de reuniées
virtuais por meio de voz (“meet
me conference” - conferéncia em
audio, utilizando os ramais do
PABX). (m_2015)

Otimizagao das redes locais
para aumento de desempenho
por meio de segmentagéo VLAs
(m_2016)

Projeto de Renovacéo da
Infraestrutura de TI ML (m_2017).
Alinhado com o programa anual
de renovacgéo do parque de Tl
(d_2006).

Implementagéo do Sistema HDI
(File Server/Backup). (m_2014)
Substituicdo dos Switches Core
nas UGRs e Complexo Penha.
(m_2015)

Substituicdo de todos os servido-
res obsoletos por nova arquite-
tura de servidores custerizados
e virtualizados em ambiente de
storage (m_2017)

Adog&o da metodologia ITIL, pela
Superintendéncia de Tecnologia
da Informag&o - Cl e pela area de
Tlda ML. (m_2015)

Implantag&o do SiiS (Sistema In-
tegrado de Informacdes Sabesp),
no qual buscou no mercado

o ERP-SAP, abrangendo os
processos administrativos, finan-
ceiros, informagdes gerenciais,
orgamentos e alguns processos
técnicos, como Manutencéo, Em-
preendimentos e Meio Ambiente
(m_2017)

Implantagdo do Mural Nossa
Gente para atender os emprega-
dos terceirizadas nos canteiros
de obra (d_2014)

Implantagdo do modelo PM
Canvas para gestéo a vista dos
projetos de inovagdo (m_2017)

sa. Essa infraestrutura interligada e interdependente é
avaliada de acordo com as novas demandas de apli-
cagdes, de servicos e das atualizagdes tecnoldgicas. O
Plano Estratégico de Tl da Sabesp contempla as agoes
que atenderdo corporativamente aos requisitos de fun-
cionalidade, agilidade e disponibilidade de informagao.
Os Projetos Operacionais de Tl da ML contemplam a¢des
localizadas para ampliagdo e modernizagédo da infraes-
trutura local ja instalada. Nessa abordagem, considera-
-se o parque estrutural de Tl (todas as localidades da ML)
de forma que estejam compativeis com as demandas e
estejam disponiveis para atender com agilidade e de for-
ma sistémica, as necessidades dos usuarios.

Para assegurar a atualizagéo tecnolégica e a continui-
dade da infraestrutura, o MLD12 (Tl), em parceria com
a Cl, avalia as necessidades e realiza a renovagao
tecnolégica por aquisigdes corporativas ou processos
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locais de compra, alinhadas com o planejamento ope-
racional, nas metas do BSC e macroacdes. Todos os
pedidos sdo avaliados mediante emissao de parecer
técnico pela autoridade funcional, formalizando que o
pedido esta alinhado com as diretrizes corporativas.
Para assegurar a agilidade, a rapidez e a facilidade no
acesso as informagdes a ML utiliza diversos mecanis-
mos, tais como: sistemas web, portais corporativos e de-
partamentais (intranet), correio eletrénico (Lotus Notes),
mensageria instantanea (Sametime), internet, disponibi-
lizados por uma ampla e abrangente rede de comunica-
¢ao de dados, acessada através de computadores, note-
books, workstations e dispositivos moéveis (smarfphones,
tablets, PDAs), além de disponibilizar acesso remoto
(VPN) para os colaboradores e prestadores de servigos.
Todos os acessos sao monitorados, controlados e prote-
gidos através de ferramentas corporativas de seguranca
da informacgao e normatizados por procedimentos dispo-
nibilizados por meio do sistema SOE.

Atualmente a Sabesp dispée de dois Data Centers
Corporativos, providos de sala cofre, em locais distin-
tos, interligados e redundantes através de links de alta
perfomance, que garantem a continuidade dos servi-
¢os em situagbes emergenciais. Estes ambientes dis-
pdem de sistemas de deteccdo e combate a incéndio,
e seguranca certificada pela ABNT/INMETRO que pro-
tege os equipamentos contra fumaga, agua e outras
ameagas externas.

Como exemplo de melhoria, foi criada uma Cloud Com-
puting de Alta Disponibilidade, Desempenho e Resi-
liéncia (m_2014), que integra estes dois data centers,
contemplando a modernizagéo da infraestrutura de data
center e adogao de tecnologias emergentes, para a hos-
pedagem de aplicacbes de missé&o critica da empresa,
incluindo funcionalidades de automacgao, recuperagéo
de desastre, gerenciamento de capacidade, desempe-
nho e performance. Em 2015, o projeto foi vencedor do
prémio Datacenter Dynamics AWARDS na categoria
“Cloud Computing de Alta Disponibilidade e Resiliéncia”.
Para assegurar a guarda das informagdes existem os
processos de backup em todas as areas de armazena-
mento de dados da companhia (d_2006), e um sistema
unificado de File Server — HDI que garante a replica-
¢ao sistematizada entre locais distintos (d_2014). Os
backups, restauracdes de dados e analises das copias
de seguranca séo realizados conforme os procedimen-
tos operacionais PO-T10019, PO-TI0026 e PO-T10122.
Toda essa infraestrutura de contingéncia garante a
continuidade do negdcio, mantendo a disponibilidade
das informag¢des em um regime continuo de (24h x 7
dias por semana) em situagdes de emergéncia.

Na ML iniciou-se, de forma sistematizada, a avaliagédo
da satisfagéo pos-servigco de Tl, abrangendo todos os
usudrios dos servigos e produtos de TI (d_2011), por
meio da ferramenta corporativa de suporte (SIATI),
que disponibiliza formulario via e-mail para avaliagdo
da satisfagao. Os servigos de informacéo nao informa-
tizados sao avaliados por meio da pesquisa de satisfa-
¢ao interna dos canais de comunicagao (ML Informa,
Mural, Comunicagéo da Lideranca, Reunido Estrutu-
rada, Reunido Relampago e Agentes de Informagéo).
D) A seguranga da informagao na Sabesp, e conse-
quentemente na ML, é orientada pelas diretrizes cor-
porativas descritas na Politica Institucional (PI0006),
pelo Procedimento Empresarial de Seguranca de In-
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formagao (PE-T10024) (m_2014) e pelo Plano Diretor
de Seguranga da Informacgao - PDSI, que sdo aderen-
tes ao Cédigo de Etica e Conduta da Sabesp e & SOX
(Lei Sarbanes-Oxley).

Os procedimentos de seguranca da informagéo es-
tabelecem regras para a protecao dos ativos de in-
formacao, de modo a garantir disponibilidade, in-
tegridade, autenticidade, legalidade e sigilo destes
ativos e dos recursos de tecnologia da informacgéo e
comunicagao. Também estabelecem condutas e res-
ponsabilidades aos usuarios em relagéo a seguran-
¢a da informacao. A empresa trata dessa questao fo-
cada na seguranga da informagao corporativa em seu
Comité de Seguranca da Informagéo, criado a partir da
Deliberagao de Diretoria DD 0370/2014.

Cada diretoria tem o seu representante no comité, onde
sdo definidos os rumos e as adequagdes as melhores
praticas do mercado, contemplando o crescimento da
empresa. Este comité possui algumas atribuicdes tais
como garantir que as atividades sejam conformes com o
Procedimento Empresarial de Seguranga da Informacao,
conduzir as nao conformidades, aprovar metodologias e
processos dessa area, propor € aplicar campanhas de
conscientizagdo dos usuarios, deliberar sobre questdes
ndo comtempladas no PE e identificar potenciais amea-
¢as significativas sobre exposi¢éo de informacao e dos
recursos de processamento da informacgao.

Além do Comité, existe o Departamento de Conectivida-
de e Seguranca da Informacao — CIC, que em conjunto
com as Uns e superintendéncias da M, sao responsa-
veis pela manutengédo e protecdo das informacdes, dos
recursos de tecnologia da informagdo e comunicagao
(hardware e software) e aplicagdo dos procedimentos
corporativos de seguranga das informagdes.

Podemos citar também o forum de Tl da Diretoria M
como forma de padronizar, atualizar sobre deliberagdes
do Comité de Seguranca e de difundir as praticas relacio-
nadas a Tl por todas as Superintendéncias. Nas reunides
mensais, sempre temos representantes das UN’s e re-
presentantes da Cl, alinhando e divulgando as diretrizes
e projetos corporativos, além da troca de experiéncias.
Com relacdo a disponibilidade de documentos im-
pressos, a Politica Institucional Informacgdes (P10024),
estabelece diretrizes para geragao, tratamento, circu-
lagéo, uso, armazenamento e descarte seguro, oportu-
no, preciso e responsavel da informacéo, além de de-
finir a classificagdo da informagao, segundo seu grau
de importancia, sigilo, criticidade e de seu impacto na
empresa. Esta politica direciona a empresa para um
processo de informagédo empresarial corporativo agil e
transparente, criando um ambiente propicio a transfor-
macao de informag&do em conhecimento.

As informacgdes relevantes escritas/impressas obedecem
ao Procedimento de Controle de Registros do Sistema
Integrado Sabesp, pautado pela Pl10024 e pelo Codigo
de Etica e Conduta, que orienta os colaboradores sobre
suas responsabilidades no manuseio das informagoes.
A (fig.5.1/1) reforga as principais melhorias relativas a
informagdes da organizagéao.

5.2 Conhecimento organizacional

a) Desde 2008, a ML identifica os conhecimentos mais
importantes com o apoio do Grupo de Gestédo do Co-
nhecimento, que a cada ciclo do Planejamento ML
apoia os tutores dos objetivos e macroagdes, em con-
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EXEMPLOS DE EVOLUGAO DO APRENDIZADO DAS PRATICAS
RELATIVAS AS INFORMAGCOES DA ORGANIZAGAO - Fig. 5.1.1

Exemplos de Melhorias, Refina-

Disponibilizagéo de informagdes sobre nivel

Identificacao de mananciais e controle de presséo (crise
da neces- Férum M hidrica). (m_2015)
sidade de Implantag&o do sistema LegalSiS para
informacdes atender de forma integrada as informagdes
juridicas (i_2017)
Adog&o departamental da metodologia do
Pl Sa—— PMBOK (d_2011). Disseminagao na ML
Gerencia- a eraJc torie da metodologia para o grupo dos Novos
mento das epMo T Lideres (m_2014). Utilizagdo do sistema
Informagdes Gestio da SAPA para gerenciamento dos projetos de
de projetos e— inovagéo (d_2016). Utlizagdo de aborda-
Ga gens agéis para gerenciamento de projetos
(i_2017)
Monitoramento em tempo real com registro
Gestéo dos histérico do desempenho e disponibilidade

ativos de Andlise Critica  da infraestrutura (d_2011). Andlise por meio

Informagao de SLA (m_2014). Indicador de desempe-
nho da infraestrutura de Tl (d_2017)
Criagédo Cloud Computing de Alta Dispo-
Planejamento nibilidade, Desempenho e Resiliéncia.
Seguranga Estratégico Cl (m_2014) Criagéo do Comité de Seguranca
das informa- Reuniso Direto- da Informacdo , com representantes de
coes . todas as diretorias. (m_2014). Criagdo
ria Sabesp

Cloud Computing especifica para banco de
dados (m_2017)

junto com a area de RH, na identificacdo dos conheci-
mentos que sustentam a implementacao das estraté-
gias necessarias para o cumprimento dos objetivos e
metas previstas no Mapa Nosso Compromisso.
No Planejamento Operacional de 2011/2012 foi defi-
nida a macroacdo “Desenvolver e implementar pro-
cesso de identificagdao, retencio e disseminagao
do conhecimento” alinhado ao Planejamento Tatico
da M. Essa macroagao tinha o objetivo de mapear os
conhecimentos para a UN e estruturar um processo de
retencéo e disseminagdo garantindo o seu comparti-
Ihamento de forma estruturada.
Utilizando o mapa de processos da (fig. P1.b/1), os co-
nhecimentos mais importantes sao classificados
em trés categorias: Processos de Gestao, Processos
do Negécio e Processos de Apoio, identificados na fig.
5.2.a/1.
Para definir os conhecimentos mais importantes,
foram realizadas entrevistas com gerentes e pessoas
chave, utilizando a metodologia VRIO (Barney), que
considera os seguintes atributos:
*Valor — O conhecimento gera valor para as partes in-
teressadas?
* Raridade — Sao raras as pessoas que detém este co-
nhecimento?
* Imitabilidade — O conhecimento é dificil de ser repro-
duzido?
* Organizagao — O conhecimento ja esta retido e disse-
minado na empresa? De que forma?
Anualmente, os conhecimentos priorizados sao
revisitados no Planejamento Operacional e reavalia-
dos, juntamente com a lideranga, para a retencéo e
disponibilizagdo dos materiais na pagina da Gestao do
Conhecimento na Intranet (d_2014).
Atendendo o PO-RH 0660 — Gestdo do Conhecimento
na M, que prevé a revisdo dos conhecimentos a cada
cinco anos, foram identificados os conhecimentos de to-
dos os processos da M. Como um refinamento da prati-
ca, uma nova metodologia foi utilizada para definir quais
conhecimentos eram relevantes e quais eram criti-
cos, a Metodologia Eisenhower ou “Metodologia dos
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ificacao dos conheci

Tipo de Co-
Conhecimentos Identificados

Tratamento de Agua do Sistema Isolado
Nocdes Basicas da Portaria 2914/2011
Plano de Seguranga da Agua

Produgéo de
Agua

Agua Operagao de Sistema de Abastecimento
(Manobra)

Operacao de VRP em redes de distribuigdo
de agua

Conceitos de Macromedigdo

Distribuicao de
Agua

Desobstrugéo de Rede e Coletor de Esgoto
Coleta de Inspetor de Instalagéo Predial de Esgoto
esgoto Zeladoria das Estacdes Elevatérias de Esgoto
Sistema de Esgotamento Sanitario

Esgoto

Sabesp Solugdes Ambientais

e Técnica de Vendas

Presta-
gédo de Programa de Capacitagdo de Novos Aten-
servigos ~ Atendimentoao  dentes
cliente Sistema SIGES para Escritérios Regionais
Revisao de Consumo

Planejamento  Elaboragéo do Processo de Planejamento

Esforgos promocionais (demandas dos
clientes, limitagdes orcamentarias, legais e
regulamentares, etc.)

Politica de pregos (tarifa social, demanda
firme, decreto tarifario, formas de pagamento,
etc.)

Andlise e tratamento de causas de insatisfagcdo

Marketing

Gestdo Nocgdes basicas de legislagdes pertinentes
(ARSESP, legislagdo ambiental, direito do
Socioambiental  consumidor, etc.)
Negociagao
Orientador Parita

Conceitos ISO 9001/18000
Aplicagdo do MEG

OHSAS 18001

Procedimento de Auditoria Interna
DocNIx

Lei de Licitagbes 8666/93

Andlise de pacote técnico

Procedimentos de contratagéo de obras e
servigos

Qualidade

Administrativo

Gestao de ativos
Elaboragao de orgamento
Classificagao Contabil

Econ6mico
f Financeiro
Apoio
Soldagem e Manutengédo em redes de PEAD
Armadura e Concretagem de Lajes para PV's
Montagem e desmontagem de painéis
elétricos

Interpretagéo e Leitura de Desenhos Meca-
nicos

Engenharia e
desenvolvimen-
to tecnolégico

Quadrantes”, conhecida em palestra para a lideranga e
treinamento dos membros do grupo de GC da ML reali-
zada em 2017 pela Sociedade Brasileira de Gestao do

Conhecimento — SBGC. A aplicagdo dessa metodologia

de forma inovadora foi objeto de benchmarking.

Dentre dezoito conhecimentos considerados criticos, o

Comité da Qualidade e Gestao — CQG ML validou os

cinco a serem trabalhados em 2017, demonstrados na

fig. 5.2.a/2.

Apods a validacado dos conhecimentos criticos prioriza-

dos, o grupo de GC agendou reunides com os respon-

saveis por esses processos/conhecimentos para ela-
borar os respectivos planos de acao para a retengao

e disseminacéo, inclusive determinando se as fontes

de conhecimentos a serem utilizadas seriam internas,

externas ou ambas:

*Fontes internas: empregados especialistas, SOE,
GEDOC, gente que inova, trabalhos apresentados no
Seminario de Melhores Praticas, UES, cursos inter-
nos, redes internas, féruns internos.

*Fontes externas: ABES, AESABESP, Congressos,
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Fig. 5.2.a/2 - Conhecimentos priorizados em 2017

Categoria Processo Conhecimento critico priorizado

Manutencao Operagao automatizada e supervisdo
eletromecanica remota de VRPs Eletromecanica.

Contratagéo e

Apoio Montagem de pacote técnico

logistica
L Conhecimento em redagao jornalistica/
Comunicacao empresarial
Condigdes estruturais e operacionais
Cglsetztge do sistema de esgotamento sanitario
9 (diagnéstico de rede)
Negdcio
IFlESERED CE Fiscalizagdo de empreendimentos
Servigo ao " A
. imobiliarios
Cliente

Seminarios, Workshops, consultorias, benchmarking,

cursos externos.
b) A principal forma de desenvolvimento sdo os
programas de capacitagao internos e externos, onde
cada tutor, com base na meta definida, elabora o Le-
vantamento de necessidades de treinamento — LNT
necessario, definindo a populacdo a ser desenvolvi-
da, cronograma, resultados esperados e periodo para
a avaliacdo de eficacia (6.2). O desenvolvimento das
acbes e treinamentos identificados é analisado em
parceria entre o tutor da meta e um analista de RH,
buscando a melhor forma de execugao.
Os treinamentos internos sao elaborados pelo deten-
tor do conhecimento com apoio do RH, levando-se em
consideragao os procedimentos e normas da empresa
e do setor de saneamento e a competéncia em oratoria
do disseminador
Dentre as praticas de desenvolvimento do conhecimen-
to mais importantes destacam-se as redes internas for-
madas por pessoas de varias areas e cargos diferen-
tes. Estas praticas propiciam oportunidades de discutir
problemas comuns, buscando solugdes compartilhadas
entre as areas, tratamento das demandas locais e cor-
porativas e implementagao de novas praticas, tecnolo-
gias e inovagdes. Quando necessario, sdo contratados
cursos internos ou externos para o desenvolvimento de
competéncias que dao suporte as estratégias.
Externamente, destacamos a parceria com outras or-
ganizagdes, sendo as principais a ABES e a AESabesp
que promovem seminarios, congressos e cursos foca-
dos no setor de saneamento, propiciando produzir e
compartilhar conhecimentos que estimulam a melhoria
€ a inovagao no setor.
Para criar um ambiente favoravel a busca e geragao
do conhecimento, os empregados sao estimulados
a participar de programas como: Programa Destaque
ML (6.2), Estrutura de Redes Internas, Seminario de
Melhores Praticas M, participagdo em congressos, se-
minarios, encontros técnicos e simpdsios nacionais e
internacionais, onde tém a oportunidade de conhecer
e apresentar trabalhos, os quais sdo disponibilizados
posteriormente no Portal de Gestao do Conhecimento.
Outra maneira de promover um ambiente favoravel a
busca e geragao de conhecimento € o Modelo de Ges-
tdo da Inovacéao - MGil, criado em 2014, com o prop6-
sito de fomentar a inovacao e agregar valor a ML. O
Modelo esta dividido em trés pilares: 1. Fomento do
Ambiente Inovador; 2. Sustentacdo do Modelo e 3.
Gestdo do Modelo. A promog¢ao do ambiente favora-
vel esta no pilar 1, dividido em trés frentes: Reunides
de inovacgéo, com o objetivo de estimular a criatividade
dos empregados; Seminario Gente que Inova, onde as
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pessoas podem apresentar suas ideias de forma aut6-
noma e espontanea, e Tema Incentivado, onde a alta
administragédo langa um tema, como um desafio, para
que as pessoas criem solugoes.

As ideias compartilhadas no evento Gente que Inova
sdo posteriormente, avaliadas pelos respectivos f6-
runs da Estrutura de Redes Internas (fig. P.5/2) e,
caso sejam viaveis, sao transformadas em projetos
com a participacdo dos autores, que podem resultar
na selecdo dos trabalhos da ML para apresentagao
em congressos e eventos nacionais e internacionais,
demonstrando o reconhecimento da unidade como re-
feréncia no setor de saneamento.

A ML conta ainda com o Grupo de Gestdo do Conhe-
cimento para atuar nas oportunidades de melhoria da
gestdo, elaborando e acompanhando os processos
para identificar, desenvolver e proteger os conheci-
mentos relevantes, além de criar metodologias para
reter e compartilhar o conhecimento.

c) A retencao e a protegao dos conhecimentos mais
importantes estao alinhadas ao modelo de aprendizado
organizacional (fig. 1.1.g/1). E garantida por meio do
atendimento ao PE-PD0004 — Propriedade Intelectual,
visando assegurar que 0s mesmos sejam assegurados
na organizagéo e seu armazenamento ocorre por meio
das seguintes praticas, sistemas e ferramentas:
Conhecimento Relevante e Padronizagdo dos Ser-
vicos Operacionais: a retengdo e o compartilhamen-
to ocorrem por meio de videos, video aulas e proce-
dimentos operacionais. Todos os procedimentos séo
elaborados em linguagem simples, com utilizacdo de
fotos e séo disponibilizados no sistema institucional de
procedimentos no DocNix (GeDoc). Sdo elaborados
também videos de execugao dos servigos padroniza-
dos e disponibilizados na intranet.

Programa Melhores Praticas: incentivo a inscrigéo de
trabalhos relativos a praticas de gestéo, projetos e ca-
ses. Todos os trabalhos sdo disponibilizados em PDF
e armazenados no sistema desse programa. Para os
trabalhos finalistas sdo elaborados e-books, que sdo
disponibilizados na intranet no Portal do Conhecimento,
assim como as apresentacdes em Power Point e video
com a gravagao da apresentagdo do autor no Seminario.
Campeonato de Operadores: a retengdo e o com-
partiilhamento sado realizados por meio da demonstra-
¢ao da habilidade de especialistas.

Sistema de Organizagao Empresarial - SOE: nesse
sistema sao disponibilizadas politicas, procedimentos,
formularios empresariais, formularios operacionais, or-
ganogramas, documentos do sistema integrado para
0s processos mapeados e disponibilizados pelo siste-
ma DocNix na intranet Sabesp.

Portais (Corporativo e ML): uma importante ferra-
menta para armazenar e disponibilizar noticias, rela-
térios, conteldos e informagbes sobre a UN e suas
respectivas areas.

Além disso, a ML dispbe de processos corporativos
para retengao, armazenamento e compartilhamento
dos conhecimentos que sustentam o desenvolvimento
das estratégias e operagdes, por meio da Universidade
Empresarial Sabesp (UES), e registros no Portal Cor-
porativo (Intranet Sabesp), acessivel a todos os em-
pregados. Na UN a retengéo de todo o conhecimento
compartilhado no Gente que Inova é feita através do
Sistema de Gestao de Ideias.
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Sendo a Sabesp a maior empresa de saneamento da
América Latina, com credibilidade e solidez no mer-
cado e referéncia no setor de saneamento, ela atrai
muitas pessoas e parceiros que contribuem com a
prestacdo de servicos de saneamento sustentavel,
competitivo e inovador.

Para reter essas pessoas a ML investe na criagao de
um ambiente favoravel a criatividade e inovagéo, em
programas de incentivo e reconhecimento, como o Pro-
grama Novos Lideres, em beneficios compativeis com
o mercado de trabalho e todo ano realiza a pesquisa
de clima para monitorar o ambiente e medir o grau de
satisfacdo dos empregados buscando a melhoria con-
tinua e destacando-se na empresa e no setor.

Outras formas de atragdo e retencao sdo: Programa
de Participagdo nos Resultados (PPR); Programa
de Exceléncia Gerencial; Programa de Sucessédo de
Carreira; treinamentos, programas de incentivo e re-
conhecimento com premiagao, subsidio de cursos de
poés-graduacao, MBAs, idiomas e cursos técnico-pro-
fissionalizantes.

d) De acordo com o modelo de aprendizado organizacio-
nal fig. 1.1.g/1 os conhecimentos séo difundidos e utili-
zados principalmente por meio dos seguintes processos:
Estrutura de Redes: peca fundamental do modelo de
aprendizado que permite a rapida difusdo, utilizacao e
desenvolvimento dos conhecimentos. Considerando-se
todos os grupos identificados, pelo menos 25% da forga
de trabalho participa desses grupos de forma ativa.
Treinamentos (internos, virtuais ou em servigo): sao
elaborados pela forga de trabalho, com apoio das areas
envolvidas e RH. O conteudo é retido em apostilas,
apresentacoes e videos que podem ser consultados
no portal de GC da M.

Padrées de trabalho: os procedimentos, politicas e de-
mais documentos séo difundidos no SOE. Empresarial.
Licoes aprendidas: sdo registradas nas atas de anali-
ses criticas (ACDG e Féruns), bem como nas apresen-
tagbes de encerramento dos projetos desenvolvidos
na macroagao de inovagao.

Outras formas de difundir os conhecimentos mais impor-
tantes sdo: o Seminario de Melhores Praticas, o Campe-
onato de Operadores, a participagdo em congressos de
ambito nacional (apresentacgédo de trabalhos no IGS, Fe-
nasan e outros eventos do setor) e internacional (como
congressos, feiras, workshops, simposios, tanto no setor
de saneamento quanto em outros setores), além da pu-
blicagdo de matérias nos boletins informatizados da UN e
nos murais. A fig. 5.2.d/1 demonstra os principais conhe-
cimentos difundidos.

A fig. 5.2.d/2 demonstra os principais processos de
gestdo do conhecimento da ML.

Os conhecimentos retidos podem ser facilmente
consultados por qualquer empregado, estagiario ou
aprendiz através de acesso a intranet, onde sao en-
contrados os sistemas e procedimentos corporativos e
locais, os trabalhos apresentados em eventos internos
(Destaque, Gente que Inova, Féruns, Compartilhan-
do), externos (Seminario de Melhores Praticas, IGS,
IWA, ABES, AESabesp) e cursos virtuais através da
UES e o portal de GC da M.

A fig. 5.2/1 apresenta as melhorias nos processos de
gestédo do conhecimento.

Fig. 5.2.d/1 - Principais conhecimentos difundidos

m Conhecimento difundido

Editor do Gedoc
Interpretagao da Norma ISO 9001:2015

Comparti-
lhando

Treinamen-
tos

26° Encon-
tro Técnico
AES abesp

28° Con-
gresso da
Abes

Abes

Prémio Ma-
rio Covas

Seminario
de Melhores
Praticas

ArcGis - Funcionalidades Signos

Treinamento de fiscais para avaliagdo de servigos de reaterro
e pavimentag&o (set/2017)

Capacitagdo de empregados da Sanesi para combate a
fraudes (set/2017)

Alinhamento da lideranga sobre relacionamento com a
imprensa e midias sociais (set/2017)

Treinamento de Design Thinking (ago/2017)

Conceitos hidraulicos e execugdo de obras de esgoto
(abr/2017)

Treinamento do Programa 5S (maio-jul/2017)
Treinamento para contratados da Cobranga (maio/2017)

Ferramentas de qualidade com foco na andlise de causa de
processos VIPs (maio/2017)

Treinamento dos Critérios de Exceléncia do Prémio Nacional
da Qualidade em Saneamento - PNQS nivel IV (maio/2017)

Project Model Canvas (mar/2017)
Perdas Aparentes e Teste de Corante (fev/2017)
Treinamento do time de implantagédo do SiiS (jan/2017)

Treinamento de gestao de processos ligados a pessoas (para
lideres das contratadas)

Alinhamento para atuagdo no Programa de Educagdo Am-
biental para areas Regularizadas

Gedore — Uso correto de ferramentas manuais
SGH — Sistema de Gestdo de Hidrometria

Alinhamento de Estratégias para Programa Melhores Praticas
2015

Assistente Técnico Judiciario
Armadura e concretagem de lajes para caixas
Soldagem e manuteng¢éo em tubos de PEAD

Operagao e lubrificagdo de equipamentos de desobstrugdo
de esgoto

ArcMap + Integragéo do Google Earth
Treinamento de lideres e instrutores - Qualidade
Gestado Classe Mundial - Nivel IV

Formagé&o de Consulores - ADIGO

Participagdo no Encontro Técnico AESabesp

Participacdo no Congresso da Abes e Campeonato de
Operadores

Workshop Tecnologias para enfrentamento da crise

Implantacéo do processo de aprendizagem organizacional
par a conquista do Prémio Nacional da Qualidade da FNQ
(3° lugar)

Metodologia de identificagcdo de trechos criticos de obstru¢des
em rede coletora de esgoto para acées direcionadas na
recuperacao operacional do sistema de esgotamento sanitario
(1° lugar na categoria esgoto)

Programa de Desenvolvimento de Novos Lideres (1° lugar na
categoria apoio)

Acéo Integrada para redugédo de Perdas com base nas faixas
de pressao (3° lugar na categoria agua)

Guia Rapido de Atendimento ao Cliente nas Agéncias (3°
lugar na categoria agua)

Inovacao e Proatividade na busca da Universalizagdo do Sa-
neamento: O uso dos Sistemas de Informagdes Geograficas
— SIGs (3° lugar na categoria esgoto)

“Gente que faz 5S” (3° lugar na categoria apoio)



Informacoes e Conhecimento

Fig. 5.2.d/1 - Principais conhecimentos difundidos

Conhecimento difundido

Metodologia de identificagéo de trechos criticos de obstru¢des
em rede coletora de esgoto para agdes direcionadas na
recuperacao operacional do sistema de esgotamento sanitario

Seminario (vencedor)
IGS - Abes

Programa de Desenvolvimento de Novos Lideres (finalista)

Aprendizado Organizacional (finalista)

Fig. 5.2.d/2 - Processos de gestao do conhecimento

[e]
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Elcle| 9 al®
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Qlo|lo|l=| oS
Slo|lg|a|]Oo|D
UES X X X X X
Melhores Praticas X X X X
Gente que Inova X X X X X X
Portal de GC X X X X X
PCD X X
Congressos e Seminarios X X
Benchmarking X X
Redes Internas X X X X X X
Redes Externas X X X X
SOE X X X X
Intranet X X X X X
Andlise Critica X X X X X
PDL X X
TDT X X X X X X
Retencéo de patentes (TX) X X X

.2/1 - Exemplos de melhorias e agao nos proces-
sos de gestdao do conhecimento

Principais - :
Aprendizado Exemplos de melhorias,

« Revis&o e ampliagcdo dos conheci-
mentos relevantes (m_2016)

Identificagao « Adogao da Metodologia dos Qua-

dos conheci- Plar]re!?mento drantes (Eisenhower) (i_2017)
mentos atico A -~
* Realizagao de oficinas para
identificagcdo dos conhecimentos
(m_2017)
« Reestruturagdo do Grupo de GC
. (m_2016)
Desenvolvi- CQG/ Grupo e
mento dos co- de GC « Seminario Gente que Inova
nhecimentos (m_2015)
« Treinamento na SBGC (m_2016)
* Reestruturacdo da Pagina de
~ Gestédo do Conhecimento da
Retengéo e Diretoria, permitindo inserir todos
protecao dos Diretoria M/ os conhecimentos, treinamentos e
::onhecimen- Grupo GC informagdes das UNs (m_2015)
0s
« Contagem de acessos & pagina de
GC (m_2016)
« Seminario Gente que Inova ML,
complementando o seminario de
Melhores Praticas com participa-
Difusio e ?:10 ggfse;mpregados operacionais
utilizagdo dos cQG —
conhecimen- « Criagdo do espago do conhecimen-
tos to, onde séo encontrados os conhe-
cimentos relevantes e programas
ML (m_2016)

« Compartilhando (m_2016)
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A organizagao de trabalho na ML é definida com
base no modelo corporativo de Gestao de Pessoas por
Competéncias (d_2000). Esta estruturada de forma hie-
rarquica e matricial, alinhada ao negoécio e as estraté-
gias, proporcionando maior grau de autonomia, valori-
zagao do alto desempenho individual e ampliagéo das
atividades em sintonia com as tendéncias de mercado.
Na estrutura hierarquica, a autonomia das pessoas
€ definida conforme o Plano de Cargos e Salarios, por
categoria e nivel de cargo, sendo a complexidade das
atividades de cada cargo variavel; quanto maior o nivel,
maior o grau de autonomia para o desenvolvimento do
trabalho. Os cargos sao distribuidos nas categorias:
Operacionais, Técnicos e Universitarios e, em cada
categoria, sao definidos os pré-requisitos dos cargos
com as respectivas descricbes de atividades, seguin-
do a tendéncia da multifuncionalidade e passando por
varios ciclos de refinamento, a atual estrutura de car-
gos que ja teve 71 até 2012, atualmente conta com 19,
buscando sempre a multifuncionalidade.

Para facilitar a atuagdao dos responsaveis pelos pro-
cessos, a estrutura organizacional prevé as fungdes de
gerentes de Departamento e Divisdo, Encarregados,
Gestores e Lideres operacionais, os quais sdo desig-
nados de acordo com os requisitos especificos para a
fungcédo e atuam no gerenciamento dos processos por
meio do acompanhamento de indicadores, analise cri-
tica, correcao de rumos e feedback junto as equipes.
Além da estrutura formal apresentada no organograma
(fig. P.5/1), objetivando a produtividade, resposta ra-
pida e o alcance das estratégias da UN, a partir da
adogao do Modelo de Exceléncia da Gestao - MEG
(d_1998), a ML passou a incentivar seus emprega-
dos a participarem de grupos de trabalho, os quais
foram organizados na Estrutura Matricial de Grupos
(d_2008). Em 2014, na revisao da estrutura de grupos,
foi considerado o conceito de redes e os grupos foram
reconfigurados na atual Estrutura de Redes Internas
da ML (fig. P.5/2). Os grupos séo formados por repre-
sentantes das areas, o que permite cooperagdo, com-
partihamento de experiéncias, visao sistémica, de-
senvolvimento tecnoldgico, melhoria da comunicacgao,
valorizagdo das pessoas, aprendizado e inovacgéo.
Visando a resposta rapida, os grupos possuem auto-
nomia para implantagcédo de praticas, revisdo dos pa-
drdes de trabalho, melhoria e realinhamento de agdes.
As propostas e agbes com impacto nas estratégias sao
submetidas a aprovagédo do Comité da Qualidade da
Gestéo, composto pela Alta Diregdo da ML e areas de
RH, Qualidade, Comunicagéo e Controladoria, que se
reune quinzenalmente, possibilitando a agilidade na
validacdo e direcionamento das agdes.

Os trabalhos desenvolvidos pelos grupos séo dissemi-
nados nos meios de comunicagao e as atas de reuni-
oes sao disponibilizadas no Portal ML.

O quadro de pessoal é planejado a partir das politicas
corporativas da Sabesp, que compatibiliza as necessi-
dades das Diretorias e UNs com as diretrizes estabele-
cidas pelo Conselho de Defesa dos Capitais do Estado
- Codec, considerando o equilibrio entre previsdo or-
camentaria e a eficiéncia operacional. Em 2016, foram
contratados, para a ML, 27 empregados e, em 2017,
foram contratados mais 35 estagiarios e 02 aprendizes.
Na ML, a estrutura leva em consideragao as necessi-

dades dos processos, as caracteristicas do negécio,
abrangéncia do atendimento e os conhecimentos e ex-
periéncias necessarios. Como exemplo, em 2011, foram
implantadas as UGRs — Unidade de Gerenciamento Re-
gional, que integrou sob a mesma gestéo os processos
principais de agua, esgoto e servigo ao cliente, sendo
realizada uma reorganizagdo de parte da forga de tra-
balho para atender a nova estrutura. Em 2012, visando
a otimizag&o dos recursos humanos e ganho em esca-
la nos processos de apoio, iniciou-se a implantagao do
MIS - Centro de Servigos Compartilhados da Diretoria,
com apoio de consultoria especializada, o que também
demandou nova reorganizagéo do efetivo da ML.

A ML nao contrata mao-de-obra terceirizada, firman-
do tdo somente contratos de prestacdo de servicos,
conforme necessidades do negdcio, sendo que as ati-
vidades terceirizadas obedecem a Politica Institucio-
nal de Terceirizagdao (PI0008 — v.2) que estabelece
critérios, principios e conceitos para a contratacéo de
servigos terceirizados, mantendo o foco nas atividades
essenciais e visando a continuidade e qualidade dos
servigos prestados a populagao. Podem ser terceiriza-
dos os servigos de leitura de hidrdmetros, entrega de
contas, corte e supressao, prolongamento de rede, li-
gacoes, desobstrugdes, troca de hidrémetros, reparos
de vazamento, manutencédo e atendimento. Para os
demais servigos de apoio, deve-se considerar o estudo
de viabilidade para terceirizagao.

A Sabesp adota 0 modelo de Gestao de Pessoas
por Competéncias (d_2000), que foram revistas a partir
do desenvolvimento de um novo Sistema de Avaliagao,
permitindo que o modelo de gestéo de pessoas seja mo-
derno, agil e flexivel, em consonéancia a diretriz corpora-
tiva Capital Humano como Forga Competitiva (m_2012).
Nessa revisao, foram definidas seis competéncias para
todos os empregados, sendo quatro fixas e duas indica-
das pelo gerente. Para a lideranga, foram estabelecidas
seis competéncias adequadas a evolugao do mercado e
perfil necessario, e para todos os empregados incluindo
lideres, ha quatro fatores para avaliagdo do desempe-
nho. As competéncias necessarias para o exercicio
pleno das fungdes estao descritas na fig. 6.1.b/1.

Empregados Lideres erlr_rlg;jg:asdeos
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Cultura de e _ tentabilidade R
Capacidade empre: Lo trabalho
seguranca e ekl Negociagao /
qualldade Negociacdo comunicagao
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interpessoal
Supervisdo

Em 2017, de forma alinhada ao Planejamento da Di-
retoria Metropolitana, foi contratada uma consultoria
para mapear o perfil necessario do lider. Esse trabalho
contou com a alta diregdo da ML e representantes dos
empregados, definindo como perfil desejavel para o Li-
der ML as seguintes competéncias, em complemento
as competéncias gerenciais corporativas (fig.6.1.b.1):



Empreendedor, Flexivel, Comunicador, Foco em Re-
sultados, Negociador, Inovador.

Para desenvolver as competéncias necessarias para
os prestadores de servico, em 2016 foi criada a ma-
croagéo Capacitar 100% da mao de obra terceirizada,
onde foram desenvolvidas as seguintes competéncias:
conhecimento técnico; cultura de seguranca e qualida-
de; negociagao; e relacionamento interpessoal.
Adicionalmente, nas reunides de acompanhamento
com os administradores de contrato, sdo identificadas
acoes de desenvolvimento que compde o PCD da ML
(6.2). Em 2016, foi realizado um treinamento com os
lideres das empresas contratadas, cujo foco foi desen-
volver as competéncias de lideres educadores, comu-
nicadores e de exceléncia. O treinamento contemplou
25 lideres das empresas contratadas, com o objetivo
de desenvolvé-los em gestao de pessoas e de proces-
sos e assim obter melhores resultados nos servicos e,
consequentemente, na satisfagédo dos clientes.

Desde 1992, a Sabesp realiza o processo de re-
crutamento e selegcado por meio de concurso publico
para empregados, estagiarios e aprendizes, de forma
a atender a legislagéo especifica, garantindo a contra-
tacao de profissionais qualificados e preparados para
atuar em diversas posi¢oes da empresa e propician-
do a participagdo de um maior nimero de pessoas do
mercado de trabalho, assegurando a nao discrimina-
¢éo e a igualdade de oportunidades. Os candidatos
classificados séo convocados e submetidos a entrevis-
ta para comprovacéao dos pré-requisitos, realizacao de
exame médico e admissao, conforme edital do concur-
so. Em 2015, como melhoria para agilizar a reposig¢éao
dos empregados, o processo de contratagdo passou
a ser coordenado pelo MIS e em 2016, para melhorar
o controle, foi desenvolvido pela area de RH da ML o
sistema Contract que trouxe maior organizagédo da do-
cumentacédo por meio de arquivo digital, além de possi-
bilitar o apoio nas contratagées das UNs MC, MA e MT.
Em 2017, o sistema foi reconhecido com o 1° lugar no
Programa Destaque da ML.

Os estagiarios de nivel médio, técnico e superior, e apren-
dizes, sdo contratados por um periodo de dois anos, de
acordo com a legislacdo vigente e s&o capacitados em
um sistema de parceria entre Sabesp e SENAI, gerando
oportunidade de profissionalizagédo e contribuindo para a
insercao no mercado formal de trabalho.

Para a inclusdo de minorias, além dos 5% das vagas do
concurso publico disponibilizados para portadores de
necessidades especiais, a ML ainda mantem um con-
trato com a Associagdo Amigos Metroviarios dos Excep-
cionais - AME. Atualmente, ha 36 pessoas da AME, en-
tre atendentes e supervisores, atuando nas agéncias do
Poupatempo de Itaquaquecetuba, Suzano e Itaquera.
Em razao das atividades desenvolvidas pela Sabesp
serem especificas da empresa e considerando a es-
cassez dessa mao-de-obra especializada no mercado
de trabalho, a ML desenvolve seus principais fornece-
dores capacitando-os para eventual concorréncia no
concurso publico. Para suprir a falta de conhecimento
dos candidatos admitidos, apds a contratagdo, eles
séo treinados no local de trabalho por um colega que
detenha o conhecimento.

O processo de selegao interna para as fungdes de
lideranca ocorre a partir do Programa de Novos Lide-
res ML (d_2008) (6.2), considerando o perfil do lider,

mapeado pela ferramenta Predictive Index — Pl, e o ne-
cessario para a vaga. Desde a implantagdo do Progra-
ma, 27 empregados ja foram designados para fungdes
de lideranca, incluindo gerente, gestor e encarregado.
Para os demais cargos, observa-se o perfil e experién-
cia do empregado, sendo a definicdo da movimenta-
cao feita pelo gerente da vaga. Caso ndo haja na UN
empregado com as competéncias necessarias, a vaga
pode ser preenchida por empregado de outra UN, caso
0 mesmo apresente o perfil necessario.

Ap6s a contratagdo, a area de RH envia um orien-

tador para o gerente informando sobre a data de apre-
sentagdo do novo colaborador na unidade. No primeiro
dia de trabalho, o colaborador é recepcionado pelo lider
e recebe as principais orientagbes para desempenhar
suas atividades e facilitar sua adaptagdo ao novo am-
biente, como: apresentagdo da equipe e das instala-
¢oes; senhas para os sistemas; recebimento dos EPIs;
e informacdes relevantes de cada processo. Também
participa do Programa de Integragao (d_1996) com o
objetivo de conhecer o negécio, a visao, a missao e pro-
€essos principais e propiciar sua integracao as estraté-
gias da UN. Até 2011, o programa era promovido pelo
RH local e, em 2012, passou a ser coordenado pelo MIS
em parceria com as UNs, o que propiciou ganho de es-
cala e ampliacao da visao da estrutura corporativa.
Durante o periodo de experiéncia, 0 novo empregado &
avaliado pelo gerente em duas etapas: uma aos 45 dias
e outra ao final do periodo de trés meses, quando pode
ser efetivado ou ndo. Em 2015, o formulario para acom-
panhamento do periodo de experiéncia do empregado
foi revisto pelo Féorum de RH, coordenado pelo MIS, ten-
do sido adotado o modelo utilizado pela ML.
Além da preparagao dos novos colaboradores ao am-
biente organizacional, que ocorre a partir da admissao,
também ha uma preocupagao com o desligamento dos
jovens aprendizes. Por terem o contrato de trabalho por
tempo determinado, a ML realiza o Evento de Encer-
ramento, que aborda competéncias desenvolvidas na
empresa e necessarias para o mercado de trabalho e
outros assuntos pertinentes aos desafios desses jovens
profissionais. O indice de satisfagdo dos estagiarios e
aprendizes da ML, apurado em 2017, foi de 95,42%

Desde 2002, os empregados eram avaliados corporati-
vamente pelo Sistema de Avaliagdo por Competéncias
SACD, considerando competéncias genéricas e especifi-
cas. A partir de 2012, com apoio de consultoria especia-
lizada, a Sabesp aperfeigoou o sistema implantando um
mdédulo com foco também na avaliagido de desempenho.
Desta forma, o SACD foi redesenhado considerando os
moédulos de Avaliagao por Desempenho, Avaliagdo do
Superior e Avaliagéo da Percepgao do Clima, integrados
em uma unica ferramenta. O sistema prevé as seguintes
etapas: auto-avaliagdo do empregado, consenso com a
lideranca e estabelecimento de compromissos de desen-
volvimento profissional. Apos a finalizagéo da avaliagéo,
os compromissos de desenvolvimento sao formalizados
no modulo Plano de Desenvolvimento Individual - PDI,
para suprir as lacunas identificadas, visando desenvolver
€ aprimorar as competéncias e elevar o desempenho aos
niveis necessarios para o cumprimento das metas.
Complementando a pratica corporativa, a ML implan-
tou, de forma pioneira, a Pratica de Feedback Formal
(d_ 2009), com a qual o gerente, em conjunto com o
empregado, avalia também o desempenho por meio da



indicacao de pontos fortes, oportunidades de melhoria
e acordo de compromissos a serem cumpridos pelo
empregado. Ressalta-se que a pratica foi desenvolvi-
da pelos comités de comunicagéo (1.1.b), por meio de
sensibilizagdo e conscientizagdo que envolveu toda a
lideranca da ML e foi objeto de benchmarking e reco-
nhecimento em seminarios. Como resultado do apren-
dizado, para melhorar o controle da pratica, em 2014,
foi desenvolvido, em parceira com o MIS, um sistema
que possibilita a emissao de relatérios por area e pe-
riodo. Atualmente, esse sistema esta disponibilizado
para utilizagcdo das demais UNs da Diretoria.
Aavaliagao das equipes € realizada por meio das metas
estabelecidas no Planejamento Operacional da ML e des-
dobradas para as unidades (2.2) cujo acompanhamento
ocorre em reunides de analise critica mensais visando
o estimulo para o alcance das metas. Outro importante
instrumento motivacional e que avalia o desempenho das
equipes é o Programa de Participacéo nos Resultados -
PPR (6.1.f), que estabelece desafios atrelados ao proces-
so de planejamento e reconhece o esforgo do empregado
no cumprimento ou superagao das metas.

Plano de Cargos e Salarios - possibilita a movimentacdo na régua
salarial, conforme recurso disponibilizado (d_2002).

Designacao para Lideranga - ocorre de acordo com disponibilidade de
vaga, no qual o empregado recebe uma gratificagéo pela funcéo.

Remuneragéo

Beneficios - vale-refeicdo, cesta basica, assisténcia médica e outros
detalhados em 6.3.

Subsidios para pés-graduagao, curso técnico e idiomas.

Indicacéo para participagéo em grupos de trabalho, seminarios e
congressos.

Incentivo

PPR — Programa de Participagéo nos Resultados que reconhece os
empregados/equipes no alcance das metas estabelecidas (d_1997).

Programa Destaque ML incentiva o empregado/equipe implantar acdes
que agreguem valor a ML(d_2000) e reconhece com vale-compras no
valor de R$ 600,00, R$ 400,00 ou R$ 200,00.

Prémio CIPA ML: estimula a¢des de conscientizagéo voltadas a
eliminagéo de riscos e reconhece cipas que apresentaram o melhor
desempenho conforme pré-requisitos (d_2009).

Campanha Eu vi um vazamento (d_ 2004), incentiva os empregados
da ML a registrarem e encaminharem as ocorréncias de vazamento.

Reconhecimento

Programa 5S ML (d_ 2004),: Reconhece as areas que tiveram melho-
res pontuagdes nas auditorias.

Agéncia Estrela ML (d_ 2004),: tem como objetivo monitorar e propor
melhorias nas agéncias de atendimento, visando aumentar a satisfagdo
dos clientes e reconhece as agéncias que obtiveram melhor pontuagéo.

O estimulo para a busca do alto desempenho e cultura
da exceléncia se da pelo objetivo operacional Aprimorar
0 Modelo de Gestao e também pela participacdo da UN
em avaliagcbes externas que possibilitam avaliar as equi-
pes a luz dos critérios de exceléncia do MEG.

A ML remunera a forga de trabalho conforme o Plano
de Cargos e Salarios - PCS (d_2002), o qual foi refor-
mulado em 2012, com o objetivo de adequar a politica
de remuneracao a realidade da empresa e do mercado,
e estimular o autodesenvolvimento dos empregados. A
remuneracdo dos empregados € composta pelo salario
base acrescida de uma gratificagdo para empregados
que ocupam fungdes de lideranga (lideres, encarregados
e gerentes). O plano permite o reconhecimento por meio
da ascensado na carreira profissional, de acordo com a
pontuacao obtida no processo de avaliagdo por compe-
téncias, observada a disponibilidade orgamentaria.

Em 2017, a Sabesp iniciou o processo de revisdao do

atual Plano de Cargos e Salarios, com o apoio de uma
consultoria especializada e ja foram realizados grupos
focais com representantes de todas as categorias, Di-
retorias e Superintendéncias para coletar sugestoes
de melhoria para o plano. Esse trabalho contou com a
participagdo de 6 empregados da ML, representando
as categorias operacional, técnico, universitario e lide-
ranga. Uma melhoria ja implantada foi a flexibilizacdo
da utilizagdo da distribuicdo de recursos que possibili-
tou aumentar o total de promocgoes.

Para reconhecer o desempenho dos empregados, ha
o Programa de Participacdo nos Resultados — PPR,
que é composto por metas desafiadoras voltadas a
melhoria do desempenho operacional, a satisfacado
dos clientes e ao aspecto econdmico-financeiro, pre-
miando o desempenho dos empregados pelo alcance
ou superagao das metas estabelecidas.

Além das praticas corporativas, a ML adota praticas es-
pecificas para reconhecer os empregados que demons-
tram bom desempenho (fig. 6.1.f/1). Essas praticas
séo organizadas pelos grupos da Estrutura de Redes
(6.1.a) que procedem com o controle e avaliagdo da
pratica. Como melhoria, em 2015, de forma alinhada
ao Modelo de Gestdo da Inovagdo — MGI da ML, os
reconhecimentos foram integrados no Evento de Reco-
nhecimento ML que contou, em sua ultima edi¢cdo, com
o reconhecimento de 149 empregados da ML, conside-
rando as varias praticas contempladas.

Para incentivar a forgca de trabalho a buscar a melho-
ria do desempenho e a cultura da exceléncia, a ML
oferece oportunidades para participagdo em congres-
s0s, seminarios, além de subsidios para formagédo em
cursos técnicos, pés-graduacgao e idiomas. Atendendo
as solicitagdes dos empregados manifestadas na pes-
quisa de clima, os critérios para a concessao dos be-
neficios foram revistos e a partir de 2017, foi concedido
subsidio também para cursos universitarios, por meio
do Programa Mais Conhecimento. Atualmente, 15 em-
pregados recebem esse beneficio.

A Sabesp também oferece o Programa de Capacitagdo
Internacional visando a exceléncia empresarial por
meio do desenvolvimento dos seus empregados no
exterior. Neste ano, a ML tem um Gerente de Departa-
mento participando do programa por meio do MBA em
Saneamento Ambiental realizado na London School of
Economics and Political Science (LSE)

A fig 6.1/1 apresenta as melhorias mais recentes das
praticas adotadas nos sistemas de trabalho.

A identificagdo das necessidades de capacitagao

e desenvolvimento é realizada anualmente, sob a co-

ordenacdo da Area de Recursos Humanos Leste, con-

siderando as seguintes entradas:

* Planejamento Operacional da ML (d_2003): buscan-
do assegurar a coeréncia entre as atividades de ca-
pacitagéo e o éxito das estratégias, o RH participa
do planejamento e identifica, em conjunto com os
tutores das macroagdes, quais 0s cursos e emprega-
dos que precisam ser treinados para contribuir com o
alcance dos objetivos e metas. Nesta etapa, também
sdo identificados os cursos necessarios para a cultu-
ra da exceléncia, uma vez que um dos objetivos da
ML é o de Aprimorar o Modelo de Gestao.

*PDL — Programa de Desenvolvimento da Lideranca



PNQS - Nivel IV - Plus

Fig 6.1/1 — Melhorias e inovagoes das praticas
relativas a Sistemas de Trabalho

Respon-

savel pelo
aprendiza-
do na ML

cipais
praticas

Exemplos de melhorias

Organi-
zagao do CQG
trabalho

2014: Reconfiguragdo da Estrutura Matricial
de Grupos na Estrutura de Redes Internas.

2017: Levantamento de expectativas para o
perfil do Lider em complemento as competén-
cias corporativas para subsidiar o Programa de
Desenvolvimento da Lideranga.

Compe-
téncias GlpETe

2016: Desenvolvimento do Sistema Contract
para melhorar o controle do processo de

Selst RH/CQG contratagdo com o arquivo digital. Foi reco-

o e nhecido em 2017 com o 1° lugar no Programa
Destaque da ML.
O formulario de avaliagdo de experiéncia da
Integragéo RH ML utilizado para acompanhamento de novos
empregados foi adotado pela Diretoria M.
Avaliacéo 2014: Desenvolvimento de sistema, para
de desem- CQG melhor controle da pratica de Feedback Formal
penho com a emisséo de relatérios por unidade
2017: Flexibilizagao da curva para distribuigao
de recursos em movimentagao.
2015: Evento de reconhecimento com a inte-
Reconhe- gragao das praticas de valorizagdo (m_2015).
cimento e cQG 2017: Inclusdo da concess&o de subsidios para
Remune- curso universitario dentro do Programa Mais
[a¢40 Conhecimento

2018: Entrega do cartdo Gift Pass que reco-

nhece os empregados por meio de sistema de

milhagem
(d_2007): A partir dos resultados da pesquisa de cli-
ma, da pesquisa dos canais de comunicagéo, das di-
retrizes da UN e da avaliagao do PDL, a Area de RH,
em conjunto com as areas de comunicagéao e qualida-
de, identifica as necessidades para o desenvolvimen-
to dos lideres e novos lideres.

*SST — Saude e Seguranga do Trabalho (d_2006): as
necessidades sao identificadas de acordo com o Pro-
cedimento Empresarial PE-RH0001, que prevé todos
0S cursos necessarios para atender a legislagao e
respectiva periodicidade, tendo como base os cargos
e GHE - Grupo Homogéneo de Exposicao ao risco,
no qual os empregados estdo enquadrados. Atenden-
do aos requisitos da Norma OHSAS 18001 (m_2014),
foi desenvolvido um sistema especifico para levanta-
mento das necessidades dos cursos de SST, o qual é
disponibilizado para os lideres, que podem re/ratificar
a necessidade de treinamento, conforme alteragao
do GHE do empregado.

* Programa de Integragao: direcionado para os empre-
gados, estagiarios ou aprendizes contratados no ano.

* PDI — Plano de Desenvolvimento Individual (d_2008:
A partir da Avaliagcdo por Competéncias e Feedback
Formal, os lideres, em conjunto com os empre-
gados, identificam as necessidades de capacitagdo
para a melhoria do desempenho individual A forma
de realizacao da capacitagao pode ser presencial ou
virtual, dependendo da necessidade identificada, a
qual é registrada pela lideranga no PDI, em conjunto
com o empregado. As necessidades de capacitagdo
que demandam recursos e sao atendidas por treina-
mento presencial sdo consideradas no PCD (6.2.b),
com o acompanhamento pelo RH. As demandas
atendidas por cursos virtuais sdo acompanhadas
pelo gerente ou lider imediato, por meio do PDI regis-
trado no sistema SACD.

Em 2017, em decorréncia das analises realizadas no ci-
clo de Planejamento Operacional ML, a pratica passou
por refinamento e o desenvolvimento dos prestadores
de servigo também passou a ser considerado na etapa
de levantamento de necessidades de treinamento.
b) A partir das necessidades de capacitagédo identifi-
cadas (6.2.a), o RH consolida as demandas no PCD
— Plano de Capacitagédo e Desenvolvimento e submete
a aprovagao do CQG, com base nas diretrizes da UN
€ recurso orgamentario para o ano.
Apo6s aprovagao do PCD, os treinamentos sdo programa-
dos conforme cronograma anual elaborado pela area
de RH, em parceria com os gerentes e tutores, conside-
rando as necessidades das areas solicitantes.
Para realizacdo dos cursos internos, a Area de RH ela-
bora projeto considerando as necessidades do gerente/
tutor que solicitou o treinamento. No projeto € previsto o
publico, conteudo, carga horaria, local e resultados espe-
rados que subsidiardo a avaliagdo posterior de eficacia.
Para os cursos externos solicitados no PID, o empregado
envia o formulario de solicitagao com o prospecto da enti-
dade externa que mais atende a sua necessidade.
Para facilitar a participacédo dos empregados nos cur-
sos internos, a ML conta com salas equipadas para
treinamento proximas ao local de trabalho, tanto na re-
gido metropolitana, como nos municipios.
Além dos cursos externos e internos, a ML conta com
a Universidade Empresarial que oferece uma grade de
treinamentos virtuais abertos a todos os empregados,
aprendizes e estagiarios, os quais podem realizar o
curso conforme a sua disponibilidade de tempo.
O desenvolvimento dos lideres da ML é promovido por
meio do PDL - Programa de Desenvolvimento da Lide-
ranga ML, estruturado em 2007 e reconhecido como
pratica finalista no IGS, com o objetivo de desenvolver
gerentes, gestores e encarregados para atuarem nos
seguintes papéis/fungdes:

e Lider Educador: capaz de desenvolver suas equipes,
por meio da cultura do feedback constante;

eLider Comunicador: responsavel pela transmissao
das informacdes de forma ética e transparente;

eLider de Exceléncia: comprometido com os funda-
mentos do MEG, contribuindo para a obtencgdo de
resultados expressivos na ML.

e Lider Inovador: melhoria implantada em 2017, alinha-
da ao MGI — Modelo de Gestao da Inovagéao, prevé a
capacitagéo do lider para buscar e incentivar suas equi-
pes para melhorias rapidas e inovagdes que contribuam
com os resultados da ML.

Além dos cursos previstos no PCD para atender o Ob-

jetivo Operacional Aprimorar o Modelo de Gestao, re-

alizacdo de benchmarking, participacdo em prémios
de exceléncia, capacitacdo de examinadores como
voluntarios em prémios de exceléncia (PNQ, PPQG,

MPE e outros) e atuagédo dos promotores da gestéo

que apoiam as areas no atendimento dos requisitos da

ISO/OHSAS e 5S.

As atividades de capacitagédo sdo controladas por meio

de lista de presenca e cadastradas no sistema especifi-

co de RH, que emite relatdérios para acompanhamento e

gestéo. O cumprimento do cronograma é acompanhado

mensalmente pelo RH, em reunides de analise critica.

Para facilitar a gestdo dos cursos, foi implantado o

Sistema de Gestdo de C&D, no qual as demandas do

PCD séao langadas apds aprovagao. Para os cursos
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que tém varias turmas, o sistema possibilita ao gerente
escolher a melhor data para inscrever o empregado de
acordo com a necessidade do mesmo e da unidade.
Em 2017, além dos indicadores especificos de capa-
citacao e desenvolvimento (8.4), foi estabelecido no
Planejamento Operacional da ML um indicador espe-
cifico para incentivar a capacitagdo no conhecimento
relevante, atendendo as diretrizes da Diretoria Metro-
politana e o Programa de Gestdo do Conhecimento.
Além do PCD da ML aprovado no inicio do ano, a Area
de RH também apoia as necessidades de capacitagao
identificadas no decorrer do ano para atender situa-
cOes especificas. Em 2017, por exemplo, a ML con-
tabilizou 2.156 oportunidades de treinamentos virtuais
€ presenciais, para capacitar a sua forca de trabalho
para operar o sistema SAP que entrou em vigor em
abril, mobilizando toda a Sabesp.

A fig. 6.2.b/1 apresenta os principais programas e
exemplos de treinamentos oferecidos no PCD 2017,
incluindo os cursos com foco no desenvolvimento de
lideres e cultura da exceléncia.

c) Seguindo o modelo de aprendizado e com base no
relatério de avaliagdo do PNQ, a ML estruturou em

Fig. 6.2.b/1 - Plano de Capacitagao e Desonvolwmento PCD ML
(exemplos de cursos ofere:

Progra- Partici
mas pantes

Plane- Treinamento de empreendimentos T/IO
jamento
Operacional Execucéo de televisionamento 13 T/O
Matriz es-
Era?égizc:)s Conceitos de gestdo do conhecimento 44 LT
PDL - Pro- Formagéo de consultores ADIGO 1 L/U
rama de
gDesenvoI- Design Thinking 43 LT
vimento da
Lideranca
o Novos. Project Model Canvas a7 U
Lideres ML
Treinamento 212 edicdo do MEG 10 L/U
Gestao Classe Mundial Nivel VI - PNQS 28 Lo
Cultura da .
Exceléncia Reciclagem Programa 5S 15 U/T/o
Férum de Boas Praticas - FNQ 8 Ly
Interpretagado da Norma ISO 9001:2015 16 um
Crie apresentagdes no estado da arte 3 U
SQL 6 um
Plano de Temas polémicos sobre licitagdes
Desenvol- puiblicas 16 Lo
vimento
Individual Certificagdo profissional PMP - PMBOK 1 L
-PID/Ne-  5%edicdo
gzzsé?::: Programa essencial - Trilha de 2 U
desenvolvimento em GC
Soldador de tubos e conexdes de
polietileno 9 e
Treinamen- i Lo
tos em SST Ergonomia 167 NE
-SSaude € Sinalizagéo de obras em vias publicas 79 U/T/o
eguranca
do Trabalho  Seguranga em espago confinado 29 T/O
Programa Integracéo de novos colaboradores -
de Integra- modulo institucional e visitas as estagoes 19 AE
cao de tratamento de agua e esgoto
Desenvol- Contrato de risco cobranga adminis-
’ . 56 T
vimentode trativa
prestadores
deservico 55 _ conceito e aplicagdo 201 T
MOT

Legenda: L = Lideres, U = Universitarios, T = Técnicos, O = Operacionais, A =
Aprendizaes, E = Estagiarios, T = Terceiros
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2009, o Programa de Novos Lideres ML que foi im-

plantado em duas etapas:

e ldentificagcdo de lideres potenciais: a partir do perfil
desenhado para o lider ML, com o apoio de consul-
toria contratada, cada unidade identificou um empre-
gado com potencial de lideranga que teve seu perfil
mapeado por meio da ferramenta Predictive index -
PI. Foram identificados 32 lideres potenciais.

*Desenvolvimento: cuja base é similar ao da lideran-
¢a, contemplando o Lider Educador, Comunicador,
de Exceléncia e Inovador (m_2014). O programa é
revisto anualmente pelo RH, tendo como base as di-
retrizes do Planejamento ML, resultados da pesquisa
de clima e relatérios de avaliagao externa. As oportu-
nidades de melhoria para o programa e a proposta de
desenvolvimento para essa populagao sdo submeti-
das a validagao pelo CQG da ML.

Desde a implantagdo do programa, ja foram capaci-

tados 75 empregados e designados 27 lideres poten-

ciais para funcao de lideranga, sendo: 05 gerentes, 17

encarregados,04 gestores e 01 supervisor.

Em 2016, o programa passou por refinamento e os

novos lideres foram direcionados para a elaboragao

de projetos advindos do MGl — modelo de Gestao da

Inovacao e como melhorias para o programa de capa-

citagcao foram inseridos os cursos de Design Thinking e

Project Model Canvas reconhecido como inovador, em

2015, o Programa de Novos Lideres ML foi classificado

em primeiro lugar na categoria apoio do Programa de

Melhores Praticas da M e no mesmo ano também foi

finalista no Prémio IGS, promovido pela ABES.

d) A avaliagdo da eficacia segue o Procedimento

Operacional PO-RH0565 — Eficacia de Treinamen-

to. Além da avaliacdo de reagdo aplicada ao final de

cada evento interno, para verificar a satisfagédo do trei-
nando quanto a metodologia, conteudo, carga horaria
do curso e didatica do instrutor, a ML também realiza

(d_2005), a Avaliagcdo de resultado de treinamento.

Apobs o prazo definido, de 60 a 120 dias, é verificado

pelo gerente, empregado e analista de RH se o treina-

mento atingiu o objetivo esperado, aplicagédo do con-
teudo adquirido e resultados agregados ao processo.

Para os treinamentos relacionados aos objetivos es-

tratégicos, a avaliagéo é feita pelo tutor da meta, em

conjunto com RH, utilizando o formulério de Avaliagéo

Global de Eficacia (d_2005). Para os cursos externos,

a ML, adicionalmente, incluiu no formulario de avaliagdo

corporativo um anexo para registro das melhorias apli-

cadas decorrentes dos conteudos adquiridos no curso.

A eficacia do desenvolvimento dos lideres - PDL é veri-

ficada pelo indice de satisfagao apurado pela Pesquisa

de Clima, no conjunto de questdes que compdem o

critério lideranca.

A pratica, que é controlada e avaliada pela area de RH

em reunides de analise critica € benchmarking para

outras empresas empresas como por exemplo, o SE-

Sl-Recife e a CESAN.

A eficacia dos programas € acompanhada pelo MLD/13

e avaliada periodicamente pelo CQG em apresenta-

¢des sobre os resultados alcangados, assim como nas

reunides de analise critica e avaliagdo do desempenho
global com participacao de todos os lideres.

Em 2014, aperfeigoando a pratica e em parceria com o MIS,

as avaliagOes de eficacia dos cursos de SST passaram a

ser efetuadas por meio do Sistema de Gestao de C&D.
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e) A gestdo de pessoas na ML baseada no MEG
(d_1998), possibilita desenvolver a sua for¢a de traba-
Iho de forma integral como individuos, profissionais e
cidadaos, visando prepara-los para a atuagao interna
e também na sociedade.
Os cursos de comunicagéo, media training, relaciona-
mento e feedback sdo exemplos de cursos voltados
para o desenvolvimento dos gerentes, encarregados,
lideres, gestores e lideres potenciais que propicia a
aplicacdo dos conhecimentos na vida pessoal e profis-
sional. Mediante diretriz da ML ou resultados da Pes-
quisa de Clima, sao realizados trabalhos para o desen-
volvimento de times.
Para todos os empregados, aprendizes e estagiarios,
a Universidade Empresarial (d_2000) disponibiliza cur-
sos como: planejamento de carreira; coaching; gestao
de mudanca; desenvolvendo a iniciativa; comunicagao
verbal e finangas pessoais; meio ambiente; programa
de uso racional da agua; cddigo de ética e conduta;
responsabilidade social, entre outros. O Portal de Co-
municacdo e Educacdo a Distancia - TV Corporativa
DTCOM (d_2005) oferece um ciclo de palestras cuja
programagcao é divulgada no site da DTCom. Para faci-
litar a participagcéo (d_2011), o acesso € disponibiliza-
do via internet podendo ser efetuado no préprio local
de trabalho ou na residéncia, mediante cadastramento
de senha. Além dos cursos virtuais, a Biblioteca Corpo-
rativa da UES conta com mais de 20 mil titulos, incluin-
do livros, normas técnicas e trabalhos académicos,
disponivel no Portal Sabesp para a forga de trabalho A
ML também incentiva o compartilhamento o que foi in-
tensificado a partir de 2014 com a implantagéo do MGI
— Modelo de Gestdo de Inovagao, além do estimulo
para participacdo em eventos externos, como congres-
sos e seminarios. Por dois anos consecutivos, a ML foi
a Unidade que mais inscreveu trabalhos no Programa
de Melhores Praticas da M e em 2016 recebeu o troféu
“TOP — Melhores Praticas” A inscricao dos trabalhos,
possibilita aos finalistas a participagdo no Treinamento
de Apresentacdo em Publico além de maior visibilida-
de dos empregados da ML na M.
Para o desenvolvimento da cidadania, além dos cur-
sos oferecidos pela UES, ha o estimulo para a par-
ticipacédo em atividades de voluntariado com a reali-
zacao de cafés e campanhas de solidariedade, além
do incentivo para agdes voltadas para a conservagao
do meio-ambiente, como a criagdo do Comunicador
Socioambiental (2015), que conta com a participagao
de empregados de diversos departamentos, os quais
foram treinados para atuar junto a populagéo. Os Pro-
gramas 3R e 5S adotados na ML também s&o exem-
plos de acdes que fomentam o desenvolvimento do
empregado como individuo e cidadao.

Os principais métodos de aconselhamento, empregabili-

dade e desenvolvimento de carreira realizados pela ML,

desde a sua criagdo em 1996, estdo detalhados a seguir:

*Avaliagdo por Competéncias e Desempenho, que
permite ao empregado acompanhar as competéncias
necessarias para as atividades do cargo e estabele-
cer, em conjunto com o lider, compromissos de de-
senvolvimento que sao previstos no PCD;

* Pratica de feedback formal (d_2009), na qual o co-
laborador recebe do lider observagbes sobre seus
pontos fortes e oportunidades de melhoria para o de-
senvolvimento das atividades;
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¢ Entrevista com Analista de RH, quando o empregado,
aprendiz ou estagiario necessita de orientagédo profis-
sional ou com Assistente Social, conforme necessidade;
* Participagao nos cursos previstos pelo PCD ou via UES;
* Plano de cargos e salarios (d_2002) conforme critério
6.1.a, que direciona o planejamento da CarreiraemY;
*Programa de Desenvolvimento de Lideres e Novos
Lideres ML (d_2008) (6.2).
A ML entende que as praticas adotadas contribuem
para o desenvolvimento de sua forga de trabalho con-
siderando que, desde 2008, varios empregados foram
promovidos para outras unidades da Sabesp ou 6r-
géos do Estado para ocuparem posicoes de lideranca
ou estratégicas.
Afig. 6.2/1 apresenta as principais melhorias das praticas
adotadas no processo de capacitagao e desenvolvimento.

Fig 6.2/1 — Melhorias das praticas relativas a capacitacado e
desenvolvimento

Respon-
Principais | savel pelo Exemplos de melhorias /
praticas aprendiza- inovacoes
do na ML
I(;:iaesn:]lfelzzgo 2017: o cronograma para levantamento
: das necessidade de treinamento para com-
sidades de s 2
capacitagio RH por o ECD passou a con8|d_erar também as
g - necessidades de desenvolvimento para os
e prestadores de servigo.
Formas de 2'017_: Estabce:Iecim(-::nto do indicador Capa-
concep(;éq e RHICQG citagdo em Conhecimento Relevante
desenvolvimen- 2017: Inclusdo do desenvolvimento dos
to de lideres fornecedores no PCD ML
2016: Integragéo dos Novos Lideres no
MGI e a inclusdo dos cursos de Design
Thinking e Project Model Canvas na grade
Desenvolvimen- de capacitagéo do programa
to de Novos RH/CQG

) O Programa de Novos Lideres ML foi re-
Lideres conhecido com o 1° lugar no Seminario de
Melhores Praticas M e finalista no Prémio
Inovagdo na Gestédo de Saneamento —
IGS, promovido pela ABES, em 2015.

2014: Avaliagao de eficacia dos treinamen-

Avaliacdo de RH
tos de SST via Sistema de Gestéo de C&D

eficacia

2017: Implantagéo do Programa corpo-

caG rativo “Mais Conhecimento” que amplia
o programa de subsidio para formagéao
académica de empregados

Desenvolvi-
mento integral

6.3 Qualidade de vida

a) Desde 2006, as praticas para a prevengao de inci-
dentes de trabalho e melhoria da qualidade de vida dos
empregados foram intensificadas com a adog&o da Po-
litica de Seguranga e Saude do Trabalho e o procedi-
mento PE-RH0001 — Gestao de Seguranga e Saude do
Trabalho, além do Sistema de Gestao de SST com base
na Norma OHSAS 18001. As formas de identificagao
e tratamento dos riscos relacionados a seguranca e a
saude do trabalho estao descritas na fig.6.3.a/1.

A gestao de SST ¢é apoiada pelos sistemas SOE e Ge-
Doc que disponibilizam os procedimentos relativos a SST
para disseminacao a forga de trabalho. A partir de 2012,
a gestdo de SST foi centralizada no MIS com o apoio das
UNs, o que possibilitou maior organizagéo dos profissio-
nais de seguranga e medicina para atendimento.

A fig. 6.3.a/2 apresenta os principais programas da ML
e as metas para eliminar ou minimizar esses riscos.
Uma melhoria no processo de identificagéo e tratamen-
to de riscos na ML foi a implantagdo do Prémio CIPA ML
que trouxe mais agilidade das CIPAs, pois as mesmas



PNQS - Nivel IV - Plus

Pessoas

Fig. 6.3.a/1 — Formas de identificagao e tratamento dos riscos relacionados a SST

m Meios de identificagao Procedimento/Objetivo Tratamento/Programas/Agoes

APR - Andlise Preliminar de

Em cada érea, é realizada a avaliagdo do
risco considerando as atividades desempe-

PPRA — Programa de Prevencao de Riscos
Ambientais realizado anualmente considera

Fisicos: umi- Riscos (d_1992) nhadas e perigos identificados. os niveis e probabilidade dos riscos identifi-
dade, ruido - PE_RHO0001 — Gestao de Seguranga e cados e formas de controle e tratamento. CSC/SESMT
Saude do Trabalho PCMSO - Programa de Controle Médico CIPA
L de Saude Ocupacional prevé anualmente, Gerentes e
Bioldgicos: Elaboragéo de GHE- Grupo Classificagéo dos emp!'e~gaqo§ €m grupos os exames clinicos e complementares para encarregados
virus, fungos,  Homogeéneo de Exposigio ~ Somelnantes de exposigdo ariscoa fim de — os cargos, conforme os riscos relacionados
bactérias (d_2011) subsidiar o PCMSO: PE_RHO0001 — Gestdo  no GHE com o estabelecimento de progra-
= de Seguranga e Saude do Trabalho mas preventivos.
MIS/SESMT
@uliiiizess G- Realizadas nas areas de acordo com os Em conjunto com o gerente da area sdo Técnico de seguranga
mos, po ei.ras Inspecdes de SST (d_2006) procedimentos empresariais PE-RHO001 e elaborados planos de agdo para as situa- Gerente ou responsavel
gas e’s ! PE-RH0003 ¢Oes de risco identificadas. pela area
Representante da CIPA
CIPA — Comiss&o Interna Por meio de inspegdes, as CIPAs da ML Nas reunides mensais séo propostas me- CEAGIeaEREE
. de Prevencédo de Acidentes  identificam os perigos e riscos existentes didas preventivas para evitar ocorréncias cSC /SESR/IT
Acidentes: (d_1992) nos varios enderegos. futuras.
i Alidentificag&o de situagdes d énci Revisa | d ario d
co, atropela- . ’ identificacao de situagdes de emergéncia evisao anual ou quando necessario do P
mento, gtaque BE‘?:;a gn't‘;:r}gm;%gga é realizada conforme procedimento empre-  plano de emergéncia, com divulgagéo aos Siri(e)n;éaé‘gglsgg&?r
de caes, 9 — sarial PE-RH0001 empregados e realizacéo de simulados. p
soteltramento, P Elaborado para todos os enderegos da ML, O SESMT avalia as ndo-conformidades e MIS/SESMT
asfixia queda Laudo Ergonémico %0 d iali- TS . tad G :
(d_2007) com a contratagdo de empresa especiali principais riscos ergondmicos apontados e erentes e
= zada elabora plano de ag&o para corregao. encarregados
MIS/SESMT
il'gg;gmi:o: Realizagéo anual de auditorias internas e/ o drizcos igentiﬁczdos eas n‘élo‘-jconfquj Gerentes de
g Gestdo de SST (d_2006)  ou externas para adequagéo do sistema de 1S ERCHEE D2 0S por melo de anaise encarregacos
repetitividade ~ de causa e elaborag&o de plano de agéo Promomtores da
gestao. ) .
acompanhado pelo Sistema GeDoc. qualidade

passaram a ser avaliadas mensalmente, com base em
15 requisitos. A comissdo com melhor desempenho é
reconhecida no final do ciclo anual. Como aperfeicoa-
mento da pratica, apds a avaliagdo do primeiro ciclo,
foram estabelecidas duas categorias para premiagéo,
considerando a natureza das atividades, administrati-
vas ou operacionais, e também revistos os critérios de
avaliagéo de 12 para 15, sendo um deles referente a
participacéo dos lideres nas reunides de CIPA. Essa
pratica também foi classificada em 1° lugar na categoria
apoio do Programa de Melhores Praticas da M (2014) e
finalista do IGS (2014) e é referéncia para outras areas
da empresa que implantaram a mesma pratica.

b) As necessidades e expectativas da forca de tra-
balho (fig. P1.C/1 e fig.6.3.b/1) sao identificadas,
analisadas e traduzidas em requisitos, anualmente
no ciclo de Planejamento da ML, subsidiando a defini-
¢éo dos objetivos e metas (2.2).

A partir das necessidades e expectativas, a ML elabora
o Programa de Melhoria do Clima (6.3.c) com o objetivo
de atender os principais requisitos. As necessidades do
mercado de trabalho sdo identificadas pela CR, a partir
de pesquisas externas e benchmarking, os quais sub-
sidiam os programas corporativos como o Pacote de
Beneficios, Plano de Cargos e Salarios e Avaliagéo por
Competéncias. Em 2016, atendendo a uma necessida-
de da forga de trabalho apontada na pesquisa de clima,
houve uma flexibilizagdo para distribuicao de recursos
em movimentagcao o que possibilitou aumentar o total
de promogdes em relagéo ao ciclo anterior.

Os beneficios oferecidos séo validados anualmente,
em acordo coletivo, com participagdo das varias ca-
tegorias, e vao além das disposi¢des legais no atendi-
mento dos empregados e seus dependentes.

Afig. 6.3.b/2 apresenta um comparativo com os bene-
ficios oferecidos por outras empresas de exceléncia,
sendo uma do setor de saneamento, destacando que
o indice de satisfagdo dos empregados em 2017 com
os beneficios oferecidos foi de 91%.

Auditores internos

6.3.a/2 — Programas e metas para elimi

riscos na
Progra- o Meta
PCMSO e Elaboragéo anual dos programas d Teildly
PPRA com a divulgagéo nas CIPAS SMESEEL | P
gaca pacionais
O programa prevé reuniées com a
participacéo da lideranga, inspecdes falendls Supera-
Prémio de seguranga, divulgagédo dos Db ¢dodo
CIPAML mapas de risco, simulados de emer- i CIF:DAS indice
géncia, Minutos da Prevengao, entre anterior
outras agoes.
Fortalecimento da Cultura Prevencio-
nista por meio de:
* Realizagao de Minuto da Preven- P
¢ao nas Reunides Estruturadas c;ndalgi(taad?o %0
bimestrais gm SSQTa
* Plano de Capacitagdo com
Gestdo de cursos de SST
SST * Realizagdo anual da SIPAT
Envio de relatério mensal dos indica- ~ Taxa de Fre- 48
dores de SST pelo RH as unidades quéncia -TF ’
para acompanhamento nas andlises
criticas e reunido de Andlise Critica Taxa de Gra-
de Desempenho Global com toda vidade - TG 86

lideranca.

c) A satisfacéo e bem-estar dos empregados € um dos
objetivos da ML que estabelece em seu Planejamento
uma meta especifica para a melhoria do clima organi-
zacional e para avaliar o bem-estar, a satisfagdo e o
comprometimento dos empregados é realizada a Pes-
quisa de Clima (d_1999) e anualmente na ML.

O formulario adotado segue a metodologia da pesquisa
"Melhores Empresas para se Trabalhar” (d_2013), com
as questdes segmentadas em cinco fatores: ambiente
de trabalho, equidade, lideranca, valorizag&o e orgulho.
A pesquisa apresenta resultado quantitativo geral, por
unidade e fator, além de informacgdes qualitativas que
permitem identificar as principais necessidades e ex-
pectativas da forga de trabalho.

Os resultados séo divulgados em reunido especifica
a lideranga que efetua o repasse da divulgacdo aos
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Necessidades e Método de Método de Andlise

Capacitagdo e Desen-
volvimento

Pesquisa de Andlise Critica das
Clima e Planeja- Pesquisas Planeja-

Valorizagao, reconhe- b
mento Operacional

cimento e ambiente de  Mento Sabesp
trabalho

Capacitagéo e
Desenvolvimento

Valorizagao
Inovagéo

Favorabilidade do Clima

indice de Cumprimento do Plano de Capacitagéo 96%
e Desenvolvimento °

indice de criatividade de pessoal 0,02%

indice de favorabilidade da Pesquisa de Clima

Organizacional. 76%

Favorabilidade do Clima indice de favorabilidade da Dimensao Lideranga. 75%

Fig. 6.3.b/2 — Beneficios concedidos

& E
Beneficios ] ‘@
& 3
Adicional por tempo servico X X X
Assisténcia médico/hospitalar X X X X
Assisténcia odontoldgica X X X X
Auséncias abonadas acima da CLT X
Auxilio creche X X X X
Auxilio creche especial X X X X
Auxilio transferéncia X
Cesta de Natal X X
Complemento auxilio doenga/acidente de trabalho X X X
Gratificacéo para dirigir veiculo X

Parceria com entidades de ensino infantil, fundamen-
tal, médio e faculdades

Parceria com escolas de idiomas X X
Participacdo nos resultados X X X X
Previdéncia privada X X X
Redugéo da jornada de trabalho X
Servigo Social X X
Suplementagéo de aposentadoria X X X
Vale Alimentagao (cesta basica) X X X X
Vale Farmacia X

Vale Refeigao (almogo) X X X X
Vale Refeicéo (café) X

Vale Supermercado X X

empregados na Reunido Estruturada da area e séo
analisados e tratados pelo Grupo de Gestdo do Cli-
ma composto por representantes de RH, Qualidade,
Comunicacao e Departamentos e subsidiam a elabo-
racédo do Programa de Melhoria do Clima, o qual é im-
plantado apés a validagédo do CQG.

Além do Programa de Melhoria do Clima, cada gerente
recebe os resultados quantitativos e qualitativos da sua
area e, a partir da divulgacao dos resultados a equipe,
sdo elaborados Planos de Ac¢éo locais. A implantagao
do Programa de Melhoria do Clima e dos Planos de
Acéao Locais é acompanhada, mensalmente, pelo RH
e, pela lideranga, nas reunides trimestrais de analise
critica de desempenho global.

Como melhoria da gestéo do clima, em 2014, foi criada
a figura do Facilitador do Clima. Em cada unidade ha
um empregado com a atribuicdo de apoiar o gerente
nas agoes relativas ao clima tais como: orientagéo a
equipe quanto a importancia de participar da Pesqui-
sa de Clima; auxilio na divulgagéo dos resultados nas
Reunides Estruturadas e na elaboragdo e acompanha-
mento do Plano de Acgédo Local. Atualmente, 47 empre-
gados da ML atuam como Facilitadores do Clima. Res-

salta-se que a o Programa de Melhoria do Clima da ML
foi pratica finalista no Programa de Melhores Praticas
da M em 2016 e benchmarking para a empresa.

Para desenvolver um clima de bem-estar e satisfagéo,

destacam-se duas praticas desenvolvidas a partir dos

resultados apresentados na pesquisa de clima:

* Programa 5S (d_2001). O programa tem o objetivo de
educar a forga de trabalho para a busca e manutencgéo
de um ambiente saudavel, confortavel e seguro. Em
2009, o 5S foi implantado junto as empresas tercei-
rizadas, por meio de um programa de sensibilizacéo
e capacitagao, contribuindo para a diminuicdo dos
acidentes de trabalho com terceiros. A implantagéao
do programa junto as contratadas concedeu a ML,
em 2011, o Prémio Mario Covas na categoria Exce-
Iéncia em Gestao Publica, pelo Case Gestao de SST
nos Contratos de Servigos Terceirizados. Destaca-se
como refinamento que a de 2015, tanto as areas da
ML como das contratadas que apresentaram maior
pontuacao na auditoria passaram a ser reconhecidas
no Evento de Reconhecimento Anual ML.

*Programa de Desenvolvimento da Liderangca ML —
PDL (d_2007), desenvolvido a partir dos resultados
apresentados no critério Liderancga (6.2.b).

O comprometimento dos empregados é verificado na

pesquisa de clima por meio de questao especifica e tam-

bém pelo atendimento das metas estabelecidas. Para
buscar o engajamento da forga de trabalho com as me-
tas, os empregados participam do ciclo do Planejamento

ML, nas etapas: Debate nas Areas e Dia do Compro-

misso, quando é formalizado o comprometimento com os

objetivos expressos no Mapa Nosso Compromisso (2.2).

d) Para estimular a criatividade, inovagao e a exce-

Iéncia no desempenho, a ML adota o Programa Desta-

que ML (d_2000) que valoriza os empregados de todas

as categorias que desenvolvem agdes de impacto para

a ML, premiando com um vale-cheque em trés catego-

rias: Ouro, Prata e Bronze. Desde a sua implantagédo

passou por varios aperfeicoamentos como a premiagao
da melhor agéo do ano, alteragéo na periodicidade de
inscricao (2014) e, em 2016, o reconhecimento passou

a ser realizado em evento especifico, alinhado ao MGI.

AML tem como caracteristica ser uma organizagao ino-

vadora e pioneira, sendo referéncia para outras UNs

em varias praticas, como por exemplo, o Programa 58S,

Novos Lideres, Feedback Formal e Prémio CIPA.

A partir da analise do RA do PNQ 2013, a ML iden-

tificou a oportunidade de desenvolver um modelo de

gestdo da inovagao estruturado para potencializar o

estimulo, identificagédo, implantagéo, compartilhamen-

to, reconhecimento e sistematica de avaliacdo das

inovagdes. O Modelo de Gestdo da Inovagao foi im-

plantado (m_2015), com o objetivo de estimular a cria-

tividade e inovagéo da forga de trabalho. Por meio de

Reunides de Inovagao conduzidas pela lideranga, do
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Evento Gente que Inova, que promove o compartilha-

mento das boas praticas implantadas, a ML estimula

e mobiliza toda sua forga de trabalho para a geragao,

compartilhamento e desenvolvimento de ideias.

As ideias ou praticas ja implantadas sdo posteriormen-

te avaliadas pelos Féruns Agua, Esgoto, Vendas, RSA

e Apoio (Estrutura de Redes) quanto a pertinéncia de

aumentar a abrangéncia implantando a pratica para

toda a UN.

As ideias ou praticas consideradas pelos Féruns como

pertinentes para implantagdo sao priorizadas pelo

CQGI — Comité da Qualidade da Gestao da Inovagao

da ML, composto pela Alta Administragdo e pessoas

chave, por meio de metodologia especifica. As ideias
priorizadas s&do implantadas na ML por meio de proje-

tos coordenados por um Novo Lider designado (6.2.c).

Como aperfeigoamento do MGI, no ciclo do Planeja-

mento 2015-2016, foi inserida uma macroagao espe-

cifica para acompanhamento dos projetos e melhor
medicao das inovagdes advindas do modelo.

Para o desenvolvimento profissional da for¢a de tra-

balho, a ML conta com as praticas descritas em 6.2.

e) O Programa corporativo Viver Feliz criado em 2007,

com colaboragéo de praticas da ML, tem como objeti-

vo promover agdes para a melhoria da qualidade de
vida dos empregados dentro e fora o ambiente de
trabalho. As principais ag¢des estao descritas abaixo:

* Controle das condicbes de saude: realizado por meio
de exames periodicos em todos os empregados para
prevenir ou diagnosticar precocemente agravos a
saude e doencgas cronicas ou degenerativas.

* Campanha de vacinagao: anualmente é aplicada va-
cina contra gripe a todos os empregados, aprendizes,
estagiarios e vacina contra a febre tifoide para todos
os empregados com potencial de exposi¢do ao esgo-
to. Com o ressurgimento da febre amarela silvestre
no estado de Sao Paulo, foram vacinados os empre-
gados que realizam atividades em regi6es de risco e
produzida companha incentivando a vacinagéo para
os demais empregados.

* Atendimento psicossocial ao empregado e/ou familiar:
realizado por meio de entrevistas agendadas pelo em-
pregado, familiar ou lideranga, com assistente social.

* Acompanhamento de empregados afastados: reali-
zada pela assistente social por meio de visitas hospi-
talares ou domiciliares, mediante necessidade.

* Programa de Recuperacao e Atendimento ao Empre-
gado— PARE: com o objetivo de recuperar e reinte-
grar o empregado dependente quimico as suas fun-
¢bes, tanto no ambiente de trabalho quanto familiar.

*Programa de Prevengéo e Controle do Tabagismo:
com o objetivo de colaborar com o cessacéo do taba-
gismo e diminuicdo das doencgas relacionadas, ofe-
recendo tratamento psicoterapéutico ao empregado.
Destaca-se que, em 2010, a Sabesp recebeu o Selo
de Empresa Livre do Tabaco.

* Projeto Nutricdo para Viver Feliz: por meio da UES
sdo disponibilizadas as seguintes palestras: armaze-
namento correto dos alimentos, preparo e economia
de alimentos; cardapios saudaveis e receitas e dicas
para perder peso e atividade fisica.

e Campanhas Setembro Vermelho, Outubro Rosa e
Novembro Azul: realizadas anualmente para cons-
cientizagdo e prevencado das doencgas cardiovascu-
lares, cancer de mama e cancer de préstata. Con-

Pessoas / I

siderando as atividades realizadas fora da Sabesp,
a partir de 2016, a ML introduziu em seu calendario
0 apoio a Campanha Maio Amarelo para promover a
segurancga no transito.

* Torneios esportivos: em parceria com a associacao
Sabesp, sdo promovidos eventos como: Clube da
Corrida, Campeonatos de Boliche, Kart e Trekking.
Destaca-se que a equipe de Trekking da ML foi ven-
cedora em varios campeonatos nacionais. Em 2018,
como melhoria para o incentivo a pratica de esportes
e promogao da integragéo entre os empregados de
diversas Diretorias, a Sabesp implantou o Programa
Jogos Abertos, que contou com a participacao de 18
empregados da ML nas modalidades: atletismo, bas-
quete, futebol, volei, trekking, natagéo, domind e truco.

Outros incentivos oferecidos aos empregados e seus

familiares, em parceria com associagdes, visando a

qualidade de vida fora do ambiente de trabalho, sédo

apresentados na fig. 6.3.e/1.

Fig. 6.3.e/1 — Praticas de incentivo a qualidade de vida fora

do ambiente de trabalho

» Oportunidade de participagdo no Grupo de Teatro e Coral
da Sabesp

Cultural « Disponibilizacéo de ingressos aos empregados e familia-
res para cinema e teatro

« Sorteio de fantasias para desfile em Escola de Samba

« Descontos em instituigdes de ensino, seguradoras e
ageéncias de viagem por meio de convénios feitos pela
Associacao Sabesp.
Financeiro
* Empréstimo pessoal, financiamento e compra de eletro-
domésticos com juros abaixo do mercado e palestras de
equilibrio orgamentario aos associados da CECRES.

A fig. 6.3/1 apresenta as principais melhorias das pra-
ticas de qualidade de vida.

Fig 6.3/1 — Melhorias e inovagoes das praticas relativas a
Qualidade de Vida

A;;;ednc:il- Exemplos de melhorias

2016: Disponibilizacdo das APRs no Portal
ML Gestao do Conhecimento

Identificagdo RH
de perigos 2016: Reconhecimento das CIPAS no Evento
Anual de Reconhecimento ML, vinculado
ao MGl
2016: atendendo a necessidade da forga de
trabalho de valorizagéo e reconhecimento,
L houve uma flexibilizag&o na distribuicéo de
Identificacao RH/ recursos para movimentacao, possibilitando
das neces- GRUPO  aumentar o n® de promogdes
sidades e DO CLIMA/
expectativas CQG 2017: Realizagdo de grupo focal com o apoio
dos Facilitadores do Clima para levantar
as expectativas dos empregados quanto a
dimens&@o EQUIDADE
Avaliagéo e 2016: Beneficios - flexibilizagao dos recursos
desenvol- entre os cartdes Vale Alimentagéo e Vale
vimento do GRUPO Refeicao
bem-estar, DO CLIMA
satisfagoe  ML/CQG 2017 Utilizagio do CANVAS para andlise da
2l dimens&o EQUIDADE da Pesquisa de Clima
mento
2016: Inclus&o de macroagao no Planeja-
Incentivo a mento Operacional para acompanhamento
criatividade e cQGl dos projetos e inovagdes advindos do MGI
(EEIEED 2018: Reconfiguragao das Reunides de
Inovagéo para Oficinas de Inovagao
2016: Inicio da Campanha Maio Amarelo
2018: Vacinagao e incentivo para a vacina
Qualidade de contra febre amarela
Vida R

2018: Jogos Abertos Sabesp com agdes
esportivas e inovou com acdes sociais alinha-
das com a campanha do agasalho
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Processos

7.1 Processos da cadeia de valor

a) Os requisitos aplicaveis aos produtos e aos pro-
cessos da cadeia de valor s&o idenficados e definidos
a partir da tradugao das principais necessidades e ex-
pectativas dos clientes e demais partes interessa-
das, para os produtos e para os processos do negdcio
e de apoio (d_1996), com cooperagéo dos grupos da
estrutura de redes internas e foruns da M.

Durante o ciclo do planejamento, com apoio do Time de
exceléncia e representantes dos processos, 0s requisitos
traduzidos s&o revisados e atualizados, com a elabora-
¢ao do Mapa de Partes Interessadas (m_2017), consi-
derando as politicas publicas, diretrizes do Governo, di-
retrizes de regulacao do saneamento, normas técnicas
da Sabesp e ABNT, Viséo, Missao, Valores e objetivos
estratégicos da Sabesp. Os processos da cadeia de
valor (d_2006) estdo mapeados e traduzidos conforme
PO-QA0190, sendo os padrbes de trabalho elaborados
a partir do mapeamento, armazenados e disseminados
por meio dos Documentos do Sistema Integrado — DSI e
Procedimentos Operacionais - PO no SOE.

Os DSI de processo possibilitam a visualizagdo das
entradas, saidas, indicadores e demais informacgdes
relativas ao mapeamento e controle dos processos.

A partir de 2014, de forma proativa, o Grupo
Certificagdo, juntamente com os Féruns Agua, Esgoto,
Vendas e Apoio, anualmente realiza a revisao do DSI
de cada processo, 0 que anteriormente era feito ape-
nas pelo responsavel e pela qualidade.

Os processos da cadeia de valor e os requisitos sdo
apresentados na fig.7.1.a/1.

b) O desenvolvimento de um novo servigo, proces-
so ou de uma variagao destes, surge a partir do ciclo
do planejamento operacional (d_2001); demandas e
oportunidades identificadas pelo CQG, foruns de pro-
cessos, (d_2003), requisitos das partes interessadas
(d_2011), ACDG (d_2001), melhorias de processos
(d_2008) e grupos de trabalho.

As demandas aprovadas pelo CQG séo implementa-
das por meio da criagcdo de grupos de projetos mul-
tidisciplinares, com a participacdo de representantes
das areas ou processos relacionados e conhecimento
critico e competéncias definidas, conforme fig 7.1 b/1.

Fig 7.1 b/1.

MODELO DE DESENVOLVIMENTO DE NOVOS SERVICOS, PROJETOS E PROCESSOS DA CADEIA DE VALOR

- ’ Estruturacdo { { Implantagdo }
Execugdo,
Planejamento Monitoramento e Encerramento
Controle

Conhecimento Criativo para que os grupos de trabalho
apresentem os resultados dos projetos implementados
e os aprendizados gerados. Desde 2015 foram conclu-
idos 29 projetos, com destaque para:

Inteligéncia de Mercado; Eliminacdo de Exame Pre-
dial; Pesquisa especial de irregularidades - novas tec-
nologias; Implantagdo do CICOM nas UGRs e; Gestao

Avaliagdo e
Incorporagdo a
Cadeia de Valor

integrada dos servigos de esgoto com foco na solugéo

(Escuta Ativa e RGIs Criticos).

Os novos produtos/servigos identificados como cor-

porativos na Unidade de Negdcio, sédo submetidos a

aprovagao nos Foéruns da M e tem seu desenvolvi-

mento seguindo as diretrizes e procedimentos de nivel
corporativo, sob a supervisao e orientacao técnica das
unidades CN, TX e CM.

Os projetos de otimizagdo e ampliagéo dos sistemas,

modalidade agua e esgoto, segue as seguintes eta-

pas: estudo de concepgao, projeto basico e projeto
executivo. Esses estudos séo realizados, contratados

e acompanhados pelo MLI, MLED e a MLEA.

A CN (d_2009), amparada pelas leis estaduais

12.292/2006 e 1025/2007, que possibilitaram a am-

pliacdo da area de atuagédo da Sabesp nos mercados

nacional e internacional, atua de forma corporativa,
prospectando no mercado as novas tecnologias.

A CN divide seus projetos em negdcios nacionais, ne-

gocios internacionais e projetos em desenvolvimento,

conforme segue:

* Parcerias: Corporativamente, destacam-se os Proje-
tos Aquapolo e Attend, referéncia no setor, por meio
do Convénio Sabesp FAPESP — Parceria para inova-
¢ao tecnoldgica (d_2009) com projeto para emissao
de gases em lagoas de estabilizagdo, uso microlabo-
ratérios autbnomos e remocgao de interferentes endo-
crinos no tratamento de agua, etc.

* Projeto: A Sabesp, por meio de suas unidades TX e
MT, desenvolveu em 2016 um projeto para utilizagéo
do lodo e o biogas da Estagdo de Tratamento de Es-
goto (ETE) Barueri como fonte alternativa para auto-
producéo de energia elétrica. O sistema implantado
em 2017 seca cerca de 500 toneladas de lodo produ-
zidas diariamente durante o tratamento de esgotos e
supri aproximadamente 50% do consumo energético
da estac&o, a maior do Brasil, gerando ainda uma re-
ducao do lodo na ordem de 90% do seu volume.

O conceito de economia circular é inerente aos proces-

sos da cadeia de valor e é reforgado na criagdo e acom-

panhamento das macroagdes, tais como: Redugao de

Perdas e Eficiéncia Energética tendo como exemplos:

contratos de ligagées de agua e esgoto em areas irre-

gulares por Performance/Desempenho (7.2.d) (i_2016),

Se Liga na Rede (4.1.d) (m_2011), Agua de Reuso, etc.

c) A ML destaca-se na projecdo e modelagem de seus

processos da cadeia de valor (d_1996), alinhado ao

ciclo de planejamento (fig. 2.1/2), da aplicagdo do mo-
delo de aprendizado organizacional (fig. 1.1.f/1), con-

forme metodologia apresentada no item 71.b.

A ML mapeia seus processos a partir dos instrumentos

organizacionais e realiza o desdobramento consideran-

do o atendimento aos requisitos dos clientes e demais
partes interessadas. Em 2005, sistematizou o mapea-
mento dos seus processos conforme padronizagao

ISO e procedimento PO-QA0190, sintetizado no mapa

de processos (P1.b) de nivel zero e um, traduzidos nos

DSI — Documento do Sistema Integrado com a definicéo

de entradas, saidas, responsaveis, indicadores, siste-

mas de apoio e documentos principais.

Anualmente, o mapa de processos € revisitado pelo

Time da Qualidade e os DSI sado validados pelos Fo-

runs de Processo. Todos os processos do mapa, sao

projetados com base no método SIPOC e podem ser
verificados no portal Sabesp, por meio de consulta ao
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SOE ou GEDoc.

A ML possui um histérico de exceléncia e exemplarida-

de na busca pela inovagao na projecao e modelagem

de seus processos citando como por exemplo:

*Em 2011, a estrutura da ML foi remodelada com a
criagdo da UGR, Unidade de Gerenciamento Regio-
nal focada na Metodologia do GVA® (Geragao por
Valor Agregado).

*Em 2014, em novo ciclo de aprendizado, desenvol-
veu o MASPRP lll, com o objetivo de modelar e forta-
lecer os processos, bem como o gerenciamento dos
mesmos. A partir dos resultados do MASPP Il a ML
em 2017 cria o MASPP Blitz com participacdo multi-
disciplinar visando enxergar o processo controle de
perdas de agua ponta-a-ponta.

Em 2016, por meio do MGlI, o CQGI definiu método para

selecao e priorizagdo, bem como o ciclo do projeto. To-

dos os projetos sao analisados e avaliados pelos féruns
da estrutura de redes internas e validados em reuniao
de analise do CQGI. Os projetos validados s&o incorpo-
rados na macroagao de inovagado e segue 0s parame-
tros do guia PMBOK®. Em 2017 num processo ino-

vador e de melhoria da estruturagdo dos projetos a ML

adotou a ferramenta Canvas em substituicdo ao Termo

de Abertura de Projeto, permitindo visdo mais ampla do
projeto em desenvolvimento e sua priorizagao.

d) Para avaliar o potencial de ideias criativas a ser con-

vertida em inovagdes sustentaveis nos produtos e pro-

cessos, a ML implantou o MGl, sistematizando o proces-
so de inovacao destacando-se, o Seminario Gente Que

Inova e também o Programa Melhores Praticas que foi

implantado na ML em 2006 para potencializar e dissemi-

nar as praticas oriundas da implantagao da metodologia

MASPP, e em 2012 foi incorporado pela diretoria M, con-

siderada como inovagao e exemplaridade no seminario

IGS da ABES. O TDT — Time de Desenvolvimento Tec-

nolégico é um exemplo do pioneirismo, empreendedoris-

mo e inovagao, atuando como facilitador na otimizagéo
dos processos por meio de transformacéo de ideias em

pesquisas, testes, desenvolvimento de novas técnicas e

tecnologias. Para desenvolver e avaliar novos produtos

no TDT é criado um subgrupo com pessoas de diversas
areas para atender a demanda proposta de cada novo
produto ou inovagdo em processos que tem objetivo
definido, para isso realiza-se uma analise preliminar, que
leva em consideracgao a verificagdo dos beneficios encon-
trados na pratica, através de relatérios e analise critica
divulgando os resultados, seguindo o procedimento PO-

-PDO0001. Essa pratica ja envolveu mais de 250 pessoas

até 2017 nos grupos multidisciplinares, contando com a

participacéo de fornecedores e parceiros. As inovagbes

em produtos e processos sao incentivadas também por

programas como o Profissional Destaque (6.1).

A partir da estruturagdo do Modelo de Gestéao da Ino-

vagao (MGI) a ML fomenta a cultura da inovagdo como

elemento estratégico para aumentar a eficiéncia e a

qualidade das praticas de gestdo. Esse estimulo é

reforcado nas Reunides de Inovagdo, com o Evento

Gente que Inova e nos Temas Incentivados. Dentro

da estrutura de redes da ML os Féruns de Processo

(agua, esgotos, vendas e apoio) atuam como avalia-

dores, monitores e orientadores dos projetos apresen-

tados nos eventos do MGI.

A ML envolve os fornecedores e clientes em praticas

como o programa de relacionamento com clientes,
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onde os fornecedores compartilham inovagbes e me-
Ihorias em seus processos, participagdo no Semina-
rio gente que inova e no TDT e Focus Group onde os
clientes se manifestam sobre os processos e produtos.
As principais redes, com destaque para as organizagoes
que promovem o MEG e promovem o benchmarking e
compartilhamento de praticas, contribuindo com a ML.
Outra forma de disseminagao dos projetos implantados
na ML é a apresentagdo em seminarios e congressos.
Em 2017 a ML participou dos congressos da ABES/
Fenasan e ABES PNQS (PEOS e IGS).

e) Desde 1996, com o redesenho de processos e com
a adogao do MEG (d_1998), os processos possuem pa-
drées de trabalho e indicadores de desempenho (fig.
7.1.a/1 e a/2). O atendimento dos requisitos aplicaveis
aos processos da cadeia de valor € assegurado por
meio da aplicagcdo do Modelo Aprendizado Organizacio-
nal (1.1.g/1), pratica exemplar e inovadora, reconhecida
no Seminario de Melhores Praticas da M, IGS e Prémio
Mario Covas, destacando-se a realizagao de auditorias
internas e externas, avaliagdo dos resultados das audi-
torias, avaliagdo dos indicadores em reunido de Analise
Critica de Desempenho Global e revisao sistematica dos
padrbes de trabalho, sendo estes gerenciados e contro-
lados pelo sistema automatizado GeDoc — médulo Ma-
xDoc (m_2006) e compartilhados com toda forga de tra-
balho pelo SOE — Sistema de Organizagdo Empresarial.
De forma exemplar, o cumprimento dos requisitos dos
processos & assegurado também pela analise diaria
dos relatérios gerados por sistemas como: SIGAO,
CSI, SIGES, SACE, Protonet, Supervisorio (Agua e
Esgoto), entre outros. Os indicadores sdo acompa-
nhados em reunides de analise critica (PO-QA0046),
que ocorrem mensalmente em todas as areas e suas
atas sao disponibilizadas na intranet, para acesso a
toda forga de trabalho. O acompanhamento e melho-
ria também ocorrem por meio de auditorias internas e
externas, e as ndo conformidades reais e potenciais
identificadas, tanto da analise critica, quanto das au-
ditorias sao tratadas por meio dos procedimentos de
acao corretivas e preventivas PE-QA0003 que ajuda a
assegurar o atendimento dos requisitos.

Cabe destacar que a partir de 2007 essas agbes sdo
gerenciadas pelo Sistema DocNix — médulo DocAc-
tion, onde apds a abertura da ocorréncia a geréncia
categoriza e designa um responsavel pela analise de
causa. O sistema controla o acompanhamento dos
planos de agao, prazos de execucéao e verificagao da
sua eficacia comunicando via e-mail os responsaveis.
Quando uma agéo é considerada ineficaz € gerada
uma reincidéncia pelo sistema para que seja feita uma
nova analise de causa e tratamento da ocorréncia. As
tratativas das agdes sao avaliadas anualmente por au-
ditorias conforme PE-QAQ0005 e registradas no médulo
DocAudit. Destacamos como exemplar o método de
autogerenciamento proativo no processo principal de
distribuicao de agua. Neste sdo monitorados 24 horas
as variaveis no processo de distribuicdo de agua (pres-
sOes, vazodes, niveis dos sistemas de reservacao, bom-
beamento, valvulas redutoras de presséo) através de
sistemas supervisoérios que possibilitam a identificagdo
imediata de alguma anormalidade no sistema, permi-
tindo de forma agil, direcionar equipes de imediato ao
local caso necessario, gerando agdes de melhorias.
Esta forma de atuagdo permite minimizar o impacto
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Distribuicdo de agua / MLEA

Esgoto coleta / MLEE

Atendimento ao cliente e
Servigos comerciais / ER e
Agéncias

Execugéo de servigo de
manutengdo e de servico
comercial ao cliente / Polos de
manutengéo

Processos

Fig. 7.1.a/1 - Processos principais e de apoio da cadeia da valor
PROCESSOS PRINCIPAIS

Processos / Respon- ‘s Controle/ :

-Atendimento

- Continuidade do abastecimento
- Eficiéncia operacional

- Redes renovadas

- Atendimento
- Corregos despoluidos
- Eficiencia operacional

- Acesso ao produto

- Aumento do volume de vendas
- Eficiéncia operacional

- Manter mercados

- Satisfagdo

- Prazo

Satisfagao
Prazo

SCOA
SIGAO

SIGAO
SIGNOS
SICOM

Sigao
Csl
SigesWeb
STIC
SGE
SGH
SIGNOS
CIG
SGRE
Protonet
GES
SIGAnet

ICmOS;indice de atendimento total de agua - IAA
ISp11-Indice de Regularidade na Distribuigéo - IRD
ISp09-Indice de reclamacéo por falta d’agua - IRFA
ISp25-Reabilitagéo de redes de agua

ICmO9 indice de atendimento total de Esgoto - IAE
ISp13-indice de Obstrugées da Rede Coletora - IORC
1Sc09*-Indice numérico de tratamento do esgoto gerado - IEC
8.2.10-Taxa de despoluigdo dos corregos - DBO <30 mg/I

ICm10-Tempo médio de espera nas agéncias de atendimento
8.3.16-Indice de atendimento aos prazos dos servigos regulados
8.2.7-N° de ligagdes regularizadas

8.3.5-Incremento do volume faturado (agua e esgoto)
8.3.2-Ligacdes Novas de agua

8.3.3-Ligactes novas de esgoto

ICmO02-Indice de satisfagéo de clientes - PSC

ICm02*-Indice de satisfagéo pds servigo geral - PPS
ICm13-Indice de insatisfagéo

8.3.19-Indice de Satisfagdo com o atendimento nas agéncias

IPa.10-indice de Pronto Atendimento - IPA

8.3.16-Indice de atendimento aos prazos de servigos regulados
ICm13-Indice de insatisfagao

ICm01.a-Indice de reclamagdes por ligagdo faturada

ICm02*- indice de satisfagdo de pesquisa pds servigo - PPS
IFr07-Indice de desempenho dos fornecedores (FAC)
IPa05-Indice de Reparos Proativo (Agua)

PROCESSOS DE APOIO

Manuteng&o Eletromecanica/
MLEL

Manuten¢do em Adutora e
Coletor Tronco/MLER

Monitoramento da qualidade
da dgua/MLEC

Cadastro técnico/MLED

Controle de Perdas Fisicas /
MLEP

Arrecadagéo e Cobranga/
MLI11

Comunicagado/ML

Judicial e Extrajudicial/MLD11

Backup e Suporte de TI/MLD
13

Administracdo de Pessoal e
Folha de Pagamento / MLD13

Capacitagédo e Desenvolvimen-
to/MLD13

Seguranga e Saude Ocupacio-
nal/MLD14

Financeiro e Contabil/MLD16

Redugédo de Custo

Seguranga operacional com dispo-
nibilidade de equipamentos
Eficiéncia energética

Prazo

- Qualidade da agua

Confiabilidade do cadastro
Agilidade e qualidade dos projetos

Eficiéncia operacional

Aumento da arrecadagéao
Redugéo da inadimpléncia

-agilidade
- Imagem Favoravel

Prazo
Eficiémcia

Prazo

Agilidade no atendimento
Retorno ao Cliente
Retorno ao Cliente

- Favorabilidade do Clima

- Capacitagdo e Desenvolvimento
- Retengéo de conhecimento

Condigdes adequadas de seguran-
¢a, higiene e saude no trabalho.

Pagamento nos prazos

SGM

SIGAO

NETCONTROL
SIGAO

SIP, Signos,
Protonet.

DSI-OP0595

DSI-OP0443
Csl

DSI-OP0130

DSI-OP0366

DSI-OP0127
SIATI
Maxinfo
Netup
Sistema Antares

Sistema Antares
DSI-OP01237

Antares

Sistema SGO

8.5.6 - Indice de Disponibilidade - DISP
IPa04 - Consumo Médio Energia Elétrica
8.5.5 - . Indice de manutencéo eletromecania - IME

ISp10.1 Tempo médio de reparo de vazamento em adutoras(driver)
ISP10.2- Tempo medio de reparo de coletor tronco (driver )
IFr07 - Indice de desempenho dos fornecedores (FAC)

ISp02-indice de conformidade de amostragem da qualidade da agua
distribuida - ICAD :
ISp08-Indice de Reclamagbes de Qualidade da Agua - IRQA

8.5.7-indice de Pendéncia Cadastral Agua
8.5.8-Indice de Pendéncia Cadastral Esgoto

ISp14—jndice de perdas totais por ligagdo - IPDT
IFn02-Indice de perdas de faturamento - IPF
8.5.1-indice de aguas nao contabilizadas - IANC

IFn05-Margem Operacional
IFn15-Indice de evasao de receitas total

8.5.4-[ndice de respostas as reclamagdes imprensa no prazo.
8.5.2-Indice de satisfagéo com os veiculos de comunicagéo internos
8.5.3-Indice de satisfagdo no fator comunicagéo da pesquisa de clima

ISc07*-indice de desempenho dos processos judiciais
8.2.1-Tempo médio de Pareceres

IPa09-Satisfagéo dos usuarios de informagdes
IPa09.2.- Indice de eficacia do processo de backup
IPa09.3-Indice de satisfagdo pos servigos (SIATI)
IPa09.4-Taxa de atendimento no prazo (SIATI)

IPe04-indice de favorabilidade da pesquisa de clima

IPe03.a—l[1dice de cumprimento do PCD
IPe03.b- Indice de Eficacia de Treinamento

8.4.20- Coeficiente de Gravidade
IPe05-Indice de Frequencia de acidentes
8.4.21-Desempenho das Cipas (Indicador do Prémio CIPA ML)

IPa01-Incidéncia de atraso no pagamento de fornecedores.

no atendimento aos clientes e aumento da confiabili-
dade do sistema, possibilitando a evolugao do indice
de regularidade na distribuigdo - IRD que passou de
96,1% em 2007 para 99,8% em 2017.

f) A analise e melhoria dos processos da cadeia de
valor sao realizadas de acordo com a pratica aprendi-
zado organizacional (1.1.g/1). Essa prética estd sob a
coordenacgao dos gestores ou grupos de trabalho mul-
tidisciplinares da estrutura de redes internas, que per-

mitem a troca de experiéncias, visdo mais diversificada
das questdes e propiciam integracédo das areas envol-
vidas. Entre as principais praticas de aprendizado nos
processos destacam-se: féruns da diretoria M; visitas
técnicas ou de benchmarking; analise dos resultados
das auditorias internas e externas; analise critica men-
sal e; relatérios de avaliagbes decorrentes da partici-
pagao em prémios de qualidade.

De forma exemplar e referéncia de benchmarking, para
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otimizagao e melhoria dos processos sao utilizados
sistemas informatizados, tais como os sistemas
supervisorios da operagdo de agua e esgoto - Sl-
COM (d_2000), Signos—Falta de Agua (d_2011), SAP
(d_2017), ArcMap conjugado AHP (m_2016) e o Doc-
Nix para todas as areas, esses sistemas incorporam
ferramentas de controle e apoio a gestéo.

As Unidades de Gerenciamento Basico — UGBs
(d_2005), criadas a partir da aplicagao da metodologia
MASPP, séo células responsaveis pelo controle, diag-
nostico e progndstico de agdes para melhoria dos sis-
temas de agua e esgoto, centralizando atividades que
anteriormente eram dispersas em outras unidades. Em
2006 surgiram os Grupos de Projeto, para analises e
tomadas de agdes de combate as perdas, integrados
por representantes de diversas areas da ML. Em 2010
a metodologia MASPP foi adaptada para o processo
coleta de esgoto. Como mais recente melhoria advin-
da do aprendizado organizacional, em 2017, o MASPP
Blitz, o Plano de otimizagao operacional do sistema de
esgotamento sanitario e modelo de gestdo por micro-
bacias de esgotamento, reconhecido como inovagéo/
finalista na categoria PEOS.

Todas estas novas praticas visam o aperfeicoamento
dos processos principais e de apoio. A fig. 7.1f/1 apre-
senta exemplos de melhorias com foco na confiabilidade,
ecoeficiéncia e reducao de variabilidade.

g) A avaliacéo, incorporagao e implantagdo de novas
tecnologias no desenvolvimento e na melhoria dos
produtos e processos da cadeia de valor ocorre segun-
do as diretrizes e metodologias nos niveis corporativo
e operacional, conforme descrito em 7.1.b.

As UNs podem identificar demandas (oportunidades e
necessidades) baseadas em levantamentos de dados
operacionais, estudos prospectivos e benchmarking.
A ML, participa dos principais foruns e feiras, na busca
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das mais atuais tecnologias de mercado, voltados ao
saneamento, informatica, recursos humanos, etc. Quan-
do uma determinada tecnologia desperta interesse, ela
€ trazida para os grupos da estrutura de redes inter-
nas responsaveis pelo processo ou produto que sera
influenciado pela respectiva tecnologia. Nesses grupos €
realizada avaliagcdo da tecnologia e, de forma agil, caso
seja definido pela sua incorporagao, a area responsavel
cria um grupo multidisciplinar para desenvolver o projeto.
Destaca-se como exemplo o ensaio termodinamico para
avaliagdo do rendimento de conjunto moto-bombas e;
dispositivos de combate a perdas de agua por fraudes e
pesquisa de vazamentos. Identificados na Fenasan, sen-
do o ultimo identificado no Férum M de Agua.

Apos a estruturagéo do projeto, € definida a area para
inicio do projeto piloto, que é acompanhado e avaliado
pelo grupo acima mencionado. O resultado é apresen-
tado ao forum de processo pertinente, que avalia e
prioriza os projetos para implantacdo ou ndo nas de-
mais areas, conforme fig.7.1.b/1, e validado pelo CQG.
A ML conta ainda com praticas como o Gente que
Inova (m_2015), onde a forga de trabalho compartilha
melhorias, inovagdes e apresenta novas ideias que
podem se tornar projetos a serem desenvolvidos pela
estrutura de redes internas. Em 2015, os trabalhos e
oportunidades identificadas passaram a contar com o
envolvimento direto da alta diregdo por meio do CQG,
onde sao realizadas reunides para acompanhamento
das novas tecnologias e projetos inovadores.

h) Os estudos das caracteristicas de produtos e de
processos da cadeia de valor de concorrentes e orga-
nizagdes de referéncia seguem os critérios estabele-
cidos no PO-QA 0106 — informacbes comparativas e
PO-QA 0107 — Benchmarking e o processo de apren-
dizado conforme critério fig.1.1.g e fig.1.1.f/1.

Gest&o de Estagdes Elevatérias de Agua Tratada (EEAT) Zona Alta por demanda (m_2017) - metodologia que busca a otimizagao da operacéo das
EEAT’s Zona Alta, correlacionando a l6gica operacional destas instalagdes aos dados dos setores abastecidos, sdo eles: dados do ponto critico, vazées
do setor, ensaios e estudo de associagdo de bombas das estacdes elevatérias. A aplicagdo dessa metodologia € decorrente do processo de aprendi-
zado em agdes nas gestdes de demanda, perdas e consumo de energia, em 2017 trouxe resultados relevantes para a UN Leste. Esta metodologia foi

Unidade Reguladora de Pressdo — URP (d_2017) com a finalidade de aprimorar o controle dos setores de abastecimento através do gerenciamento das
pressodes foi realizado benchmark na UN Sul para trazer o conhecimento do processo de maximizagédo dos setores com a utilizagdo de URP’s, que esta
implantado em areas que ja utilizam equipamentos de controle (VRPs, EEATs e Boosters), promovendo a reducéo dos indices de perdas mantendo a

Metodologia de Identificagdo de trechos criticos de obstrugdes em rede coletora de esgoto para a¢des direcionadas na recuperagédo operacional do
Sistema de Esgotamento Sanitario - pratica concebida, desenvolvida e verificada por equipe técnica da ML, com representantes da Engenharia de
Operagao de Esgoto, Pdlos de Manutengdo e areas de interface, com base nos conceitos de rastreabilidade (NBR ISO 9000) e na geoespacializagado

dos registros de atividade de manutengao/servicos realizados. Esta pratica foi reconhecida na categoria Esgoto do Programa Melhores Praticas M com o

Modelo de gest&o por microbacias de esgotamento (m_2017): busca identificar as areas mais criticas com maior incidéncia de obstru¢cdes em rede
coletora a fim de se estruturar agdes para melhoria do indicador IORC, reduzir os custos e a quantidade de servigos de manutengédo e de desobstrugao
e auxiliar na programagéo de manutengao preventiva na malha de rede coletora. Essa acdo decorreu como aprendizado da Metodologia de Trechos

Plano de otimizag&o operacional do sistema de esgotamento sanitario (i_2017): Pratica pioneira e inovadora que busca apresentar uma visdo do Proces-
so Esgoto com seu cenario atual, atuais problemas, consequéncias e custos decorrentes, com base em diagnéstico operacional, estrutural e ambiental

Centro Integrado de Controle Operacional da Manutencéo - CICOM (m_2017) — Com o objetivo de reestruturar a forma de atuagdo no monitoramento
dos sistemas de distribuicdo de agua e coleta de esgoto na area de atuagdo da ML foi implantado os CICOM'’s nas UGR’s, possibilitando a gestéo

desses processos pelas areas que atuam diretamente neles, realizando interface com o Centro de Operagéao da Distribuigdo (COD) no compartilhamento

Ensaio de Bombas pelo Método Termodinamico (d_2017) - O ensaio de bombas é uma ferramenta de extrema importancia para a manutengéo da efi-
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ciéncia dos equipamentos, auxiliando a gestao na decisdo de investimentos e despesas, bem como na elaboracéo de planos de manutencéo. O ensaio
de bombas tradicional demanda um periodo longo e paradas excessivas das estagdes para medicdo de diferentes pontos de trabalho, requerendo um

planejamento detalhado e em alguma medida também desabastecimento temporario. O conhecimento desta tecnologia na ML se deu através da partici-
pagao da equipe eletromecanica na Feira Nacional de Saneamento e Meio Ambiente (FENASAN) em 2017.

Adminis-
trativo

O gerenciamento eletronico de documentos (GED) (d_2017) é uma ferramenta que prové funcionalidades para facilmente controlar, armazenar, com-
partilhar e recuperar informagdes. Com esse novo sistema criado na ML pela célula de Tecnologia da Informagéo e Servigos (MLD12) em parceria com
o Juridico (MLD11), onde ocorreu a implantagéo piloto, a operagdo € muito simples: os documentos sao digitalizados e o0 GED permite aos usuarios
acessarem o conteudo de forma &gil e segura, por meio do navegador web na intranet corporativa.
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destacando-se a participagado junto a ABES, fomenta-
dora deste processo entre as organizagodes, tanto na-
cional, quanto internacionalmente, disponibilizando em
seu site os relatérios de gestdo das empresas vence-
doras do PNQS, os cases reconhecidos na categoria
IGS e PEOS, os relatérios da Missao de Benchmarking
Internacional, além do comparativo dos resultados
apresentados pelas vencedoras.

Outras formas de avaliagcao e entradas para o processo
sao: Benchmarking em organizagoes de referencia
que tenham algum tipo de reconhecimento e/ou desta-
que, nacional ou regional, e que seja de dominio publico
(prémios, banco de boas praticas, publicagdes especia-
lizadas e certificagbes), ou organizagbes que apresen-
tem alguma particularidade que possa contribuir com a
necessidade de melhorias identificadas durante o pro-
cesso de aprendizado; Informagbes obtidas em cursos
de aperfeicoamento, seminarios nacionais e interna-
cionais, féruns, reunides com areas dos processos de
apoio, reunides com fornecedores e visitas técnicas;
Seminario Melhores Praticas da M — evento de compar-
tilhamento de praticas exemplares e de exceléncia no
ambito Sabesp; Fenasan — evento com a participagédo
de empresas do setor de saneamento e apresentacao
de praticas, novos produtos e tecnologia; Estrutura de
redes internas (fig. P.5/2) — participagdo em diversos
féruns e grupos de trabalho onde temos conhecimento
de praticas de exceléncia, melhorias nos processos da
cadeia de valor e novas tecnologias.

Com relacdo a informagdes da concorréncia, pode-
mos destacar a Inteligéncia de Mercado, no segmento,
onde durante a visita a clientes sao obtidas as infor-
macodes sobre os produtos e formas de atuacédo de
empresas concorrentes. Além de pesquisa realizada
para identificagao dos pregos praticados, condigdes de
pagamento e diferenciais dos produtos concorrentes
como finalista no IGS, passou a obter informagdes so-
bre a concorréncia pela analise da carteira de clientes
por ramo de atividade (3.1).

Destaca-se como melhoria implantada em processos
da cadeia de valor o Ensaio de Bombas pelo Método
Termodinamico (d_2017), conhecido na Fenasan em
2017 conforme fig. 7.1/1

Pode-se destacar ainda a melhoria na gestao dos peri-
gos e riscos com a implantagdo do Prémio Cipa, apés
o contato com a pratica no seminario internacional em
Busca da Exceléncia FNQ e benchmarking realizado
na CPFL. Essa pratica é referéncia na Sabesp e ven-
cedora do Programa Melhores Praticas da M.

O processo de aprendizado das principais praticas
é demonstrado na fig.1.1.f/1 e a fig.7.1/1 apresenta
exemplos de melhoria e inovagao.

7.2 - Processos relativos a fornecedores

As aquisicdes e contratagdes de obras, servigos, ma-
teriais e equipamentos por empresas publicas ocorrem
conforme a Lei n° 8.666/93 de 21/06/93 e suas atualiza-
¢bes, que estabelecem normas gerais sobre as licitagcdes
e contratos administrativos, que garantem a observancia
do principio constitucional da isonomia, a selegéo da pro-
posta mais vantajosa para a administracéo e a promogéo
do desenvolvimento nacional sustentavel.

a) Aidentificagao e desenvolvimento dos potenciais
fornecedores séo realizados por meio da participacao e
apoio a feiras, congressos, eventos técnicos, como as

organizadas pela Associacao Brasileira de Engenharia
Sanitaria e Ambiental — ABES e pela Associagédo dos
Engenheiros da Sabesp — AESabesp e pesquisas na
internet, tendo por objetivo a captacdo de novas tec-
nologias e metodologias para estudo de viabilidade de
implantagéo nos processos ligados ao saneamento.
A identificagdo pode ser originada pela necessidade
de aquisicdo de um novo material ou equipamento,
neste caso o requisitante identifica no mercado poten-
ciais fornecedores e, apds anadlise de viabilidade de
adequacgao ou desenvolvimento, encaminha o forne-
cedor a area funcional - Departamento de Inspecéo e
Qualificagdo (CSQ), para que seja orientado quanto a
especificagdo, codificacdo e qualificacado, por meio de
procedimentos e normas existentes.
Para as obras e servigos, a identificacdo dos poten-
ciais fornecedores é realizada pelos representan-
tes dos processos nos Foruns Departamentais da M
(d_2001), onde séo apresentadas as demandas que
sao consolidadas e compartilhadas com fornecedores
por segmento de atuagdo para a implementagdo de
melhorias e/ou desenvolvimento de novos servicos.
A plena divulgacdo das licitagdes no site Sabesp
(d_2002), pela imprensa oficial e 0 envio de mensa-
gens automaticas pelo Sistema de Gerenciamento de
Licitagcdes (SGL) as empresas cadastradas (d_2000)
contribuem para a ampliagdo da competitividade nos
processos licitatérios. O credenciamento para partici-
pacao nestes processos esta permanentemente dispo-
nivel, propiciando aos fornecedores a possibilidade do
desenvolvimento continuo dos seus servigos e produ-
tos demandados para atender a ML.
O Termo de Referéncia (Especificagdo Técnica) é com-
posto pelo conjunto de informagdes para entendimento
do objeto que se pretende contratar, € parte integrante
do edital de licitacédo e a elaboracéo e disponibilizagao
sistematica das Normas Técnicas Sabesp (NTS), no
site da Sabesp (d_2002), proporcionam aos fornece-
dores a avaliacdo e o desenvolvimento de solugdes e
tecnologias customizadas as necessidades da M, le-
vando a melhoria do desempenho, o aprimoramento
dos processos e agregacao de valor as partes interes-
sadas, sempre em conformidade com os requisitos da
Lei Federal n°. 8.666/93 - Licitagdo e Contratos Admi-
nistrativos e demais dispositivos legais.
Um exemplo de Processo de Melhoria Continua séo os
contratos de Manutengéo e Crescimento Vegetativo da
ML que ao longo de mais de dez anos vem passando
por melhorias constantes e em 2017 foi desenvolvido
0 Global Sourcing por Desempenho, trazendo as prin-
cipais melhorias:
*Remuneragao Variavel atrelada ao Desempenho;
¢ Indicador de Desempenho baseado em Prazo, Quali-
dade e Eficiéncia;
¢ Incentivo a melhoria continua;
Desde 2014, a SABESP, no sentido de identificar novos e
potenciais fornecedores, passou a efetuar chamadas pu-
blicas, para fornecedores nacionais e internacionais que
tenham interesse em participar dos processos licitatorios
para o fornecimento de materiais estratégicos. Os fornece-
dores interessados passam por um profundo processo de
qualificagéo para sé entdo serem cadastrados na Sabesp
e terem seus produtos homologados para fornecimento.
Outros exemplos de praticas de desenvolvimento de
fornecedores com participagao da ML:
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* A ML participa com todas as outras UNs e empresas
fabricantes de medidores, do Forum de Hidrometria
(d_2009), gerenciado pela MP, com o objetivo de buscar
novas tecnologias e melhorar a capacidade metrologi-
ca do equipamento, contribuindo para a padronizagéo
do fornecimento, garantindo a qualidade do produto e
a eficiéncia operacional, agregando valor e gerando a
otimizagéo de custos da sua respectiva produgéo.

*No Momento de Tecnologia (d_2000) os fornecedores
apresentam novas tecnologias, materiais e equipa-
mentos aos colaboradores e gerentes diretamente li-
gados ao processo onde sao realizadas avaliagdes de
aplicabilidade e melhorias nos produtos apresentados.
Entre 2013 e 2017 foram realizados nove eventos.

*Programa de Capacitagdo de Desenvolvimento de
Fornecedores (d_2011), especifico para melhoria de
processos aos principais fornecedores de obras e
servicos. Como melhoria da pratica pode ser citada
a inclusao do desenvolvimento de fornecedores no
Plano de Capacitagdo e Desenvolvimento da ML —
PCD, com a participagcao das empresas contratadas
da discusséo do foco do treinamento a ser aplicado.

A ata de registro de prego possibilita a programagéao
da produgéo do fornecedor, com o objetivo de atender
em quantidade e prazos, necessarios para a execugao
dos servigos e obras. A modalidade pregao e o sistema
de registro de pregos constituem uma melhoria signifi-
cativa proporcionando agilidade, aumento da competi-
tividade e reducao de custos nas contratagdes.
A Sabesp segue em suas contratagdes o que rege De-
creto Estadual n°. 53.336, de 20 de agosto de 2008,
que instituiu o “Programa Estadual de Contratagbes
Publicas Sustentaveis”, que tem por finalidade implan-
tar, promover e articular agdes que visem a inserir cri-
térios socioambientais, compativeis com os principios
de desenvolvimento sustentavel, nas contratagbes a
serem efetivadas no ambito do governo do estado.
Para erradicar todo e qualquer tipo de trabalho infantil, de-
gradante, discriminatorio e/ou forgado, bem como atendi-
mento a legislagdo ambiental, a SABESP estabelece em
seus contratos, clausulas especificas em que constam
tais exigéncias e regular cumprimento de todas as obriga-
¢Oes trabalhistas, previdenciaria, de seguranga e saude
ocupacional e as faz cumprir por meio dos seus adminis-
tradores de contrato, técnicos de seguranca e fiscais, em
constantes vistorias nos canteiros de obras e servigos.
A Sabesp disponibiliza em seu site o0 Cédigo de Condu-
ta e Integridade (d_2006), que aborda a corresponsabi-
lidade na cadeia produtiva, cumprimento de legislacéo
contemplando aspecto ambiental, abolicdo de trabalho
infantil e forcado nos servigos realizados, relagao ética
e transparente sem favorecimentos, tratamento igualita-
rio e de confianca, além de procedimentos empresariais
que devem ser rigorosamente seguidos pelos fornece-
dores. O fornecedor deve declarar conhecimento destes
documentos e condigbes para participar dos processos
de qualificacao e selegao da Sabesp.

b) Processo de Qualificagéo e Selegdo de Fornecedo-

res é realizado em consonancia com a legislagao, Poli-

tica Institucional Suprimentos e Contrata¢des (P10005)

e procedimentos empresariais e operacionais, por

meio das areas de Licitagbes de cada Uns/Sups da

M, com uso da tecnologia da informagéo, em que se

destacam o Sistema de Gerenciamento de Licitacbes

(SGL) e o Sistema de Pregéao Eletrénico (d_2002) que
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contemplam regras de negécios inovadoras e constan-

temente aperfeigcoadas para garantir maior transparén-

cia, agilidade, economia e eficiéncia nas contratagées.

Para serem contratados devem atender as exigéncias

dos instrumentos convocatorios e as especificagdes

técnicas, comprovando sua regularidade juridica e fis-
cal, sua qualificagdo econémico-financeira e técnica
para a execugdo dos servigos ou do fornecimento.

A qualificacdo dos fornecedores pode ser obtida pelo

Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de

Sao Paulo (CAUFESP), sistema eletrénico de infor-

magdes, por meio do qual sdo inscritos e mantidos os

registros dos interessados em participar de licitacdes

e de contratagdées com 6rgaos da Administragdo Publi-

ca Estadual. A Sabesp é uma Unidade Cadastradora e

migrou seu cadastro para este sistema (d_2009).

Para fornecedores de materiais ou equipamentos, a

qualificacao técnica é determinada em fungao da clas-

sificagdo dos produtos em trés tipos:

* Tipo A: materiais técnicos normatizados, sendo exigi-
da pré-qualificacédo do fabricante e inspegao durante
o processo de fabricagdo. (Ex.: tubos Ferro Fundido,
PEAD e hidrémetros);

*Tipo B: materiais de uso especifico, sendo exigida
pré-qualificacdo do fabricante, a verificagdo da con-
formidade sera realizada durante seu recebimento no
local de entrega. (Ex.: materiais para laboratério);

* Tipo C: sdo aqueles adquiridos no comércio em geral,
nao sendo exigida pré-qualificacdo, no entanto, rece-
bem verificagdo de conformidade pela area solicitan-
te. (Ex.: materiais de escritério e de limpeza).

O processo de pré-qualificagdo é conduzido por areas

especificas da Sabesp (CSQ, MPO e CIR) e é perma-

nentemente aberto a novos interessados, recebendo

o fornecedor um documento intitulado Atestado de

Capacidade Técnica (ACT) que comprova sua qualifi-

cacgao técnica nos processos de licitagdo para forneci-

mento dos materiais que o exigem.

Os critérios para selecionar os fornecedores sao:

* Menor Preco: o fornecedor qualificado e selecionado
é aquele que oferta o menor desembolso financeiro
para seus produtos ou servicos;

* Técnica e Preco: o fornecedor qualificado e selecionado
é aquele que oferta a melhor relagdo ponderada, pre-
viamente estabelecida, entre sua proposta técnica, de-
monstrada por meio da descricdo do conhecimento do
problema, da metodologia e de sua experiéncia anterior,
€ 0 prego proposto para seus produtos ou servigos.

O material ou equipamento qualificavel é aquele de

aplicacéo nos sistemas, a critério da Sabesp, cuja fa-

Iha ou falta possa influir no desempenho operacional,

comprometer a qualidade do produto final ou colocar

em risco a seguranga das pessoas, instalagdes ou
meio ambiente. Sua fabricagdo ocorre segundo nor-
mas elaboradas por entidade de reconhecida com-
peténcia técnica, de acordo com: Normas Técnicas

Sabesp — NTS, Normas Técnicas Brasileiras — NBR,

Normas Técnicas Internacionais, ou Especificacdes

Técnicas definidas pela Sabesp.

Em quaisquer circunstancias, o fabricante deve ter ple-

no conhecimento de todos os requisitos inerentes aos

materiais ou equipamentos a qualificar.

Cabe destacar ainda que os procedimentos de selegao

e contratacdo contemplam tratamento diferenciado e

favorecido as microempresas e empresas de pequeno
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porte, decorrente da aplicagéo da Lei 123/06 - Estatuto

da Micro e Pequena Empresa e LC 147/14.

Os principais fornecedores da ML séo selecionados e

qualificados conforme fig. 7.2.b/1.

As informagdes obtidas pelos canais de relacionamen-

to (Fig.7.2.b/1) sao analisadas pelas geréncias res-

ponsaveis em conjunto com o gestor do contrato, con-
siderando os aspectos técnicos e legais. As demandas
sado implementadas em dois niveis:

*Na ML, para aquelas melhorias cobertas pelo grau de
autonomia em relagdo a mudangas nos processos de
suprimentos.

* No corporativo: a sugestdo de melhoria é apresenta-
da a area responsavel pelo segmento que analisa a
viabilidade e implementa segundo padrao especifico.

c) Os requisitos de fornecimento sao transmitidos aos
fornecedores pelo MLD por meio da publicagcdo das
especificagdes técnicas e das exigéncias do edital, de
acordo com a modalidade, no Portal Sabesp acessivel
pela internet, no Diario Oficial do Estado e em jornal de
grande circulagéo.

Sao realizadas reunides mensais com os fornecedores

para aferir a prestagédo de servigos. O ndo cumprimen-

to das exigéncias gera sang¢des que podem ser desde
adverténcias e multas até a rescisdo contratual. Os

requisitos a serem atendidos pelos fornecedores e a

forma de monitoramento quanto ao atendimento dos

mesmos estao apresentados na fig. 7.2.b/1.

Dentre as praticas que merecem destaque, esta a

auditoria dos servigos mais criticos (Global Sour-

cing e JICA) por intermédio do Controle Tecnoldgico

(d_2005), no qual uma empresa contratada audita a

qualidade dos servigos de campo de forma indepen-

dente, verificando o cumprimento das normas de se-
guranga, organizagao e atendimento de prazos, além

Figura 7.2.b/1 — Princi

de auditar sistematicamente os canteiros das contrata-
das visando garantir a uniformidade e atendimento aos
procedimentos de trabalho pré estabelecidos.

Os resultados dos fornecedores sao acompanhados
mensalmente pelo indice de desempenho de presta-
dores de servigo (Ifr07) e as ndo conformidades sis-
témicas tratadas nas reunides de analise critica e no
caso das mais relevantes tratadas no mesmo dia da
ocorréncia tendo em vista que, diariamente sao dis-
ponibilizadas, para todos os envolvidos, as listas de
verificagdo dos servigos fiscalizados.

Uma inovagdo no monitoramento do desempenho de
fornecedores foi a elaboracdo do Modelo de Contrato
de Performance, inicialmente chamado “Contrato de
Risco” (d_2006), que consiste no pagamento de um
percentual de remuneragdo em relagao ao sucesso no
recebimento de débitos vencidos. Outros objetos estao
sendo remodelados para ter sua execugao por perfor-
mance. Em 2016, foram criados contratos com objeti-
vo de reduzir as perdas de agua com a recuperagao
do volume de agua disponibilizado e regularizagéo de
areas tal pratica apresentou-se atraente ao mercado
pela forma de remuneragao e avaliagao da contratada
que considera o sucesso dos resultados alcancados.
Outra evolugdo para o desempenho dos fornecedores foi
a criacdo de Contratos por Desempenho — Ex Contrato
de Desobstrucdo de Esgoto (m_2015), em que o forne-
cedor € remunerado mensalmente proporcionalmente
aos indices de desempenho do fornecedor no més.

Os Contratos de Desempenho estdo sendo aperfei-
coados e estdo sendo incorporados para os fornece-
dores de servigos, sendo que todos os Contratos de
Desobstrugdes de Esgoto ja sdo por Desempenho e
o Contratos de Manutengéo e Crescimento Vegetativo
chamado Global Sourcing (i_2017) ja estdo no modelo

is formas de selecao, qualificagao, controle e relacionamento com os fornecedores

Fornecedo- Sel 0 e
res Resp. qualificagao

: Canais de
Indicadores Monitoramento relacionamento

« indice de regula-

« Avalidagao do volume mensal comprado é efetivada por documentagédo entre MA
e ML.
* AMLEA por meio do COD avalia a vazao disponibilizada, através de monitoramen-

A MLEC realiza monitoramento diario da qualidade da agua pela amostragem do
sistema distribuidor e gerencia pelo sistema NETCONTROL.

O monitoramento é realizado por meio de andlise fisico-quimicas pela MT, queco-

Apontamentos nos relatérios diarios através do FAC e vistorias da fiscalizagéo séo
gerados indicativos para retomada dos servigos no sistema corporativo e encami-
nhado imediatamente ao fornecedor para as devidas providencias e avaliacdes
mensais, feitas pelo controle tecnolégico e pela gerenciadora.

ADF - Emitida ao final do contrato ou quando solicitada pelo fornecedor conceituan-
do-se bom, regular ou ruim, podendo o fornecedor ser ou ndo recomendado.
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O acompanhamento da prestagédo de servigos é feito por monitoramento continuo,
através de analisadores de energia e gerenciadores;

E exigida dos fornecedores estratégicos certificagdo de acordo com as NTSs,
NBRs e normas internacionais, incentivando o desenvolvimento e consequente

Por meio do Fac-Mat, ocorre o monitoramento nas fases de contratacéo, inspegéo

ADF - Emitida ao final do contrato ou quando solicitada pelo fornecedor conceituan-
do-se bom, regular ou ruim, podendo o fornecedor ser ou ndo recomendado.

A Cl adota o registro de todos os chamados para os respectivos controles. Periodi-
camente realiza reunides de gestao e suporte com as operadoras.
* O MLD12 monitora todos os links através dos sistemas NetUp e MaxInfo;
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deirantes.
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* O acompanhamento é efetuado mensal em analise critica do indicador, com medi-
das preventivas e tratamento de eventuais ndo conformidades.

Férum M

Reunides de analise
critica

SGA

Férum Agua da Dire-
toria Metropolitana

.

Site Sabesp;

Jornais de grande cir-
culagéo e/ou D.O.E.
Telefone e e-mail,
Administrador do
Contrato

.

.

Telefones especi-
ficos;

Correio eletronico;
Reunides com gestor
exclusivo para atendi-
mento a Sabesp.

.

.

.

Site Sabesp;

Jornais de grande cir-
culagéo e/ou D.O.E.
Telefone, fax ou
e-mail,

Administrador do
contrato.

.

Relacionamento do
MLD12

¢ Férum de Tl da M
(mensal)



\ Processos

de Desempenho com a medicdo sendo proporcional
ao indice de Desempenho Global.
As formas de comunicag¢ao de ndo conformidades e
acoes corretivas dos fornecedores também sao apre-
sentadas na fig. 7.2.b/1.
d) A Sabesp e a ML proporcionam aos seus fornecedo-
res, em reunides e eventos, a possibilidade de desen-
volvimento e melhoria quanto ao fornecimento de
materiais e servigos, disponibilizando normas, dese-
nhos e especificagdes. Quando despertado o interes-
se no desenvolvimento de novas tecnologias, inicial-
mente os fornecedores interessados procuram a area
funcional para detalhamento quanto a possibilidade da
empresa vir a utilizar tal inovagéo.

Quando constatado o interesse na aplicagao da tecno-

logia, a Sabesp participa de todo o processo de desen-

volvimento até a conclusdo do modelo/tecnologia a ser
aplicada, com a consequente certificagdo do fornece-
dor com a habilitagédo e qualificagéo.

Nesse processo séo desenvolvidos, em conjunto com

o fornecedor, todos os padrbes, especificacbes e nor-

mas, visando garantir a qualquer outro fornecedor a

possibilidade de fornecimento, assegurando a isono-

mia e igualdade de condigbes nos certames publica-
dos para contratacao.

Os custos associados ao processo de contratagdo sdo

minimizados por meio de seus processos licitatorios

como o Pregéo Eletrénico, Convite Eletronico e histo-
rico do Banco de Prego do Sistema SGL, reconheci-
das pelo mercado. O Pregao Eletrdnico teve inicio em

2003 e propiciou a disputa justa entre os interessados

e contratagdo mais econdmica, agil, transparente e efi-

ciente. No caso dos materiais estratégicos, os resulta-

dos sdo mais relevantes em fungdo da economia de
escala obtida por meio das atas de registro de pregos.

Em 2017, a area de Suprimentos e Contratacbes —

MLD14 obteve uma economia de aproximadamente

R$ 24,5 milhdes em seus processos de contratagoes.

Como forma de estimular a busca por melhorias rela-

tivas a ecoeficiéncia, podem ser citadas as praticas:

* Adesdo ao Programa Estadual de Contratagbes Pu-
blicas Sustentaveis, que tem por finalidade inserir cri-
térios socioambientais, compativeis com os principios
de desenvolvimento sustentavel, nas contratagdes;

* Apoio a implantagéo de programas de responsabilida-
de socioambiental em empresas contratadas, como:
58S, 3Rs e Programa de reciclagem de 6leo de fritura.

A ML realiza trimestralmente a reunido de relacionamen-
to com clientes (3.1), onde os fornecedores sdo esti-
mulados a desenvolver e implementar melhorias e sao
compartilhadas, destacando-se a melhoria na tecnologia
para recomposi¢ao de pavimentos(Egis), onde foi reali-
zados testes com agregados reciclados, melhorando a
reposicao com utilizagdo desses materiais, por exemplo
a fibra de carbono. Destaca-se também a criagéo de apli-
cacgao Mobile para monitoramento dos veiculos nas ativi-
dades de campo na plataforma Global Movie em tempo
real(Engeform), possibilitando verificar os que nao estéo
cumprindo as condi¢des de pilotagem segura, por exem-
plo, aceleragdes e freadas bruscas, excesso de velocida-
de e outras informagbes nas operagdes de campo que
possam prejudicar a imagem da empresa.

Os fornecedores também s&o reconhecidos e incenti-

vados a promover a melhoria do seu material/servigo

e do seu desempenho por meio do FAC. Além disso,
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diversas praticas que visam ao fortalecimento do rela-
cionamento com fornecedores, a melhoria do seu de-
sempenho e a redugao de custos de suprimento foram
introduzidas ao longo do tempo, conforme fig. 7.2.d/1.
e) A cultura de exceléncia e as diretrizes organizacio-
nais sao disseminadas aos fornecedores por meio dos
canais apresentados na fig. 7.2.e/1.

Também s&o disseminadas por meio de treinamentos,
onde sao reforgados conceitos como valores organi-
zacionais, comportamento ético, incluindo o com-
bate a corrupgdao, compromisso com o cliente e
qualidade dos servigos.

A forca de trabalho dos fornecedores que atuam dire-
tamente nos processos da organizagao também é com-
prometida com os valores e principios organizacionais
no planejamento operacional em trés momentos, con-
forme fig. 2.1/2. Na definicdo dos planos de agao para
atendimento das metas, os fornecedores sdo convida-
dos a participar da elaboragdo dos planos; na etapa

FIG. 7.2.d/1 Praticas de minimizacao de custos
PRATICA DESCRIGCAO

O Sistema de Gerenciamento de Licitagdes (SGL)

Materiais e )
i possui um banco de precos que serve de base compa-
Equipamentos ; R ] ~
(d_1996) rativa para as aquisigoes rf)allzadas, com r_edugoes de
— mercado para determinacgéo do preco médio.
) Retrata melhoria e evolugédo, por meio de melhorias em
Prcgitf’)rg/:)bal diversos processos aproximando a Sabesp de seus
9 fornecedores, novos cuidados com a cadeia logistica,
(d_2003) i o - e
melhorias tecnolédgicas e treinamentos especificos.
Sistema de Consiste nas contratagdes de fornecedores de materiais

registro de pregos  estratégicos qualificados conforme padrao Sabesp e
(d_2000) normas técnicas por periodo de até 12 meses.

Modalidade de licitagdo regulamentada pela lei 10.520
de 17/07/02, para aquisi¢cdo de bens e servigos, &
realizada por meio de propostas e lances sucessivos
em sessao publica com o objetivo de garantir por meio
de disputa justa entre os interessados, a contratacéo
mais vantajosa, proporcionando economia, agilidade e
eficiéncia nas contratagoes.

Pregéo Eletronico
(d_2003)

Proporciona leildo reverso, redugéo nos custos e tempo

Cotacéo Eletréni-  de contratagdes, transparéncia nas contratagdes, maior

ca (d_2000) abrangéncia de mercado e competitividade nos proces-
sos licitatérios

Revisa procedimentos voltados a hidrometria, de forma
Férum de Hidro-  a maximizar seus resultados, atingindo uma medicao
metria (d_2009) justa e confiavel e minimizagdo dos custos e inovagéo

tecnoldgica.
gg:;r;to:nc:; Modelo de contratagéo onde a remuneragdo dos traba-
«d 2(’;)16) Ihos feitos é vinculada ao desempenho da contratada.

FIG. 7.2.e/1 - Principais canais de relacionamento com os
fornecedores

Canais de Period Informagoes
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valores, requisitos
do contrato, espe-
cificagao técnica,
requisitos de saude
e seguranga e 0s
requisitos relativos
ao uso de trabalho
infantil.

Reunibdes entre
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administradores de
contrato (d_1993)

Administradores

sz de Contrato

Requisitos do con-
trato, especificagéo
técnica, requisitos de
salde e seguranga

Fiscalizacdo e

administracao dos Vigéncia Administradores

contratos (d_1993) Szl UREaiEE € 0s requisitos
relativos ao uso de
trabalho infantil.
Cédigo de Etica,
Sup.de Tecnolo-  Normas técnicas,
Po(r‘(tjalzso%t())(-):sp Continua gia da Informa-  procedimentos inter-
= cao (Cl) nos, editais, progra-

mas e aplicativos.
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debate das areas que toda a forga de trabalho incluin-
do fornecedores participam, quando pertinente, dando
sugestdes das agdes planejadas e o terceiro momento
€ o Dia do Compromisso, quando todos da UN conhe-
cem as, diretrizes, visdo miss&o, indicadores e metas
aos quais estao diretamente envolvidos. Como melho-
ria, a partir de 2018, foi elaborado evento especifico de
Compromisso com Fornecedores, e todos, além de
conhecerem as estratégias e metas que estao direta-
mente ligados, assinam o mapa Nosso Compromisso.
Merece destaque a implantagdo do 5 S nas contrata-
das e as auditorias periddicas em colaboragdo com a
ML, colaborando para a reducao de acidentes, organi-
zacgao dos canteiros e cultura da exceléncia.

Séo realizados encontros entre o SESMT da ML com
o SESMT dos fornecedores, sempre que necessario,
para estreitar relagdes e discussdo de assuntos rela-
cionados a SST, tais como: acidentes com emprega-
dos dos fornecedores, apresentacdo de boas praticas
de seguranga etc. Destaca-se como treinamentos es-
coramento de valas, trabalho em espago confinado,
trabalho em altura e outros treinamentos obrigatérios.
A identificagcdo das necessidades de desenvolvimento
dos terceiros ocorre durante o processo de Planeja-
mento Operacional e também na elaboragao dos con-
tratos de prestacao de servigos, onde sdo analisados
os dados do resultado da Pesquisa de Satisfacao dos
Clientes e elaborado o PCD de terceiros. Além disso,
as demandas de C&D identificadas pelos administra-
dores dos contratos também compdem o PCD (Ex.:
contratos Global Sourcing, Tace, AME). Essas praticas
visam garantir a qualidade na prestacao de servigos.
Os exemplos de treinamentos realizados para os ter-
ceiros estéo descritos na Fig.7.2.e/2.

Fig. 7.2.e/2 - Capacitagao de terceiros

Metodo- .

Fiscalizagao Ativa

Aprimoramento na Qualidade de Execug&o dos Servigos, com

foco no aumento de faturamento e atendimento ao cliente

Preenchimenti de ficha de inspegéo (vistoria) de forma deta-
JICA lhada - fotos - tipo de irregularidade/ identificagao de fontes

alternativas

Atendimento ao cliente (forma de abordagem em vistoria,

conhecimento por parte dos fiscais dos canais de reclamacéo

e condugao no atendimento ao cliente)

Apontamento de irregularidades

Padronizagao do processo de negociagao de inativas através

do contrato.

Eficiéncia Operacional TACE - reciclagem hidrometria, inativas
TACE e tarifa de contingéncia.

Eficiéncia Operacional TACE - reciclagem, apontamento cor-

reto de codigos de leitura, codigos de ocorréncia e atualizagdo

cadastral

Eficiéncia Operacional TACE - reciclagem: vistoria predial na

tarifa e negociag&o de inativas

Padronizagéo dos Servigos Operacionais
Troca de Hidrometros

PPSO Lacragao de Hidro
Inclusdo de Ligagdo em Cavaletes Multiplos
Entre outros.

Curso Controle e Redugao de Perdas
Norma NA-  Execucéo de servigos
020 Reposigéo de Pavimentos

f) As necessidades e expectativas dos fornecedores
sao identificadas por meio dos canais de relacionamen-
to fig.7.2.e/1 destacando as reunides periodicas com
os administradores dos contratos onde as informagdes
obtidas s&o analisadas pelas geréncias responsaveis e
estéo relacionadas na figura (fig. P1.c/1), assim como
os métodos de tradugdo e os principais requisitos.

1 exemplos de evolugao do aprendizado das praticas
relativas aos processos de fornecedores

- Exemplos de Melhorias, Refi-

Praticas
Desenvolv_lmento Férum de Hidrémetros volumétricos e ultrasé-
CEIEEIEEICE Hidrometria nicos (m_2017)
suprimentos = ’
Adequacao nos Editais e melhoria
Qualificagdo e Forum no Sistema de Gerenciamento de

selegdo Administrativo  Licitagdes (SGL) para cumprimento
na Lei 147/14 (m_2015)

Uma inovagéo no monitoramento
do desempenho de fornecedores
Monitoramento e Reunido comos  foi a elaboragdo do Modelo de Con-
avaliagéo fornecedores trato de Performance, inicialmente
chamado “Contrato de Risco”
(i_2016)

Os Contratos de Desempenho
estdo sendo aperfeigcoados e estdo
sendo incorporados para os for-

Grupo de necedores de servigos, sendo que
E:]té mgﬁazs n:ﬁ&g%z:eéte o Contrato de Desobstrugées de

Esgoto da ML ja é por Desempenho
e o Contratos de Manutengao e
Crescimento Vegetativo chamado
Global Sourcing (m_2017)

Contratos

7.3 - Processos Econémico-Financeiros

A diretriz estratégica Sustentabilidade e o desdobra-
mento do Objetivo Estratégico Gerar Lucro, trazem o
norteamento para a condugao dos processos Econo-
mico-Financeiros.

a) No Planejamento Estratégico da Sabesp séo esta-
belecidas as diretrizes empresariais, os objetivos es-
tratégicos e as metas, para subsidiar a definigdo dos
requisitos econémico-financeiros, de acordo com
a PI0002- Gestao Financeira, que tem como base as
demandas do Governo do Estado e do Conselho de
Administragdo que visam assegurar o crescimento
sustentavel (2.1) (d_1996). Também sao estabeleci-
dos os niveis esperados de desempenho econémico-
-financeiro da Sabesp e das Diretorias.

A ML atua no gerenciamento dos aspectos que causam
impacto na sustentabilidade econdmica do negdcio, den-
tro de sua area de atuacgao, alinhando seus indicadores
financeiros as diretrizes estratégicas e ao BSC da Sa-
besp e Diretoria Metropolitana. O acompanhamento
dessas informacdes é realizado, mensalmente, nas ana-
lises criticas do Mapa Nosso Compromisso, em reunides
do Férum de Processo Econdmico-Financeiro, nas reuni-
0es do Forum M e, trimestralmente, nas ACDGs da ML.
A FT coordena, elabora e administra os parametros
econdmico-financeiros apresentando os resultados
para a Diretoria Colegiada. O Departamento de Con-
troladoria da Metropolitana (MDC) coleta e compila as
informagdes de suas respectivas Superintendéncias
com o intuito de manter o equilibrio do plano orgamen-
tario e prevenir necessidades extras de recursos.
Destaca-se como refinamento as melhorias nos con-
troles interno e externo dos atos da diregdo, atenden-
do aos requisitos da SOX e aos mais altos indices de
governanga corporativa, garantindo a capacidade de
captagao de recursos financeiros e a remuneragao aos
acionistas (d_2002).

Em 2011, a ML adotou a métrica do GVA junto a M,
com a implantagao concluida em 2012. A metodologia
foi implantada na Sabesp com apoio de consultoria
(FGV) e o principal objetivo é a geracdo de valor de
forma permanente, extraindo o melhor resultado a par-
tir dos recursos e ativos disponiveis na empresa.



\ Processos

Com base na analise critica do GVA, em 2013 foi cria-
da a Célula de Gestao de Ativos pelo MLD. Sua princi-
pal fungéo é a unificagdo da contabilidade e parte das
atividades do patrimdnio da UN, através de grupos de
trabalho, integrando diversas areas, formando o grupo
de Gestéo de Ativos (fig. P.5/2).

Em abril de 2017, foi implantada a 12 fase do sistema
ERP-SAP (5.1b), no qual esta contemplado o mdédulo
financeiro, proporcionando maior agilidade no monitora-
mento das informagdes.

Com o objetivo de otimizar o planejamento e controle
fiscal, a diretoria F, responsavel funcional desse proces-
so, atua fornecendo premissas para as unidades nos
itens que devem ser previstos, monitorados e realiza-
dos (Cofins, Pasep, ISS, etc) e para excepcionalidades
a gestao é realizada de forma corporativa pela diretoria
F por meio do contingenciamento de recursos no escri-
tério central. A apuracao dos tributos municipais é rea-
lizada de forma descentralizada pelas UNs. A exemplo
disso temos o ISS que é apurado e recolhido nos muni-
cipios competentes por cada UN responsavel.

A ML de forma inovadora em 2015, implantou o Projeto
de Assessoria e Consultoria Contabil, Fiscal e Finan-
ceira, visando a melhoria no processo de apropriagao
contabil dos objetos das licitagbes. Passando a rece-
ber antecipadamente as demandas que serao licitadas
e os objetos, juntamento com toda a documentagéo
pertinente, para que seja analisada pela contabilidade.
O papel da estrutura organizacional na definigao
dos niveis esperados de desempenho econdémico-
-financeiro relativo aos requisitos esta apresentado
na fig.7.3.a/1.

Fig. 7.3.a/1 - Papel da estrutura organizacional

Instancia maxima de deciséo, com poderes para decidir

Assembleia P A h
Gl o todos os negdcios relativos ao objeto da Empresa e tomar
- as resolugdes que julgar convenientes a sua defesa e
Acionistas h
desenvolvimento.
Aprova anualmente o orgamento, definindo os niveis de
Conselho de

fluxo de caixa operacional, a rentabilidade esperada, a

Administracéo ;
margem operacional.

Aprova o orgamento anual e monitora 0 desempenho eco-

DIEiEnES némico financeiro pelo gerencial Web e relatério do GVA®.

Elabora o orgamento anual de forma a assegurar a susten-
tabilidade do negdcio por meio das metas estabelecidas no
planejamento operacional.

Superinten-
déncias

Os indicadores dos principais requisitos econémico-
-financeiros estdo demonstrados na fig.7.3.a/2.

b) A sustentabilidade econdémico-financeira das
operagoes é assegurada pela geragdo de recursos
proprios por meio do faturamento de servigos de distri-
buicdo agua e coleta de esgoto, na melhoria da eficién-
cia e de agregacéao de valor. Outra forma de assegurar
0s recursos financeiros se da pela obtengao de recursos
financiados gerenciados por meio das previsdes de de-
sembolsos financeiros agrupados por fonte de recursos
e Programas Estruturantes, que sao identificados por
tipos de intervencgéo, tais como: programa continuo de
combate as perdas, universalizacdo de agua e esgoto,
sistemas isolados de agua, melhoria do abastecimento,
do esgotamento, desenvolvimento operacional, projetos
institucionais e servicos de engenharia.

Anualmente, a ML define as prioridades dos investi-
mentos e despesas que serao realizados no quinqu-
énio seguinte, por meio da elaboracdo do orgamento.
Essas prioridades sao submetidas para consolidagao

PNQS - Nivel IV - Plus

Fig. 7.3.a/2 - ipais Indicadores dos Requisitos
Econdémico-financeiros Monitorados

m Indicador Requisito
Indicadores Econémicos

 Crescimento das ligacdes faturadas Aumento do
faturamento e da
» Crescimento das economias faturadas arrecadagio
Atividade ~
o (e ~ n Reducéo da
Indice de evaséao de receitas inadimpléncia
* Custo Operacional Unitario Sustentabilidade
- ’ Retorno sobre os
rCVA - valor adicionado ao caixa e R
Rentabi » Margem operacional / Margem liquida com
entabi- iaca
Froe | CEEEEEED Sustentabilidade

Mercado  « Taxa de crescimento da receita direta
» Valor de Mercado das agbes

Rentabilidade
» Retorno sobre o patriménio liquido Sabesp

« indice de liquidez Sabesp Sustentabilidade
Rentabilidade
Rentabilidade

Liquidez * Arrecadagéo liquida por m3

* Faturamento Liquido por m3

* Nivel de endividamento Sabesp
Rentabilidade

* Indicador da execugao orgamentaria dos
Estrutura investimentos

Retorno sobre os
investimentos
pelo MDC (despesas) e MP (investimentos) e vali-
dadas junto a M (d_1998). Posteriormente, subme-
tidas a aprovacéo da F e a Diretoria Colegiada. Na
composicao do orcamento estdo previstos recursos

préprios e financiados.

Para assegurar os recursos a FT gerencia o fluxo de caixa

da Sabesp garantindo o equilibrio financeiro, e nas even-

tuais variacbes de receita as diretorias sdo orientadas
para o equacionamento das despesas e investimentos.

Na composicdo do orgcamento estdo previstos recur-

sos proprios e financiados. O plano orgcamentario é

acompanhado sistematicamente pelo MLI, com o uso

da planilha ML Real, que apresenta as variagdes men-
sais do orgcamento previsto e realizado no ano. Esse

acompanhamento é realizado em conjunto com o MLD

e Alta Administragdo da ML.

No decorrer do exercicio, havendo necessidade para

o atendimento de contingéncias sao adotados os se-

guintes critérios:

* Solugéo na propria unidade: é verificada a possibilidade
de remanejamento de verba entre os departamentos;
*Solucdo envolvendo outras UNs da M: por meio do
contato direto com outras UNs da M, sob a orientagao
do MDC, é avaliada a possibilidade de empréstimos

ou remanejamento dos recursos necessarios;

* Solucao envolvendo o MDC: a necessidade de recursos
€ comunicada ao MDC que equaciona a questao median-
te contato com outras Diretorias ou mesmo junto ao FTO.

A captacgao de recursos financeiros é garantida por
meio da geracéo de recursos préprios. Os emprésti-
mos e financiamentos para assegurar o plano de in-
vestimento e o refinanciamento da divida, mantendo
0s niveis necessarios de caixa, sdo captados corpora-
tivamente pela Fl e sdo obtidos por meio de agentes
financeiros Fig.7.3.b/1.

Como melhoria (d_2017), a gestao dos contratos finan-

ciados, passou a ser realizada no SAP — Médulo LOANS,

proporcionando beneficios como o alinhamento das in-

* Nivel de investimentos
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Fig. 7.3.b/1 — Critérios considerados na captagao
de recursos

Devem ser reduzidas para que a empresa tenha condigdes
Taxa de de promover os investimentos continuamente. Geralmente
juros sdo oferecidos por bancos (nacionais e internacionais) de
fomento e de desenvolvimento.

A Sabesp participa, salvo excecao, nos financiamentos da
CEF e do BNDES com, no minimo, 10% para agdes de

;():::t‘itéz agua e 5% de esgoto, nos financiamentos do BID e BIRD
com 20% e da JICA com 50%. Condig&o essencial para
ampliagéo dos investimentos.

Quanto maior o prazo, melhor para o fluxo financeiro da

HEZD I empresa e geragao de recur: Os financiament -

amortizagio p geragao de recursos. Os financiamentos pos

suem prazos que variam de 18 a 25 anos.
formagdes do servigo da divida na visdo orgamentaria e
no planejamento financeiro; calculo automatico do Ser-
vico da Divida; conexdes e interfaces com os médulos
Contabil, Caixa e Orcamento; automatizagcao de proces-
sos de pagamento e melhor planejamento orgamentario.
Ainda no tema captagao de recursos, podemos citar como
inovacgéao (i_2016) no setor de saneamento, os contratos
de Performance para Regularizagéo de Ligacdes (7.2).
A remuneracao pode ser até 20% maior do que o capital
investido dependendo da performance. Este modelo ja
foi apresentado em congressos de saneamento.
A ML atua fortemente no combate e redugao da inadim-
pléncia. A concessdo de créditos e recebimentos é
realizada por meio de acordos de parcelamento de débi-
tos, baseados no PO-MR0054 (d_2007). O controle de
recebimentos é realizado pelas UNs visando a redugao
da evasao de receitas. Sao utilizados os contratos de
risco de cobranga para as fases administrativa e judicial,
modelo que estimula a busca continua de alta perfor-
mance no recebimento das contas em atraso. Quanto
aos orgaos publicos municipais, sdo indicados ao CA-
DIN Estadual quando constatada a inadimpléncia. O
controle é efetuado de acordo com os Procedimentos
das Relagbées com Clientes — Modulo GERCOB.
Em 2015, houve um aprimoramento na forma de rece-
bimento de débitos com o Programa “Acertando suas
contas com a Sabesp”, estendendo as condi¢des para
todos os imoveis com contas atrasadas a mais de 45
dias. Em decorréncia do sucesso foi criado (m_2015) o
“Mega Feirao de Natal”, que foi até o final de dezembro
de 2015, e em 2016 tornou-se acgao definida no plano
de acdo da meta de Aumento de Arrecadagao, sendo
realizados 4 eventos no ano, contribuindo com a redu-
¢ao da inadimpléncia.
Apo6s andlise de cenarios do Planejamento Tatico e
um benchmarking realizado na AES Eletropaulo — em-
presa do setor de energia elétrica, foi instituido pela
diretoria M em Jan/2016, o Projeto Nova Cobranga,
coordenado pela area funcional MP, com implantagao
na ML das melhorias desenvolvidas pelo projeto no de-
correr do ano, das quais se pode citar:

*Implantagdo, em Fev/2016, de sistematica de envio
de SMS de cobranga a partir de 7 dias;

* Implantagdo, em Mar/2016, de emissao e entrega de
comunicado de débitos por meio do TACE;

* Alteracao das regras de parcelamento de débitos com
a instituigdo de valor minimo de entrada;

* Ampliacdo dos parametros de limites de valores e
parcelamentos pela Central de Atendimento Sabesp
(m_2016);

*Desenvolvimento e implantacdo do parcelamen-
to de débitos por meio da Agéncia Virtual Sabesp
(m_2016);

* Projeto Nova Cobranga M, com a antecipagéo do ci-
clo de cobranga e duas novas agdes de cobranca:
carta cartério e aplicagdo de fita lacre no cavalete
para suspensdo temporaria do fornecimento, com li-
citacdo em Dez/16 (m_2016).

* Disponibilizagao do Sabesp Mobile, aplicativo para ce-
lular (m_2017) com acesso a segunda via de conta,
histérico das 12 ultimas medig¢des, avisos sobre venci-
mento de débitos, alertas quando é registrado consu-
mo acima do normal e parcelamento de débitos (5.1b).

Os riscos financeiros mais significativos identificados

(1.2.d) s&o monitorados por indicadores de desempe-

nho (fig.7.3.a/2), como por exemplo: o grau de risco

aceitavel da inadimpléncia é quantificado no processo
orcamentario e monitorado mensalmente pelo indice de

Evasao de Receitas e Arrecadacgao, metas relacionadas

a perspectiva Sustentabilidade, ao objetivo Estratégico

Gerar Lucro (Fig.2.2.a/1). Neste processo, foram im-

plantadas varias melhorias, destacando:

* O parcelamento de débitos por telefone implantado em
2011/2012, agilizando a negociacao e recebimento do
crédito, além de ndo haver a necessidade do cliente
se deslocar até a agéncia de atendimento (m_2012);

*Negociacao in Loco onde, por meio de visita ao imo-
vel do cliente é possivel confirmar sua situagao fi-
nanceira, trazer evidéncias que subsidiam propostas
de revisao e/ou redugao dos débitos e possibilita ao
cliente uma negociagao mais flexivel junto a Sabesp.

*Criagcado do Projeto Estoque + Limpo foi desenvolvi-
do para reducao do estoque de débitos acumulado,
implantando 19 acdes diferenciadas de cobranga e
analise de débitos (m_2014).

*Criacao da pratica “TOP 100" cobranga dos 100
maiores devedores da ML (m_2014).

c) Os recursos financeiros previstos para dar supor-
te as estratégias e planos de agdo sado definidos no
Planejamento Estratégico da Sabesp. A gestdo anual
€ efetuada pelo Plano Anual de Investimento (Pl), que
apresenta as agdes em andamento ou a serem imple-
mentadas durante o ano, refinado com as previsdes
e realizagdes de desembolsos financeiros agrupados
por estruturas PEP (Plano de Estruturagdo de Proje-
tos) (m_2017). A estrutura do PEP é representada pelo
tipo de projeto e identifica caracteristicas como: Produ-
to, aplicagcao, segmento, natureza, municipio e distrito.
A Sabesp utiliza o PPI para a programagao dos investi-
mentos nos proximos sete anos. Integram o PPl e o PI
os projetos que atendem as priorizagbes estipuladas
pelo processo de planejamento da M, Planos Diretores
de Agua e Esgoto e pelo PIR. Como melhoria do pro-
cesso de planejamento de investimentos foi implanta-
do o SGI (m_2016), que possibilita uma visao integra-
da do processo.

O PIR é mais uma pratica exemplar no setor de sane-

amento (d_2002), pois contempla um cenario previsto

para os préximos 20 anos, com base em diagndsticos

e prognosticos, que consideram os setores de abaste-

cimento e bacias de esgotamento onde deverdo ocor-

rer as intervencdes e a respectiva fonte de recurso, por
meio do ranking que € apurado por indices compostos

(socioecondmicos).

Visando o equilibrio econdmico-financeiro, o MLI

(d_2010) efetua estudos de viabilidade econdmica

para os municipios, norteados pela F em parceria com o

MDC, contemplando um cenario para os proximos trinta
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Fig. 7.3.d/1 — Ciclo do Orgamento
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(d_2016), consolidado pelo MPI,
e, apos a aprovagdo do orga-

Montagem

Elaboragdo do orgamento
de receitas, despesas e
investimentos pelas
Unidades da ML e MLI

Planejamento

Definicdo das diretrizes,
premissas e metodologias,
priorizacdo dos recursos
necessarios - critério 2.1

Aprovagdo

pela Alta Administracdo da
Sabesp, com base nas
propostas orgamentadrias
consolidadas pelos
MDC/MP

mento, as demais etapas se re-
petem.

O acompanhamento e controle
do orgamento é realizado pelas

UNs/Sups e pelo MDC, utilizando
relatérios gerenciais e indicado-

Acompanhamento
Através de sistemas e dos
relatdrios do MLIC, MLD e

MLI

Aprendizado
Anélise Critica / CQG

Pelas Unidades da ML sob a
orientacdo do MDI / MLD e

res, comparando os valores rea-
lizados em relagéo ao orgamento
aprovado, visando a maximiza-
¢ao dos recursos disponiveis e

Execugdo

Forum Vendas

anos, com a inclusdo de todas as agdes previstas no
escopo do contrato de programa. Este tipo de analise
também é efetuada pontualmente no processo de apoio
ao MLIG, quando da conquista de novos clientes, para
contratacao de prestacao de servigos no rol de grandes
consumidores (d_2008), o MLI atua também, em parce-
ria com o MLEP para subsidiar os estudos de viabilida-
de dos Contratos de Performance para Regularizagdo
de Ligagbes (d_2016).

Para melhorar o processo de avaliagdo de recursos fi-
nanceiros, foi implantada de forma inovadora no setor
a ferramenta AHP — Analytic Hierarchy Process, para
priorizar os investimentos a serem realizados na M, le-
vando em consideragao fatores como custo, urgéncia,
complexidade e impacto estratégico, deixando as deci-
sOes mais ageis, criteriosas e transparentes (i_2016).

Os projetos de investimentos sao financiados por meio
de geracao interna da venda de servigos de agua e
esgotos e por linhas de financiamento. Os principais
critérios para captacdo de recursos utilizados séo
juros baixos e prazos longos. Os principais agentes
financiadores no mercado externo sdo o BID e JICA,
e no interno o BNDES, CEF, FGTS e PAC e a Finan-
ciadora de Estudos e Projetos (FINEP) que atende o
Plano de Inovagdes Tecnoldgicas da Sabesp.

d) O plano orgamentario é realizado anualmente, ali-
nhado ao Processo de Planejamento, com previséo
para sete anos e elaborado de forma participativa,
sendo composto pelos orgamentos de receita faturada
e arrecadada, despesas e investimento, buscando o
equilibrio entre o atendimento as demandas de sanea-
mento e crescimento sustentavel (d_1996), atendendo
ao Objetivo Estratégico Gerar Lucro.

A montagem orgcamentaria € iniciada com o recebi-
mento das premissas, diretrizes gerais e cronograma
estipulados pela F e demais autoridades funcionais. As
UNs/Sups cadastram suas propostas orgamentarias
de despesa e de receita e o MDC consolida as pecas
e as submete a apreciagao da M. Sao realizadas diver-
sas simulacdes para contemplar os ajustes necessa-
rios até a aprovagao final do orgamento pela Diretoria
Colegiada e pelo Conselho de Administragdo. Apds
aprovacgao, o FTO disponibiliza os valores aprovados
em sistema corporativo para o acompanhamento da
Execugao Orgamentaria.

O MLI elabora o orgamento de despesas com base
nas demandas consolidadas, informadas pelos depar-
tamentos, na realizagdo orgamentaria do exercicio
anterior e nos valores comprometidos nos contratos
de despesa. Para o orgcamento de investimentos, as
demandas séo levantadas nos Féruns Agua, Esgoto
e Vendas, consolidadas no MLI e as propostas sao
cadastradas em planilhas auxiliares e no sistema SGI

buscando o atingimento das me-
tas operacionais controlado pelos seguintes sistemas:
Receita: CSI, Sistema SAP e planilhas auxiliares;
Despesas e Investimento: Sistema SAP, SGI e con-
troles mensais, que permitem o acompanhamento e
gerenciamento das contas de despesas e pagamentos
de medicdes realizados em investimentos.

Com base na analise critica do planejamento, como me-
lhoria, em 2015, visando assegurar o alinhamento en-
tre o orcamento e as estratégias, o MLI passou a parti-
cipar das reunides dos Féruns (Vendas, Agua e Esgoto)
para captacao de demandas orgamentarias de investi-
mentos. Essa atividade visa maior integracéo e dindmica
do processo de elaboragdo orgamentaria, buscando a
aderéncia do planejamento ao orgamento da ML.

O MLI com frequéncia mensal, elabora e disponibiliza no
Portal da ML o relatério de acompanhamento da realiza-
¢ao orgamentaria de investimento, para que os demais
departamentos tomem conhecimento e providenciem
agoes corretivas, no sentido de otimizar a realizagéo or-
¢amentaria pela ML.

Para garantir a eficiente gestdo dos orgamentos de
despesas e investimentos, foram sistematizadas reu-
nides, com participagdo da Alta Administragdo para
acompanhamento quanto ao previsto X realizado dos
orcamentos de despesas e investimentos.

Aevolugéo e aprendizado nas praticas relativas ao Proces-
so Econémico-Financeiro esta apresentada na Fig.7.3.1.

Fig. 7.3.1 — Evolugao e aprendizado nas praticas relativas ao
processo Econémico-fi

Planejamento < Implantagdo ERP — SAP (m_2017);

Requisitos de

desempenho Estratégico

Anadlise Critica

« Alteragao da perspectiva do Mapa
Estratégico (m_2016).

Asseguramento
dos Recursos

Planejamento
Tatico / Férum

Contratos de performance para redu-
¢ao de perdas em dreas irregulares

Financeiros de Processos (i_2016).
» Programa Acertando as Contas com
Planejamento a Sabesp (m_2015);
Concessaode  Tatico e Opera- + Reformulagéo das regras para con-
Créditos cional cessdo de crédito (m_2016);
Andlise Critica  + Possibilidade de efetuar parcelamen-
to via agéncia virtual (m_2017).
* Impressao da 22 via da conta
c ontr dnas Planejam ento E)niloz'(l;ﬁ\g)g no momento da leitura
Reelameios SsiElisges « Envio de SMS aos clientes com aviso
da situagéo de conta em aberto.
. * Implantacédo da ferramenta AHP
Definigho dos  anelamento i 501g)
Recursos & alp * Implantagdo do Sistema SGI que
Financeiros Andlise Critica possibilita uma visédo completa do
processo de investimentos (m_2016).
* Implantagéo do Projeto: Assessoria
- Planejamento e Consultoria Contabil, Fiscal e
Gestao Orca- Corporativo Financeira, visando assertividade

mentaria

Andlise Critica na classificagdo contabil dos objetos

(m_2015).
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ABENDE
ABES

ABRASCA
ACR

ACT

ADF
AESABESP

AIDIS

AMB
AME
ANATEL
ANEFAC
ANEEL
APA
APR

ARSESP

ATL

BID
BIRD
BNDES
Booster

BSC
By-pass

(o]

C&D
CBTD
CCO
CDHU
Cecres
CEL
CEO
CEP
CET
CETESB
CFROGI
Cl

CIPA

CcJ

CJA

CM

CN
CNQA
COoD
COETEL
COHAB
COMGAS

Inicio da pratica de gestdo
Melhoria da pratica de gestao

Inovagao

Associacao Brasileira de Ensaios nao Destrutivos

Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Am-
biental

Associacéo Brasileira de Companhias Abertas
Sistema de avaliagcdo de controle e resultados
Atestado de conformidade técnica

Avaliacdo de desempenho de fornecimento
Associagao dos Engenheiros da Sabesp

Associacao Interamericana de Engenharia Sanitaria e
Ambiental

Sistema de administragdo de materiais
Associagdo Amigos Metroviarios dos Excepcionais
Agéncia Nacional de Telecomunicagées
Associacdo Nacional dos Executivos de Finangas
Associagdo Nacional de Energia Elétrica

Area de Protegdo Ambiental

Analise preliminar de riscos

Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Esta-
do de S&o Paulo

Sistema de gestao de telecomunicagdes

Banco Interamericano de Desenvolvimento

Banco Interamericano para Reconstrugéo e Desenvol-
vimento

Banco Nacional de Desenvolvimento Econdémico e Social

Equipamento para aumento de presséo na rede de
distribuicao
Balanced Score Card

Por passagem

Diretoria de Gestéo Corporativa

Capacitacéo e desenvolvimento

Congresso Brasileiro de Treinamento e Desenvolvimento
Centro de Controle Operacional

Companhia de Desenvolvimento Habitacional Urbano
Cooperativa de Crédito dos Empregados da Sabesp
Controle de Energia Elétrica

Comunicacéo de Eventos Operacionais

Controle estatistico de processos

Companhia de Engenharia de Trafego

Companhia de Tecnologia de Saneamento Ambiental
Retorno sobre a base de ativos em base de caixa
Superintendéncia de Tecnologia da Informagao
Comisséo interna de prevengao de acidentes
Superintendéncia Juridica

Departamento Juridico Ambiental

Superintendéncia Comercial e de Relacionamento com
Clientes

Superintendéncia de Novos Negécios

Comité Nacional de Qualidade Abes

Centro de Controle da Distribuigéo

Conselho Estadual de Telecomunicacdes

Companhia Metropolitana de Habitagédo de Séo Paulo

Companhia de Gas de Sao Paulo

CONTAB
Convias

COos
COosOo
CQG
CQGl
CH
CR

Cs

Csl
csQ
CVM

DAEE
DBO
DD

DPRN

DocAction
DQO
DTCOM
DUSM

EEA

EEE
Efluente
EMPLASA
END

EPC

EPI

ER

ETA

ETE

F

FAC
FDA
FDI

FENADVB

Fl

FNQ

Frame Relay
FT

FTO

GC
GeDoc
GES
GESP
GVA

Hidrocontrol

Sistema de contabilidade

Departamento de Controle de Uso de Vias Publicas da
Prefeitura do Municipio de Sdo Paulo

Centro de Operacéo e Suporte

Comittee of Sponsoring Organizations of Tread Way
Comité da Qualidade da Gestao

Comité da Qualidade da Gestao da Inovagédo
Superintendéncia de Gestédo de Pessoas
Superintendéncia de Recursos Humanos

Superintendéncia de Suprimentos e Contratagées
Estratégicas

Sistema comercial, servigos e informagdes
Departamento de Qualificagéo e Inspecédo

Comissédo de Valores Imobiliarios

Departamento de Aguas e Energia Elétrica
Demanda bioquimica de oxigénio
Deliberacao de diretoria

Departamento Estadual de Protegédo dos Recursos
Naturais

Gerenciador eletronico de agdes
Demanda quimica de oxigénio
Tv corporativa provedora de canais de treinamento

Departamento de Uso do Solo Metropolitano

Estacéo elevatéria de agua

Estacao elevatéria de esgoto

Esgoto langado

Empresa Paulista de Planejamento Urbano S.A.
Efluente ndo doméstico

Equipamento de protegéo coletiva

Equipamento de protegao individual

Escritorio regional

Estacdo de tratamento de agua

Estacéo de tratamento de esgoto

Diretoria Econémico-financeira e de Relagdes com
Investidores

Formulario adicional de avaliacdo da contratada
Sistema de pagamentos
Formulario de desenvolvimento do indicador

Federagéo Nacional das Associagdes dos Diretores de
Vendas e Marketing do Brasil

Superitendéncia de Captagéo de Recursos e Relagdes
com Investidores

Fundagao Nacional da Qualidade
Sistema de comunicacéo de dados
Superintendéncia de Controladoria Econémico-financeira

Departamento de Orgamentos

Gestdo do conhecimento

Gerenciador eletrénico de documentos
Gestédo Empresarial Sabesp

Governo do Estado de S&o Paulo

Gestéo por valor agregado

Sistema de controle de hidrometros



IAE
IBGC
IBGE
IBOPE
IGS
IHE

IM
INFOGES
IP
IPDT
IPT
IRD
ISO

IWA

JICA

LAISA

LEGNET/
SISLEG

MA
MASPE
MASPP
MC
MDC

ME

MEG
MN
MND
MO

MP

MS
MT

NBR
NetControl
NTS

ODS
OHSAS
ONG

PA
PAAT
PAC

PARE

PC
PCD

indice de atendimento de agua

indice de atendimento de esgoto

Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
Insittuto Brasileiro de Opinido Publica e Estatistica
Prémio de inovagéo na gestao do saneamento
Institute for Water Education

Inteligéncia de mercado

Sistema de informacdes gerenciais

Internet Protocol

indice de perdas totais de agua

Instituto de Pesquisas Tecnoldgicas

indice de regularidade da distribuicdo
International Organization for Standardization
Instrucdo de trabalho

International Water Association

Agéncia de cooperacao internacional do Japao

Levantamento de aspectos e impactos socioambientais

Banco de dados de legislagdo ambiental

Diretoria Metropolitana

Unidade de Negécio de Produgao de Agua

Método de analise e solugéo de problemas de esgoto
Método de analise e solugéo de problemas de agua
Unidade de Negdcio Centro

Departamento de Controladoria da Metropolitana

Superintendéncia de Controle e Gestdo de Empreendi-
mentos da Metropolitana

Modelo de Exceléncia em Gestédo
Unidade de Negdcio Norte
Método nao destrutivo

Unidade de Negdcio Oeste

Superintendéncia de Planejamento e Desenvolvimento
da Metropolitana

Unidade de Negdcio Sul

Unidade de Negdcio de Tratamento de Esgoto

Norma brasileira
Sistema de controle da qualidade da agua distribuida

Norma técnica Sabesp

Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
Occupational Health and Safety Assesment Series

Organizagao nao governamental

Superintendéncia de Auditoria
Programa de avaliagdo e adequagéo de tecnologia
Programa de Aceleragao do Crescimento

Programa de prevengéao do alcoolismo e recuperacdo do
empregado

Superintendéncia de Comunicacéo

Plano de capacitacéo e desenvolvimento

PCMSO

PDL
PE

2

PIR
PK
PMA
PNQ
PNQS
PO
PP
PPC
PPI
PPIM
PPR
PPRA
PPV
PR
PREND
Procon
PROBE
PROL

PROSANEAR

Protonet

PURA

RC

RC/Rol
comum

RE/Rol
especial

RGI
RMSP
RPI
RSA

Sabesprev
SACE

SAGRE
SCOA
SCORPION

SCR
SEADE
SEDU
SEESP

SEHAB

SENAI
SESI

SESMT
SGA

SGE

Programa de controle da medicina e da saude ocupa-
cional

Programa de desenvolvimento da lideranga
Planejamento estratégico

Superintendéncia de Planejamento Integrado
Plano integrado regional

Superintendéncia de Riscos e Gestdo da Qualidade
Programa Metropolitano de Abastecimento

Prémio Nacional da Qualidade

Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento
Planejamento operacional

Gabinete da Presidéncia

Programa de participagdo comunitaria

Plano plurianual de investimentos

Plano plurianual de investimentos da Metropolitana
Plano de participagéo nos resultados

Programa de prevengao de riscos ambientais
Programa de promocao a vida

Superintendéncia de Assuntos Regulatérios
Programa de recebimento de efluentes ndo domésticos
Org&o de defesa do consumidor

Benchmarking Pro-poor Water Services Provision
Programa de reciclagem de 6leo de fritura

Categoria de financiamenot da Caixa Econémica Federal
em atendimento a populacdo de baixa renda

Sistema de controle e protocolo

Programa do uso racional da agua

Referencial comparativo

Segmento de clientes gerenciados pelos escritorios
regionais

Segmento de clientes grandes consumidores gerencia-
dos pela area MLIG

Registro geral do imével
Regido Metropolitana de Sdo Paulo
Requisito de parte interessada

Responsabilidade socioambiental

Fundagao Sabesp de Seguridade Social
Sistema de faturamento comercial

Sistema de automagéo e gerenciamento de recebimento
de efluentes

Sistema de controle e operagéo da aducéo

Sistema comercial e operacional de redugdo de perdas e
informagées on-line

Sistema de controle de retrabalhos

Fundacéo Sistema Estadual de Analise de Dados
Secretaria de Desenvolvimento Urbano

Sindicato dos Engenheiros do Estado de Sao Paulo

Secretaria de Habitagado da Prefeitura do Municipio de
Sao Paulo

Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial
Servigo Social da Industria

Servigo especializado de seguranga e medicina do
trabalho

Sistema de gestdo ambiental

Sistema de gestdo de empreendimentos, obras e
servicos



SGF
SGH
SGL
SGM
SGO
SGS

Sicom

SIGA
SIGAO

SIGES

SIGNOS
SIM

SIP
SIPA
SIPAT
SIS
SISJUR
SISMETA
SMA
SMI
SMS
SNIS
SOE
SPA
SRH
SSA
SST

SVMA

SWOT

SYSINF

T

TA

TAC

TACE
Tarifa social
DT

Teste de
corante

T
TVWV

X

UES
UGR
UN

UNESCO

UNISAT

UsP

VD

Sistema de gestéo financeira VRIO
Sistema de gerenciamento de hidrémetro VOIP
Sistema de gerenciamento de licitagao VRP
Sistema de gerenciamento de manutencéo VU

Sistema de gestédo orgcamentaria
Sistema de gerenciamento de sinistros WAN

Sistema inteligente de controle, operacao e monitora-
mento

Water Cad

Sistema de informagdes para gestdo ambiental
Sistema de gerenciamento ao atendimento operacional

Sistema que consolida as informagdes do CSI, SIGAO
e SIGNOS

Sistema de informagdes geograficas no saneamento
Sistema de macromedigéo

Sistema de informagdes de projeto

Sistema de informacé&o de projeto

Semana interna de prevencgaode acidentes do trabalho
Sistema Integrado Sabesp

Sistema juridico

Sistema de controle de metas e planos de agdo
Secretaria de Estado do Meio Ambiente

Sistema de manutencao integrada

Short Message Service

Sistema Nacional de Informagdes sobre Saneamento
Sistema de organizacdo empresarial

Sistema de cadastro de fornecedores

Sistema informatizado de recursos humanos

Sabesp Solugdes Ambientais

Seguranca e saude no trabalho

Secretaria do Verde e do Meio Ambiente do Municipio de
Sé&o Paulo

Forgas (Strengths), Fraquezas (Weaknesses), Oportuni-
dades (Opportunities) e Ameagas (Threats).

Sistema de informagdes de investimento

Diretoria de Tecnologia, Empreendimentos e Meio
Ambiente

Superintendéncia de Gestao Ambiental

Termo de ajustamento de conduta

Técnico de atendimento comercial externo
Cobranca diferenciada para clientes de baixa renda
Time de desenvolvimento tecnolégico

Inspecgéo realizada para detecgéo de ligagdes conecta-
das ou n&o a rede coletora de esgoto

Tecnologia da informagéo
Assessoria para Desenvolvimento Tecnoldgico

Superintendéncia de Pesquisa, Desenvolvimento Tecno-
légico e Inovagdo

Universidade Empresarial Sabesp
Unidade de gerenciamento regional
Unidade de negécio

Organizagao das Nagdes Unidas para a Educacéo,
Ciéncia e Cultura.

Sistema de monitoramento a distancia das redes de
distribuicéo

Universidade de S&o Paulo

Volume distribuido

Valor, raridade, imitabilidade e organizagéo
Tecnologia que permite a transmisséo de voz por IP
Valvula redutora de pressao

Volume utilizado

Redes de comunicagéo de dados para longa distancia

Software para dimensionamento de projetos hidraulicos
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Folha de Diagnostico da Gestao

itério Pontuagéo | Pontuacéo
Aplicagao Integragio | Resultante | Maxima Obtida
11 100 100 80 90 30 27

Percentual

Aprendizado
100

1.2 100 100 100 80 90 30 27

1 1.3 100 100 100 80 90 20 18

1.4 100 100 100 80 90 40 36
| w |

2.1 100 100 100 80 90 25 23

2 2.2 100 100 100 80 90 35 32
"o | s |

3.1 90 90 100 100 90 30 27

3 3.2 100 100 100 80 80 30 24
o | s |

4.1 90 90 100 80 80 50 40

4

e | w [ @

5.1 100 80 100 80 80 25 20

5 52 90 80 100 80 80 25 20
e | w | o

6.1 90 80 100 80 80 30 24

6.2 90 100 100 100 90 40 36

6 6.3 100 100 100 90 90 30 27
e |

71 90 90 100 90 90 40 36

7.2 80 80 90 80 80 20 16

! 7.3 100 100 100 90 90 40 36
|

8.1 100 80 80 90 80 80 64

8.2 100 90 90 90 90 90 81

8.3 100 80 80 80 80 80 64

8 8.4 100 80 80 90 80 90 72

8.5 100 90 90 90 90 110 99

0000000 sute 0000000000000000] a0 | 380
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Emissao de comprovantes - 30 nivel
EMPRESARIAL
20/07/2018 - BANCO DO BRASIL - 14:37:08
683506835 SEGUNDA VIA 0001

COMPROVANTE DE TRANSFERENCIA
DE CONTA CORRENTE P/ CONTA CORRENTE

CLIENTE: CIA S B PAULO-SABESP

AGENCIA: 6835-7 CONTA: 100.219-8
DATA DA TRANSFERENCIA 20/07/2018
NR. DOCUMENTO 551.251.000.125.970
VALOR TOTAL 28.067,00

**%x%x  TRANSFERIDO PARA:
CLIENTE: A B E S AMBIENTAL ADM

AGENCIA: 1251-3 CONTA: 125.970-9
NR. DOCUMENTO 556.835.000.100.219
NR.AUTENTICACAO 1.BB2.212.A42.591.E18

Transacéo efetuada com sucesso por: JB844151 CRISTIANE PECORARO.



PNQS - Nivel IV - Plus Documentos

%

sabesp

DECLARAGAO DE IDONEIDADE DE COMPROMISSOS

A Unidade de Negoécio Leste - ML da SABESP, por seu
responsavel principal, abaixo assinado, declara para os fins de direito,
que sdo veridicas as informagdes apresentadas nesta candidatura ao
PNQS, ndo tendo sido omitidas informagdes adversas relevantes para
a avaliacdo dos resultados da Organizagdo em relagdo aos clientes, a
comunidade, a sociedade, ao meio ambiente e a forga de trabalho.

Sao Paulo, 01 de agosto de 2018.

ongalves de Oliveira
nidade\de Negdcio Leste - ML

Superinte

Companhia de Saneamento Basico do Estado de S&o Paulo - SABESP
Unidade de Negdcio Leste - ML

Rua Najatu, 72 - Penha - CEP 03613-050 - S&o Paulo - SP

Tel. (11) 2681-3702

www.sabesp.com.br





