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Companhia de Saneamento Basico do
Estado de Sao Paulo

Categoria: Sub Categoria:
As Melhores de Gestdao no Saneamento - Nivel II
AMEGSA
Tipo da organizacao candidata: Unidade autonoma de outra
Unidade Autobnoma organizacao?
Sim
Razao Social: Candidata (Responsavel): Forma de Direito:
Companhia de Publico

Saneamento Basico do
Estado de Sao Paulo

CNPJ: Home-page:
43.776.517/0421-84 www.sabesp.com.br
Principais Atividades: Data de inicio das atividades:

Distribuicao de agua; Coleta de esgoto: e 01/08/2011
Prestacao de Servico ao Cliente

Qtde. de pessoas na forca de trabalho: Perc. da forca de trabalho:
120 «13.736 — Sabesp

Locais das instalacoes com forca de trabalho

Nome: Endereco: Qtde. de pessoas:
MCS - UGR Sao Mateus Rua Nelson de Oliveira, 50 5
-; Sao Paulo - SP
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Nome: Endereco: Qtde. de pessoas:
MCSS - Polo de Rua Nelson de Oliveira, 50 65

Manutencao Sao Mateus -; Sao Paulo - SP

Nome: Endereco: Qtde. de pessoas:
MCSM - Escritorio Avenida Sapopemba, 51

Regional e Agéncia de 16.200 - ; Sao Paulo - SP

Atendimento Sao Mateus

Contatos

Principal dirigente
Nome: Fone: Email:
Amarildo Miguel 11 20103-532 ammiguel@sabesp.com.br

Responsavel Candidatura
Nome: Fone: Email:
Marcos Clemente 11 23631-502 marcosc@sabesp.com.br

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
servigos/produtos no mercado que nao sdao 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
organiza¢ao aqui candidata, vier a pleitear elegibilidade em nivel acima do aqui
postulado.

Concordou

Concordamos com a participacdo de empregados de empresas do setor como

http://abes-app.org.br/pngs/admin/#/dados-formulario/83 2/3
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acompanhantes da banca de examinadores.
Concordou

http://abes-app.org.br/pngs/admin/#/dados-formulario/83 3/3
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PNQS - Nivel Il Perfil

P1. Descri¢ao da Organizacgao
A) Instituicao, propodsitos e porte.
A1) A denominagao da unidade candidata € Unidade
de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS)

A2) Em 1973, foi criada a Companhia de Saneamento
Basico do Estado de Sao Paulo S/A (Sabesp), a partir
da fusao das seis empresas que operavam o sistema de
saneamento no Estado. E uma empresa de economia
mista, com capital aberto e tem como principal acionista
o Governo do Estado com 50,3% das agdes ordinarias.
Desde 1996 foi estruturada em 16 Unidades de Ne-
gocio. A Unidade de Negécio Centro (MC) possui au-
tonomia para tomada de decisdes, orientada por dire-
trizes corporativas e politicas institucionais, alinhadas
a missao, visao e estratégia da Sabesp. Relaciona-se
com a Alta Administracao por meio da Diretoria Metro-
politana (M), a qual esta vinculada, e leva as deman-
das ao Conselho de Administragéo da empresa. A MC
€ responsavel pelos servigos de distribuicdo de agua
e de coleta de esgoto na regidao do centro expandido
do municipio de Sao Paulo, abrangendo uma éarea de
281 km?, e estad organizada em quatro Unidades de
Gerenciamento Regional — UGR: Jardins, Sdo Mateus,
Mooca e Ipiranga (d_2011).

A UGR Séao Mateus emprega 120 pessoas, correspon-
dendo a 12,42% da MC (966 funcionarios) e 0,87%
da forga de trabalho da Sabesp (13.736 funcionarios)
e sua receita operacional, em 2017, foi de R$ R$ 247
milhdes, ou seja, 9% da MC e 1,67 da Sabesp.

A3) A UGR Sao Mateus foi criada em agosto de 2011,
resultante da reorganizagdo da MC que teve por base
os critérios de setores de abastecimento e numero de
ligagdes de agua e esgoto visando a melhoria dos pro-
cessos e a eficiéncia operacional.

Desde junho de 2015, o cargo de principal executivo da
UGR Séao Mateus é exercido pelo Engenheiro Amarildo
Miguel, profissional de carreira da Sabesp, que iniciou
sua trajetéria na carreira técnica em 1997, graduado em
Engenharia Civil na Universidade Nove de Julho, pés-
-graduado em Gestao Publica na Universidade Modgi,
tendo sua gestdo pautada na ética e na lideranga par-
ticipativa, possibilitando facil acesso a todas as partes
interessadas, principalmente a Forca de Trabalho (FT).
A4) A UGR Sao Mateus atua no setor de saneamento,
sendo responsavel pelos servigos de distribuicdo de
agua e de coleta de esgoto, atendendo

uma area de 61 km? (21,7% da MC),
nas regides das Subprefeituras de Sao
Mateus, Vila Prudente e Sapopemba,
do municipio de Sao Paulo. As princi-
pais informacgdes relativas ao porte es-
tédo apresentadas na Fig. P1.

A5) As principais informacoes relativas
ao porte estao apresentadas na Fig.P1.
A6) O legado da UGR S&o Mateus é
contribuir para que se cumpra a mis-
sdo e a visdo da Sabesp praticando
os valores do cddigo de ética e con-
duta, atuando com eficiéncia, eficacia
e efetividade, fortalecendo a cultura
organizacional para a realizacdo das
estratégias e alcance de metas, inspi-
rados em um modelo de gestéo claro e
sustentavel, melhoria da saude publica
da sua area de atuagao, principalmen-
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UN PRODUGAO DE
AGUA -MA

UN TRATAMENTO
ESGOTO -MT

PROJETOS E OBRAS
TG - ME - MCE
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FORNECEDORES
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PROCESSO
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DISTRIBUICAO DE COLETA DE
AGUA ESGOTO

PLANEJAMENTO OPERACIONAL

Fig. P1 — Principais informacoes relativas ao porte, instalacoes

e equipamentos UGR SAO MATEUS

Relativas ao porte Relativas as instalagées

« 1 milhdo de habitantes - populacéo
fixa (IBGE - 2011)

* 100% de indice de abastecimento
de agua

« 87,29 de indice de coleta de esgoto
(tende a universalizagéo)

« 87,1 de indice de esgoto coletado

+ 03 areas administrativas e/ou
operacionais

+ 02 Pontos de Atendimento
Pessoal

* 01 Centro de Treinamento de

entregue para tratamento (IEC) Agua e Esgoto
« 389.310 ligacdes de agua e esgoto + 05 Estagdes Elevatorias de
* 75.315 milhdes de m3 de agua distri- Agua (EEA)

buida e esgoto coletado * 04 Reservatorios
* 1.180 km de redes de agua » 06 Boosters

37 Vélvulas Redutoras de
Presséo (VRPs)

« 1.042 km de redes de esgoto
* R$ 254 milhdes de faturamento liquido
(9,% da MC)

* 120 empregados (12,42% da MC)
te na atuagdo em areas complexas de grande vulnera-
bilidade social.
A7) A UGR SAO MATEUS relaciona-se com a MC de
diversas maneiras, conforme descrito principalmen-
te nos critérios 1 e 2 desse relatorio, e presta conta
conforme descrito em 1.2c. A representatividade esta
descrita na Fig. P1.
B) Servigos ou Produtos e Processos
B1) Os principais produtos ofertados sdo: agua pota-
vel, esgoto coletado e prestagéo de servigos ao cliente.
B2) A proposta de valor é: Saude e qualidade de vida
por meio da entrega de agua com padrdes internacio-
nais de potabilidade e coleta de esgoto eficiente.
B3) Os Processos da cadeia de valor estdo apresenta-
dos na Fig.P2 e P3.
B4) Os principais equipamentos e tecnologias estao
apresentados na Fig. P4
B5) As competéncias essenciais da UGR SAO MA-
TEUS estéo alinhadas com a MC e foram estruturadas
a partir de metodologia prépria por um dos grupos da
Colmeia. Sao: Atualizagado tecnolégica; Prontidao; Efi-
ciéncia energética; Infraestrutura; Capacidade técnica;
Eficiéncia operacional e Gestao financeira, Atendimen-
to Area Alta Vulnerabilidade Social.
C) Partes interessadas
(C1) As principais partes interessadas estao apresen-
tadas na Fig. P5.
C2) As principais redes estao apresentadas na Fig.P6
D) Detalhes sobre partes interessadas especificas
(D1) Acionistas

Fig. P2 — Mapa dos principais processos da cadeia de valor UGR SAO MATEUS
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Perfil PNQS - Nivel II

Distribuigao de Agua

Coleta de Esgoto

esgoto.

Fig.P3 — Principais Processos da Cadeia de Valor

Processos do Negocio

Distribuigdo de agua potavel, por meio de preservagéo setorial, estagdes elevatérias e redes de distribuicdo, finalizando nos ramais
de abastecimento dos clientes. O monitoramento da quantidade é realizado pelo Controle da Operagéo da Distribuigdo (COD) duran-
te 24 horas por dia. O monitoramento da qualidade é realizado pelo Controle Sanitario. Estudos e projetos sdo desenvolvidos para a
otimizacéo da distribuicéo de agua.

Coleta de esgotos por meio de ramais e redes coletoras. Estudos e projetos sdo desenvolvidos para a otimizagdo da coleta de

Prestacéo de Servigo ao Cliente  Atendimento aos clientes, execugéo de servicos comerciais e operacionais.

PROCESSOS DE APOIO

Manutencéo

Contratagao e Logistica
Capacitagao e Desenvolvimento
Gestéo de Tl

Comunicagao

Gestéo Financeira

Planejamento e execugdo de manutengao corretiva, preventiva e preditiva de instalagdes/equipamentos e das redes que compdem
os sistemas de distribuicdo de agua e de coleta de esgotos.

Aquisicéo de bens, servigos, obras e materiais, além do armazenamento e distribuicdo dos materiais.

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

Suporte e seguranga da tecnologia da informagéo e desenvolvimento de solugdes.

Disseminagao e alinhamento da forga de trabalho com conhecimento e informagdes estratégicas. Relacionamento com a midia.

Gestéo do orgamento, execugao financeira e cobranga.

PROCESSO DE GESTAO

Planejamento Operacional

Formulag&o das estratégias. Desdobramento em planos de agdo com a definigo de indicadores, metas e referenciais comparativos.
Acompanhamento da realizagdo das estratégias.

EQUIPAMENTOS

TECNOLOGIAS

Fig. P4 — Principais tecnologias e equipamentos empregados na UGR SAO MATEUS

Equipamento dotado de uma bomba autovacuo, que permite a remocéo pneumatica de detritos, lodo e lama de Pogcos
de Visita, combinado com sistema de hidrojateamento de agua de alta presséo para a desobstrucéo de coletores de
esgoto, e mais a possibilidade de diagnodstico através de camera de video inspegéo.

Vac-con

Sewer Jet

Sewer Rodder

Veiculos especiais

Boosters e Valvulas Redutoras de
Presséo (VRPs)

Equipamento Molly

Equipamentos de televisionamento

ETE Compacta

Geofone eletrénico e mecanico, has-
te de escuta e correlacionadores.

Siges (PDA)

GPS Geodésico
Signos

Sistema de Telemetria

Sistema Saceweb

ARC GIS

Google Earth
GPS Geodésico

Equipamento de desobstrugdes por hidrojateamento com alta presséo, acoplado com sistema de camera de filmagem,
permitindo fazer a desobstrucdo, lavagem e o diagnostico da rede, contemplando os servigos de maneira ideal, evitan-
do retrabalhos ou deslocamento de outras equipes para o local. Possui

Equipamento de varetas continua, utilizado para desobstrugdes de redes, permite fazer servigos corretivos e preventi-
vos, tem também varios tipos de acessorios para diferentes obstrugées.

Veiculos especialmente projetados para otimizar a realizagdo dos servigos, como mini-combinados, que possuem va-
rios equipamentos integrados para realizagcao de diversos servicos de esgoto, e mini-retros, que sao retroescavadeiras
acopladas a caminhdes, reduzindo custos de deslocamento, equipamento e agilizando os servigos.

Controlar pressdo na rede de abastecimento, reduzir perdas e o consumo de energia elétrica.

Executar ligagdes de agua pelo Método N&ao Destrutivo (MND) em areas de trafego intenso e alta complexidade opera-
cional com o menor impacto possivel.
Realizar a filmagem das redes coletoras de esgotos, bem como verificar irregularidades e ligacdes clandestinas.

A ETE compacta precisa no maximo de uma area de 10m? para ser instalada, consumindo para tanto, 0,5 KWh de
energia elétrica. Possui também opg&o de funcionar com energia solar em locais ndo contemplados com rede de ener-
gia elétrica. Cada modulo tem capacidade de tratar 50m? de esgoto ao dia, podendo se estender para até 10003,

Equipamentos utilizados na localizagdo de vazamentos néo visiveis, possibilitando execugédo mais rapida e reduzindo
custos com pavimentagao.

Sistema que permite a utilizacdo de equipamentos méveis PDA, com tecnologia 3G, camera digital e GPS, possibilitan-
do o envio e recebimento online de ordens de servigos as equipes de campo.

Cadastramento de singularidades, redes e ramais por coordenadas geograficas.

Sistema de Informagdes Geograficas no Saneamento, permitindo analise e controles espacializados da distribuicdo de
agua e coleta de esgotos.

Garantir qualidade, confiabilidade e agilidade no monitoramento de boosters e VRPs, vinculados ao abastecimento.

Levar o atendimento da Sabesp a porta do cliente, por meio do Técnico de Atendimento Comercial Externo (TACE),
com medi¢do de consumo e entrega de contas de maneira simultanea.

O ArcGis é uma ferramenta que utiliza informagdes de bancos de dados e cria mapas que permitem agilizar a analise
dos processos e definir as estratégias que trazem melhores resultados.

Permite a interagdo das informacdes dos bancos de dados da Sabesp, com o Mapa do Google,

Cadastramento de singularidades, redes e ramais por coordenadas geogréficas.

A Sabesp € uma empresa de economia mista, cujo
principal acionista & o Governo do Estado de Sao Pau-
lo (50,3%). A Companhia abriu seu capital em 1994 e
possui 100% de agdes ordinarias. Em 2002, tornou-
-se a primeira empresa de economia mista a aderir ao
Novo Mercado da BM&F Bovespa (29,7%), o segmen-
to de mais alto nivel de governancga corporativa do Bra-
sil. Simultaneamente, passou a ter suas agoes listadas
na Bolsa de Valores de Nova lorque — NYSE (20,0%).
As principais necessidades e expectativas dos Acionis-
tas estdo apresentadas na Fig. P5.

Il Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS)

(D2) Forga de Trabalho

Aforca de trabalho (FT) da UGR SAO MATEUS é com-
posta pelos empregados que trabalham sob coordena-
cdo direta da UGR SAO MATEUS e a sua contratagéo
€ realizada de forma corporativa por meio de concurso
publico. Os empregados s&o contratados pelo regime
Consolidacao das Leis do Trabalho — CLT e somam o
total de 120. Os niveis hierarquicos estdo apresenta-
dos na Fig. P7 e escolaridade da FT esta apresentada
na Fig. P8.

MCS-2018
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Diretrizes go-
vernamentais e
empresariais
Plano de
governo
Planejamento
Sabesp e
Diretoria Metro-
politana
Conselho de
administragéo
Diretoria exe-
cutiva

ACIONISTAS

Pesquisas de
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dos Clientes e
manifestacoes
dos clientes

CLIENTES

Participagao
Comunitaria

SOCIEDADE

Reunides

FORNECEDORES
INTERNOS

Reunides e en-
contros com os
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Clausulas
contratuais

FORNE-
CEDORES
EXTERNOS
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Fig. P5 — Partes Interessadas

Método de
traducao

Principais
Necessidades

Universalizagéo do

saneamento Plano Tatico

Satisfagéo dos »

clientes Plano Tatico
PO-S00004 -

Avaliacéo da Pres-

Qualidade da presta- tagao de Servigos

e em Redes de Agua
e Esgoto
Orgamento
Crescimento sus-
tentavel
Plano Tatico

Planejamento

Qualidade no Aten-
dimento

Deliberacdes
Arsesp

Parametros da Le-
gislagéo Pertinente

Saneamento Basico

Educagéo Ambiental

Workshop de RPI
Despoluigéo de
Cérregos

Destinagéo do 6leo
de fritura

Explicitar melhor as
solicitagbes

Maior integracéo e GRA
proximidade para

troca de experiéncias

e necessidades

Pagamento em dia

) Workshop de RPI
Etica no relaciona-
mento

Principais
Requisitos

Universalizagao da agua

Universalizagao do
esgoto

Satisfagéo dos clientes

Qualidade da prestagéo
dos servicos

Equilibrio financeiro -
Margem Operacional

Equilibrio financeiro -
Custo Operacional

Equilibrio financeiro
- Realizacdo do Inves-
timento

Preservagéo Ambiental -
Reduzir perdas

Preservagao Ambiental
- Aumentar volume de
esgoto tratado

Preservagéo Ambiental
- Evitar extravasao do
esgoto

Atendimento ao cliente
- Agilidade no tempo de
atendimento

Atendimento ao cliente
- Conhecimento e
objetividade

Servigo executado de
acordo com os padrées

Regularidade do abaste-
cimento

Destinagéo adequada
do esgoto

Funcionamento adequa-
do do sistema de coleta
de esgoto

Cumprimento de prazo
Monitoramento da
Qualidade da Agua

Regularizagao dos Nu-
cleos de Baixa Renda

Palestras de Educacdo
Ambiental

Corregos limpos, sem
carga poluidora

Volume de dleo coletado
Clareza nas solicita-

coes e especificacdes
técnicas

Qualidade no relaciona-
mento entre areas

Pagamento em dia

Manter transparéncia,
parceria e confianga

Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS)

Perfil

Principal
Interlocu-
tor

Principais Indicadores

Atendimento de Agua

Atendimento de Esgoto

Satisfagao Pos Servigo

FAC

Margem Operacional
MCI
Controla-

Despesas totais com os servigos por m* dori
oria

faturado

indice de Realizagao do Investimento

IANC

IEC/INTEC - indice Numérico de Tratamento
de Esgoto Coletado

IORC - indice de Obstrugao da Rede Coletora

PPA - Satisfag&o geral com o atendimento

PPA - Satisfagdo geral com o atendimento

ISQSE MOT - indice de Satisfagéo com a
Qualidade do Servigo Executado

ICRA-Indice de consertos de vazamento em
ramais de agua

IRRA-indice de reparos em vazamento de
rede de agua

IACE - indice de Atendimento de Coleta de
Esgoto

IEC/INTEC - indice Numérico de Tratamento
de Esgoto Coletado

MCI

Percentual de DD realizada em até 24 horas

Percentual de DC realizada em até 24 horas

% de Servigos executados no prazo Arsesp

indice de Conformidade da Agua Distribuida
-ICAD

Quantidade de nucleos de baixa renda
regularizados

% de palestras de educagéo ambiental
atendidas; Participagéo
IEDC - indice de eficiéncia de despoluicio Comunitaria
dos Corregos (taxa DBO)

Destinagao adequada de dleo de fritura

Satisfagao dos Fornecedores Internos com a
Qualidade Técnica

MCE

Satisfagao dos fornecedores internos com a
qualidade técnica

indice de atraso no pagamento a fornece-

dores

. MCD
Indice de satisfag&o geral dos fornecedores

externos
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Fig. P5 — Partes Interessadas

Principais
Requisitos

Transparéncia

Planejamento e moti-

Equidade

Participagdo em
Premiagdes
Universalizagao da agua
Universalizagao do

Atendimento aos prazos
dos servigos regulados

Atendimento as delibe-
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Principal
Interlocu-

Principais Indicadores

tor
indice de Transparéncia da Lideranga - MC

indice de Planejamento e Motivagéo da
Lideranga - MC

Indice de Equidade - MC MCD

Evolug&o de trabalhos vencedores no Progra-
ma Melhores Praticas

Satisfagdo Geral dos Empregados com o
Prémio Reconhecimento MC
Atendimento de Agua

MCI
Atendimento de Esgoto

Atendimento aos Prazos dos Servicos

Regulados
MCI

indice de penalidades recebidas da ARSESP

Fig.P6 — Principais Redes de atuagao
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Fig. P7- Quantidade por Nivel Hierarquico

Gerente de Departamento 1 Universitario 4
Gerente de Divisédo 2  Técnico 63
Encarregados 9  Operacional 36
Lideres 5

Fig. P8 — Nivel de Escolaridade da Forca de Trabalho

Escolaridade (Base Dez 2017)

Pés-graduagao 9
Superior completo 15
Ensino médio completo 76
Ensino fundamental completo 1
Ensino fundamental incompleto 9

(D3) Clientes e Mercados-alvo

AUGR SAO MATEUS atua sem organizagdes interme-
diarias no relacionamento com seus clientes; as con-
tratadas sdo consideradas Fornecedores Externos. O
mercado de atuacdo dos servigos de distribuicdo de
agua e coleta de esgotos da UGR SAO MATEUS é de-
limitado na Unidade de Negdcio por setores de abas-
tecimento, na regido do extremo leste do municipio
de Sado Paulo. Os clientes-alvo sao definidos como
clientes atuais (aqueles que ja utilizam os servigos) e
clientes potenciais (passiveis de atendimento), des-
critos em 3.1.1. O mercado da UGR SAO MATEUS é
segmentado por porte em: Rol Comum e Rol Grandes

1174 Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS)

Atuar em melhorias nas praticas de gestao

Participa continuamente dessa rede, com represen-
tantes nos grupos, onde s&o analisados e aprovados

Potencializar o relacionamento com as

Redugao de servicos de manutengéo nas

Ter mais um canal de respostas, esclareci-
mentos as questdes da sociedade.

Atuar em melhorias dos processos.

projetos e propostas para aperfeigoar a gestdo.
A MC fornece treinamentos, recursos humanos e mate-
riais. Apoia eventos, encontros, negociacoes.

Possui representantes e participa das reunides e agdes
desenvolvidas.

Possui representantes e participa das reunides e agdes
desenvolvidas.

Fornece informagéo, recursos humanos e materiais
(comunicagado Corporativa).

Negocia, com vistas a possibilitar a realizagdo da melho-
ria do saneamento.

Participagédo nos Foruns através da MC.

Consumidores, classificados por categorias de uso e
diferenciados por caracteristicas de demanda e con-
sumo. Os clientes do Rol Grandes Consumidores
sédo atendidos pela Divisdo de Grandes Consumido-
res (MCIG) e correspondem a 0,01% das ligagbes de
agualesgoto e 9,3% do faturamento da MC, e os do
Rol Comum séo atendidos pela UGR SAO MATEUS,
demonstrado na Fig. P9.

(D4) Fornecedores e Insumos

AMCS classifica seus fornecedores em dois grupos: For-
necedores Internos e Externos, detalhados na Fig. P10.
Por ser uma empresa controlada pelo Governo do Es-
tado, a Sabesp, assim como a UGR SAO MATEUS,
para todas as contratagdes de obras e servigos e aqui-
sicdo de materiais e equipamentos, atende aos requi-
sitos da Lei Federal 8.666/93 e atualizacbes e da Lei
Federal 10.520/03. Esta condigéo restringe as possibi-
lidades do desenvolvimento de parcerias com fornece-
dores, bem como da cadeia de fornecimento, uma vez
que as empresas que participam das licitagées estao
situadas no territério nacional e a Sabesp nao pode
manter fornecedores de longo prazo, a menos que se-
lecionados por processo licitatério.

A UGR SAO MATEUS possui contratos com fornece-
dores externos para a execucgéo dos servigos de ma-
nutencao de redes, ligacdes de agua e esgoto, obras,
apuragao de consumo, entrega simultanea de contas
e pesquisa de vazamentos ndo visiveis.

(D5) Sociedade

O 6rgao regulador do setor de saneamento da area de

MCS-2018
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Fig.P9 — Segmentos de Mercado UGR SAO MATEUS em 2017

Categoria de Uso

Normal 185.767 89,27

Favela 2.974 1,43
Residencial

Popular 2.786 1,34

Sub-Total 191.527 92,05

Normal 11.321 5,44
Comercial Assistencial 51 0,02

Sub-Total 11.372 5,46
Industrial 1780 0,86
Publica 294 0,14
Mista 3.102 1,49
Total 208.075 100.00

* unidade residencial autbnoma

Fig. P10 - PRINCIPAIS FORNECEDORES E INSUMOS

q Principais
l Servicos e Produtos Valores (R$)

Unidade de Negocio de
Producéo de Agua da
Metropolitana (MA)

Agua Potavel 21.894.323,96

Internos

Unidade de Negdcio de
Tratamento de Esgoto
da Metropolitana (MT)

Esgoto Tratado 39.729.667,15

Apuragéo de consu-
mo- Servigos realizados
por meio de Técnico de
Atendimento Comercial
Externo - TACE, como,
apuracao de consumo e
alteragbes cadastrais

Seletta 29.830.805

Externos

Servigos de engenharia
para manutencéo de
redes e ramais de esgoto,
crescimento vegetativo e
reposicao de pavimentos
(Global Sourcing).
atuagdo da UGR SAO MATEUS ¢ a Arsesp — Agéncia
Reguladora dos Servicos de Saneamento e Energia
de Sao Paulo. Criada pela Lei Estadual Complementar
1.025 de 2007 é uma das principais alteracdes introdu-
zidas pelo novo marco regulatério do setor de sanea-
mento, em vigor desde a sanc¢ao da Lei Federal 11.445
de 2007 e suas principais atribuicbes em relagdo ao
saneamento sao fiscalizar e regulamentar os servigos
de titularidade estadual, assim como aqueles de titu-
laridade municipal, que venham a ser delegados a ela
pelos municipios paulistas interessados

As principais comunidades de relacionamento na area
de atuacdo da UGR SAO MATEUS s3o nucleos de
Baixa Renda (priorizados pela Participagdo Comunita-
ria), associagbes comerciais e de moradores.

Os potenciais impactos negativos do negécio estao rela-
cionados a descontinuidade do abastecimento, perdas
de agua na distribuigdo, consumo de recursos naturais,
poluicao de corpos d’agua, extravasamento de esgotos,
além de outros fatores detalhados em 4.1. O principal
passivo ambiental da UGR SAO MATEUS é o esgoto
gerado ap6s a utilizagdo da agua distribuida; do esgoto
coletado, 67% ¢é enviado para tratamento, representan-
do uma evolugéo de 20% entre os anos de 2013 a 2015.
(D6) Parceiros

A UGR SAO MATEUS nZo considera os parceiros
como uma das partes interessadas, porém sao rele-
vantes para a estratégia. Os principais parceiros da

CSC-Consorcio

Saneamento Centro Sua e

MCS-2018

Total Ligagoes Total Economias* Total Ligacoes %

Total Economias*

237.710 42 28,37 2.301
5.134 0 0 0
7.887 0 0 0

250.731 42 28,37 2.301
11.676 90 60,81 89

51 0 0 0
11.727 90 60,81 89
1788 16 10,81 15
294 0 0 0
7278 0 0 0
271.818 148 100.00 2.405

UGR SAO MATEUS e objetivos comuns estéo apre-
sentados na Fig. P11.

P2 — Concorréncia e ambiente competitivo

A) Ambiente competitivo

(A1/2) AUGR SAO MATEUS atua em um mercado de
monopadlio natural, amparado por legislagéo e regula-
do pela ARSESP, reforgado pela inviabilidade técnica
e elevado custo de implantagéo de sistemas de agua e
esgoto por mais de um operador de saneamento. En-
tretanto, reconhece a existéncia de empresas privadas
de capital nacional como concorrentes, que perfuram
pocos tubulares ou fornecem agua por meio de cami-
nhdes-tanque, porém de pequeno porte.

(A3) A qualidade do produto agua e do servigo de co-
leta de esgoto garante &8 UGR SAO MATEUS diferen-
ciacao e vantagens competitivas. Visando a fideliza-
¢ao do cliente, a MCIG implantou o Programa Sabesp
Solugdes Ambientais (SSA), com o objetivo de ouvir as
necessidades dos clientes, oferecendo-lhes solugdes
aliadas a otimizacao de custos. Além disso, a Sabesp
tem um maior controle dos processos operacionais de
captagéo, tratamento e distribui¢gdo, conferindo a agua
que abastece aos seus clientes qualidade e garantia
de saude em parametros internacionais.

(A4) As mudancas do ambiente competitivo sdo con-
sequéncias de alteragbes em legislagdes que regem a
atuagao das empresas do setor de saneamento e exi-
gem adequacgdes da empresa para ampliar sua com-
petitividade:

Lei Municipal n° 14.234/2009, que autorizou a elabora-
¢ao de convénio e contrato de programa entre PMSP,
Governo do Estado de Sao Paulo, Sabesp e ARSESP
(como fiscalizadora); Lei Estadual complementar n°
1.025/2007, regulamentada pelo Decreto 52.455/2007,
que cria a ARSESP, 6rgao regulador multissetorial que
regula os servicos de saneamento, fiscalizando a qua-
lidade, custos adequados e cumprimento de prazos
para execugao dos servigos; Lei Federal do Sanea-
mento n°® 11.445/2007, que estabelece diretrizes para o
setor de saneamento, instituindo o planejamento con-
junto dos investimentos e niveis de atendimento para
um periodo de 30 anos; Lei Federal n® 9.605/1998, que
dispbde sobre crimes ambientais e que exige investi-
mentos para regularizagdo do passivo ambiental, con-
tribuindo para a conservagdo do meio ambiente.

Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS) v
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Fig. P11 — Principais parceiros

Objetivos comuns Competéncias compartilhadas

Prevenir acidentes, evitando danos nas instalacées
(redes de agua, esgoto e gas), por meio do Programa
de Prevencgdo de Danos (PPD).

Companhia de Gas de S&o Paulo (Comgas)
(d_2004)

Rede Sao Francisco (d_2006)

st 2y nas comunidades locais

Japan International Cooperation Agency (JICA)
(d_1996)

ONG Trevo — responsavel pela destinagdo correta
do dleo de cozinha (d_2007)

Cargill - Fabricante de 6leo de cozinha (d_2010)
Secretaria do Meio Ambiente (SMA) (d_2010)

de Fritura (Prol).

Subprefeituras e Escolas (d_2009)

Prefeitura do Municipio de Sao Paulo (PMSP)

(d_2007)
B) Desafios estratégicos
(B1) Os principais desafios sao: cumprir o contrato com
o Poder Concedente (PMSP) e atender as demandas
e deliberagbes da ARSESP; garantir a disponibilidade
hidrica para sua area de atuagéo; assegurar qualidade
na gestéo dos servigos e produtos disponibilizados; re-
gularizar e manter ligagdes de agua e esgoto nas are-
as com maior vulnerabilidade social e com maior risco
de inadimpléncia; reduzir € manter em niveis adequa-
dos o indice de perdas; contribuir para a universaliza-
¢ao dos servigos de coleta e de tratamento de esgoto;
manter a gestdo da UGR SAO MATEUS alinhada ao
Modelo de Exceléncia da Gestao (MEGO).
(B2) Para implementar os seus desafios estratégicos,
séo estabelecidas parcerias e aliangcas com organiza-
¢des empresariais, educacionais e publicas que poten-
cializam competéncias e compartiiham experiéncias
(Fig. P10).
(B3) Dentre as novas tecnologias, destacam-se em
processo de implantagéo: o “Planejamento Operacio-
nal do Departamento (PO UGR SAO MATEUSY), “Fei-
rao de Débitos”, “Cobranca Fonada”, “Linha Direta” e
“ETE-Compacta”.

Programa Cérrego Limpo

P3 - Aspectos relevantes

(1) A UGR SAO MATEUS esta sujeita a diversos re-
quisitos legais: obrigatoriedade de processo licitatorio
para aquisicdo de bens e servigos (Lei n° 8.666/93),
critérios para licenciamento ambiental das suas insta-
lagbes, uso do solo urbano (Lei n° 13.614/03 e Decreto
Municipal n°® 46.921/06), controle e vigilancia da quali-
dade da agua (Portaria 2914/11 do Ministério da Sau-
de), atendimento aos aspectos de seguranga e saude
do trabalho (Lei n° 6.514/77, Portaria n° 3.214/78 e
suas alteragdes) e legislagdes mencionadas em P2-A
(4). Possui autonomia limitada nos temas: selecao e
contratagdo de pessoas (6.1c), Politica de Remunera-
¢ao (6.1), Atuagcao em Débitos do Setor Publico (Supe-
rintendéncia de Finangas - FF) e Definicdo Orgamen-
taria (Diretoria Colegiada).

(2) Diferentemente de uma empresa privada, UGR
SAO MATEUS esta alinhada a Sabesp que segue o
Decreto Tarifario Estadual n°® 41.446/96 e ndo possui
autonomia nas decisbes relativas as tarifas, caben-
do a Diretoria Colegiada propor eventuais alteragées
e ajustes a Arsesp, que também é responsavel pelas

7] Unidade de Gerenciamento Regional Sio Mateus (MCS)

Interface com a comunidade local, visando a melhoria
da comunicagao e servigos prestados.

Reduzir perdas na distribuicao de agua

Expandir o Programa de Coleta e Reciclagem de Oleo

Disseminacao e compartilhamento de informagées
referentes a questoes socioambientais

Cadastro técnico das redes de agua, esgoto e gas.

Conhecimento técnico referente a concesséo de bene-
ficios e relacionamento com o cliente

Tratar de questdes relativas a aspectos socioambientais ~ Ampliagdo de conhecimento sobre as comunidades

locais e facilidade de acesso as mesmas.

Conhecimento técnico sobre redugdo de perdas e
recursos financeiros.

Conhecimento técnico sobre meio ambiente.

Conhecimento técnico sobre meio ambiente e compro-
metimento ambiental, além de parcerias em eventos

Conhecimento técnico.

deliberagbes de indices de reajustes anuais e revisdes
tarifarias quinquenais.

(3) Da severa crise enfrentada ficaram legados impor-
tantes. Temos hoje um sistema de abastecimento mais
robusto e resiliente, que tera capacidade de enfrentar
secas tdo extremas quanto a ocorrida em 2014-2015
quando trés grandes obras entrarem em operacgao:
Sistema Produtor S&o Lourencgo, Interligagdo da Bacia
do Paraiba do Sul com o Sistema Cantareira e rever-
sdo da Bacia do Itapanhau para o Alto Tieté. A crise
também incentivou amplo debate social sobre a ne-
cessidade de uma revisao de conceitos de consumo e
valoragédo da agua e do saneamento, o que nos con-
duz agora, em 2017, a uma mais qualificada interagéo
com a agéncia reguladora (ARSESP) no processo de
revisdo e reestruturacao tarifaria. Sao dois os verda-
deiros desafios. Primeiro, compatibilizar o ritmo dos in-
vestimentos com a capacidade e a disposi¢do a pagar
da sociedade. Como a Sabesp ndo recebe recursos
fiscais a fundo perdidos, os investimentos necessarios
para a universalizagao provém exclusivamente dos lu-
cros retidos ou de empréstimos, os quais, por obvio,
tém que ser pagos. De uma maneira simplificada, o
lucro de um ano é a fonte de recursos para os inves-
timentos nos anos subsequentes. O segundo desafio
consiste em alinhar as agbes da Companhia com as
administragdes municipais e o Ministério Publico de
forma a se obter solugbes compativeis com a dificil
tarefa de propiciar servicos de saneamento para as-
sentamentos irregulares ja consolidados. Em sintese,
a fase agora é de aperfeicoamento dos ensinamen-
tos aprendidos com o momento vivido, sempre com o
olhar direcionado para o futuro do abastecimento, sem
tirar de vista a expansao do saneamento e a gestao
eficiente e sustentavel dos recursos hidricos.

P4 — Histérico da Busca da Exceléncia

A jornada da UGR SAO MATEUS em busca da exce-
[éncia € um compromisso irreversivel com a efetivida-
de e com o aprendizado: operar, avaliar, realizar e tra-
balhar com exceléncia significa fazer o melhor possivel
e utilizar recursos de maneira 6tima para produzir re-
sultados. Exceléncia € um processo de aprendizado, a
consciéncia de ter realizado o melhor permitira apren-
der com a experiéncia para se tornar mais efetivo nos
proximos desafios. A busca pela Qualidade da Gestéo

MCS-2018
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€ uma pratica constante de forma que, enquanto uni-
dade auténoma esta é a segunda vez que UGR SAO
MATEUS participa do PNQS. (Fig. P12).

Fig.P.12 — Histérico da busca da exceléncia MC e

UGR SAO MATEUS

Case “Gestdo Operacional de esgoto em areas de vulnerabilidade
social” - 1° Lugar no Programa Melhores Praticas — MC

Prova “Atendimento ao Cliente” - 3° lugar no Campeonato de
Operadores - MC

2017
Competigdo de Conhecimento na Pratica da Gestéo* - 1° lugar na
Maratona da Gestdo — MC

Case “Gestéo Operacional de Esgoto em areas de Vulnerabilidade
Social” - Finalista - IGS

Participagdo da UGR SAO MATEUS no PNQS ciclo 2015-2016

Cases elegiveis no Programa Melhores Préticas da M: “Feirdo de
2016 Débitos: estreitando o relacionamento com o cliente”, “Proatividade
na prestacdo de servigos pelo Polo de Manutengao com o objetivo
de reduzir a evaséo de receita”, “Projeto Adote uma Favela - Comu-
nidade Teoténio Vilela” — Categoria Clientes — UGR SAO MATEUS

Case “UMA: Questéo de Gestéo™: finalista no Programa Melhores
Praticas da M — Categoria Agua - UGR SAO MATEUS

Participacdo de representante da UGR SAO MATEUS na Miss&o de
Benchmarking a Espanha - PNQS

Reconhecimento da UGR SAO MATEUS como unidade auténoma
no PNQS - Nivel Il - Troféu Prata

2015

Case “Gestdo de Esgoto - Atuagdo em Rede”: 1° colocado no
Programa Melhores Praticas da M/Categoria Esgoto e finalista no
prémio Inovagao da Gestdo em Saneamento — UGR SAO MATEUS

2014 Case “Gestdo de Tecnologia Alavancar Resultados Esgoto”: 3°
colocado no Programa Melhores Préaticas da M — Categoria Esgoto -
UGR SAO MATEUS

Case “Gestéo Operacional Total™: finalista do 3° lugar no Programa
Melhores Praticas da M — Categoria Agua - UGR SAO MATEUS

Case “Inclusao Digital — Acao Socioambiental’: Finalista da 10°
Edicédo do Prémio Mario Covas - UGR SAO MATEUS

Reconhecimento no PNQ - Destaque no Ciritério Clientes - MC

Case finalista “Inovagédo no Relacionamento com Comunidade de

Baixa Renda com Foco em Redugao de Perdas” do Prémio Inovagédo

da Gestao em Saneamento (IGS) da Associagéo Brasileira de Enge-
2013 pharia Sanitaria e Ambiental (Abes) - UGR SAO MATEUS

1° Lugar na Maratona da Gest&o — Premiag&o Interna da Unidade de
Negdcio — UGR SAO MATEUS

Case vencedor no Programa Melhores Praticas da M — MC

Cases finalistas no prémio Inovagéo da Gestdo em Saneamento
(IGS) da Associagdo Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
2012 (Abes)-MC

Participagdo no PNQ — MC

2011 Reconhecimento do Programa Abrago Verde MC pelo Prémio
Benchmarking Ambiental Brasileiro — MC

MCS-2018 Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS)
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P5 — Organograma

(1/2) O organograma da organizagao esta disposto na
Fig. P13. AUGR SAO MATEUS participa dos Grupos do
Sistema de Gestdao MC, também denominados “Grupos
da Colmeia”, os quais sdo compostos por representan- to (GRA) e pelo Comité da Qualidade da Gestéo (CQG),
tes de todos os departamentos integrantes da estrutura apresentados nas Figs. P14 e P15.

Fig. P13 — Organograma — UGR SAO MATEUS

PNQS - Nivel Il

formal, e se relnem periodicamente para diagnosticar e
elaborar propostas de atuagdo em questdes especificas
que envolvem todas as unidades, as quais sao avalia-
das e aprovadas pelo Grupo da Reunido de Alinhamen-

r““'J“'““

—— i —————

mMcC 1 McC
I Coordenagio da Qualidade I Comunicagdo e Marketing
e o e e e

MCS — UGR Séao Mateus
Amarildo Miguel

R. Nelson de Oliveira, 50
120 Empregados

MCE - Depto.

MCD - Depto.
Administrativo e
Financeiro

MCI - Depto.
Planej. e Relagoes
Comerciais

MCR - UGR
Ipiranga

MCJ - UGR

Engenharia e NETL T

Operagoes

MCB — UGR Mooca

STAFF
Claudia, Luciane e Silvia

MCsSM
Divisao Escritério Regional Sao Mateus
Pasquale A. Lisa

Mcss
Divisdo Polo de Manutengdo Sao Mateus
Luis C. Bolzan

Av. Sapopemba, 16200
51 Empregados

R. Nelson de Oliveira, 50
65 Empregados

Analista

Manutengéo do Sistema
Marcos Clemente <

de coleta de esgoto

Manutengao do Sistema
de distribuicao de agua
Orlando N. S. Filho e

Almoxarifado
Marcio A. Bastiani
R. Nelson de Oliveira, 50

Planejamento
Amanda Araujo Silva
R. Nelson de Oliveira, 50

Pedro G. de Oliveira e
Adilson Aleluia Gomes
R. Nelson de Oliveira, 50

Valdemir José Nogueira
R. Nelson de Oliveira, 50

Legenda

. Geréncia de Divisdo

Atendimento aos clientes
Leticia R. Ferreira Altea
Av. Sapopemba, 16.200

Participagao Comunitaria
Cezar Gongalves Ferreira
Av. Sapopemba, 16.200

Servigos Comerciais
Elza R. Oliveira Barbosa

. Geréncia de Departamento
Av. Sapopemba, 16.200

- Encarregados
:.-l Células de apoio MC
-

Apoio administrativo UGR

Fig. P14 — Grupos do Sistema de Gestao MC

Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS)
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Fig.P.15 — Grupos da Colmeia e Principais foruns e reunioes

Grupos (inicio) Formacao (Qtde de participantes) Propésito das reunides (frequéncia)

Férum M (d_2004)

Reunido de andlise critica da
MCS/Divisdes

GRA - Grupo Reunido de
Alinhamento MC (d_2004)

CQG - Comité da Qualidade
da Gestdo (d_2002)

GQ — Grupo da Qualidade
(d_2004)

GEP - Grupo Estratégias e
Planos (d_2004)

GM — Grupo de Melhorias
(d_2005)

GDL - Grupo de Desenvolvi-
mento da Lideranca (d_2007)

GCOR - Grupo Gestao do
Conhecimento Organizacional
(d_2007)

GRE - Grupo Reconhecimen-
to de Empregados (d_2012)

GPMA — Grupo de Polos Ma-
nutengdo e Adugéo (d_2011)

GPL - Grupo de Encarre-
gados de Planejamento
(d_2011)

GEA - Grupo de Encarrega-
dos de Agua (d_2011)

GEE - Grupo de Encarrega-
dos de Esgoto (d_2011)

GAL - Grupo de Almoxarifa-
dos (d_2011)

GAU - Grupo de Automagéo
(d_2009)

GAl — Grupo de Avaliagdo de
Intervengdes (d_2011)

GRC - Grupo dos Gerentes
Comerciais (d_2012)

GEC - Grupo de Encarrega-
dos Comerciais (d_2012)

GP — Grupo de Projeto

GSST - Grupo Seguranga e
Saude do Trabalho

GFA — Grupo de Faturamento
e Arrecadacao

P/D

P/D

P/D

Coordenado pelo Diretor e formado pelos superin-
tendentes da Diretoria Metropolitana (14)

Coordenado pelo gerente de departamento/
divisdo e formado pelos gerentes, encarregados,
analistas e pessoas chaves dos processos.

Coordenado pelo superintendente e formado
pelos gerentes de departamento e gestores
das células de Controladoria, Comunicagéo e
Qualidade (11).

Coordenado pelo superintendente e formado
pelos gerentes dos departamentos, gerente da
MCIG, coordenador do GEP e representantes
do RH, Comunicagao e Marketing, Qualidade,
Controladoria, para assuntos especificos sdo
convocadas pessoas chaves dos processos (20).

Coordenado pela MC/CQ e formado pelos repre-
sentantes de todos os departamentos (13).

Coordenado pelo MCI e formado por represen-
tantes de cada departamento, Comunicacgéo e
Qualidade (12).

Coordenado pela MC/CQ e formado por repre-
sentantes de todas as areas da MC (44).

Coordenado por integrante do grupo e formado
por representantes de todos os departamentos
(12).

Coordenado por integrante do grupo e formado
por representantes de todos os departamentos e
Polo de Comunicagéo (9).

Coordenado por integrante do grupo e formado
por representantes de todos os departamentos e
Polo de Comunicagao (17).

Coordenado por integrante do grupo e formado
pelos Gerentes dos Polos de Manutencdo e
Adugao (8).

Coordenado por integrante do grupo e formado
pelos encarregados de Planejamento dos Polos
de Manutencao (6).

Coordenado por integrante do grupo e formado
pelos encarregados das células de Agua dos
Polos de Manuteng&o e Adugéo (7).

Coordenado por integrante do grupo e formado
pelos encarregados das células de Esgoto dos
Polos de Manuteng&o e Adugao (13).

Coordenado por integrante do grupo e formado
pelos encarregados de Almoxarifado dos Polos de
Manutengéo (6).

Coordenado pela MCEL e formado por represen-
tantes das areas do Departamento de Engenharia

(11).

Coordenado pelo MCE e formado por repre-
sentantes das areas do MCE e demais areas
envolvidas de acordo com o tipo de intervengéo a
ser avaliada (5).

Coordenado por integrante do grupo e formado
pelos gerentes dos Escritérios Regionais, da
MCIC e da MCIG (8).

Coordenado por integrante do grupo e formado
pelos encarregados dos Escritérios Regionais, da
MCIC, da MCIG e da MCI/VIP (17).

Conforme projeto

Coordenado por integrante do grupo e formado
pelos representantes das UGR’s e da MCE, MCI
e MCD.

Coordenado por integrante do grupo e formado
pelos Analistas dos Escritérios Regionais, da
MCIC, da MCIG e da MCIl e MCI.11.

(*) D = Reunibes Deliberativas e P = Reunides Propositivas

MCS-2018

Fazer a gest&o da rotina da Diretoria por meio de defini¢des e deci-
sdes sobre questdes estratégicas da Sabesp e da Diretoria (semanal).

Realizar a andlise critica do desempenho, acompanhar o andamento
das metas e O.D’s, identificando necessidades de mudangas, propon-
do melhorias. (méaximo bimestral)

Fazer gestao da rotina da MC por meio de definigdes e decisdes
sobre questdes estratégicas, orientagdes para alcance das metas e
acompanhamento do orgamento (semanal).

Realizar andlise critica do desempenho e do SIS e acompanhar o
andamento dos OO’s do PO MC (bimestral) — confirmar novamente.

Contribuir para o desenvolvimento do sistema de gestdo da MC, com
base nas diretrizes locais e corporativas (mensal).

Propor e executar o processo do PO MC, com base nas diretrizes do
CQG e corporativas (mensal).

Atuar em parceria com a lideranga da MC, na manutengéo do Sistema
Integrado Sabesp e promover a melhoria continua na gestéo dos
processos (sob demanda).

Atuar em parceria com a lideranga e novos lideres em seu desenvolvi-
mento, visando melhoria da gestéo de pessoas e resultados (mensal).

Realizar a gestdo do conhecimento estratégico e ativos intangiveis,
contribuindo para a melhoria continua dos servigos (mensal).

Auxiliar na busca continua de praticas de reconhecimento (Bimestral).

Promover a integragdo e compartilhamento das praticas de gestao

e avangos tecnoldgicos, buscando padronizagao e otimizagéo das
atividades, eficiéncia operacional e satisfagdo das partes interessadas
(bimestral).

Identificar melhorias nas atividades, alinhar procedimentos, repassar e
discutir inovagdes a fim de otimizar servigo e manter um bom relacio-
namento com os clientes internos e externos (trimestral)

Buscar a padronizagéo dos servigos, visando eficiéncia, inovagéo
e melhoria dos processos, para satisfagdo dos clientes internos e
externos (trimestral).

Fazer gestdo da execugdo dos servigos com foco na exceléncia, otimi-
zagao e aprimoramento da eficiéncia operacional, visando atender os
clientes internos e externos (trimestral).

Discutir problemas do cotidiano e buscar solucdes nas atividades de
logistica para melhor atender clientes internos (mensal).

Coordenar e implementar boas praticas de automacéo, visando a efi-
ciéncia operacional, contribuindo para o desenvolvimento sustentavel
(trimestrall) — confirmar com Tulio.

Avaliar as intervengdes no sistema de distribuigdo de agua para
sugerir melhorias tanto na execucgéo das atividades como no uso
de tecnologias disponiveis (trimestral, no minimo) — confirmar com
Leandro MCEA.

Promover a inovagao e o alinhamento das praticas de gestéo dos
processos comerciais, visando a ampliagdo das oportunidades de
negécio da MC. (mensal)

Identificar necessidade de mudangas e alinhamento dos processos
comerciais, buscando incremento das vendas e melhores praticas no
relacionamento com os clientes da MC. (bimestral).

Desenvolver projetos especificos para evolugao do sistema de gestao.
(sob demanda).

Aprimorar a cultura e a gestao de SST, atuando em parceria com

a lideranca para contribuir no atendimento aos requisitos legais e
para o bem estar dos profissionais MC e das prestadoras de servigo.
(bimestral )

Identificar oportunidades estratégicas e inovadoras que contribuam
para a melhoria dos resultados do faturamento e da arrecadagéo da
MC. (mensal)
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1.1 Cultura Organizacional e desenvolvimento da
gestao

a) Os valores e principios organizacionais s&o repre-
sentados pela Missao, Visdo e Valores Eticos. Foram
estabelecidos em 2002 e anualmente sdo validados
ou atualizados na primeira etapa do ciclo de Planeja-
mento Operacional MC (PO MC) (Fig.2.1.6), tendo por
base o alinhamento com as diretrizes da Sabesp. Des-
de 2011, com a adesédo ao MEG®, adota integralmen-
te a Missdo, Visdo e Valores da Sabesp (Fig.1.1.1). O
resultado da percepcédo da forca de trabalho sobre os
valores éticos em 2017 foi de 84,3%.

Fig.1.1.1 — Valores e Principios Organizacionais

Prestar servigos de saneamento, contribuindo para a melhoria da qualida-
de de vida e do meio ambiente.

Visao:
Ser referéncia mundial na prestagéo de servigos de saneamento, de forma
sustentavel, competitiva e inovadora, com foco no cliente.

Valores Eticos:

Respeito a sociedade e ao cliente: Oferecer produtos e servicos com
qualidade e com tarifas adequadas.

Respeito ao meio ambiente: Promover o desenvolvimento sustentavel, a
educacéao e a consciéncia ambiental, zelar pela protecdo, preservacao e
recuperagao dos recursos hidricos e do meio ambiente, para as presentes
e futuras geragoes.

Respeito as pessoas: Promover a equidade de oportunidades, respeito
participagé@o por meio da comunicagéo e da integragao.

Integridade: Agir com justica, legalidade, coeréncia, transparéncia, ética e
honestidade em todas as praticas e decisdes.

Competéncia: Atuar com profissionalismo, agilidade, eficacia, garantindo
a qualidade de processos, servigos e produtos. Valorizar os conhecimen-
tos compartilhados, proatividade, criatividade, inovagao, simplicidade e
flexibilidade na busca de solugdes.

Cidadania: Atuar com consciéncia cidada e responsabilidade na promogao
do bem publico

b) Em 2015, uma das a¢des do Objetivo Operacional da
MC (OO) 10 - Aperfeigoar o Sistema de Gestao, no qual
a UGR Sao Mateus participa, foi a identificagdo dos as-
pectos da cultura organizacional com base na metodo-
logia EVO (Escala de Valores
Organizacionais — Tamoyo
e Gondim, 1996). O projeto
€ composto de trés etapas
distintas: 1) Identificacéo da
Cultura, 2) Analise dos ele-
mentos da Cultura com foco
nas Estratégias do Plane-
jamento Operacional e 3)
Desenvolvimento da Cultura
Organizacional por meio de
planos de agdo para aspec-
tos estratégicos apresentado  *
na Fig.1.1.2. A identificagéo
foi realizada por meio de pes-
quisa estruturada e consis-
tente, aplicada em Reunides
Estruturadas para a forga de
trabalho e média lideranca,
em reuniao do GRA para a
Alta Direc&o e reunides espe-
cificas para prestadores de
servigos (fornecedores).

Os resultados foram tabu-
lados por fator e por meio

Identificacao da cultura
organizacional

Conceito
* Metodologia
* Aplicagao

( Organizaion
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de sua analise foram estabelecidas as prioridades e
acbes a serem desenvolvidas, visando o reforco dos
elementos favoraveis e a eliminagdo ou minimizagao
dos elementos adversos da cultura organizacional da
MC. Os principais elementos identificados foram: Efi-
cacia/Eficiéncia, Interagao no trabalho, Gestao, Inova-
¢éo e Respeito ao empregado.

Para total entendimento do conceito e dos propdsitos
deste mapeamento, foi padronizada uma apresen-
tacdo detalhada e orientada para que os Agentes de
Informagao conduzissem a aplicagdo das pesquisas,
coordenados pela area de Comunicagao e Marketing.
c) O Cédigo de Etica e Conduta da Sabesp orienta o
comportamento da empresa e de seus publicos de re-
lacionamento, considerando a legislagcédo pertinente e
contribuindo para a resolugao de eventuais conflitos de
interesses (d_2006). A construgdo foi conduzida pela
Superintendéncia de Recursos Humanos (CH) de for-
ma participativa, por meio de pesquisa que envolveu
2.440 profissionais entre diretores, superintendentes e
empregados. Em maio de 2018, passou a ser chama-
do de Cadigo de Conduta e Integridade, alinhado a Lei
das Estatais n° 13.303/16 e ao Regulamento Estadual
Decreto n°® 62.349/16, direcionado a orientar a conduta
pessoal e profissional na Sabesp e na tratativa com
diversos publicos, esta disponivel a todos os emprega-
dos no Portal Sabesp (Fig.1.1.3).

A disseminacéo dos Valores Eticos para a forca de tra-
balho é realizada por meio de mensagens em videos
nas Reunides Estruturadas, no Jornal Mural, € nos in-
formativos MC Informa e Sabesp Informa, estimulando
aincorporagéo desses valores no dia a dia das equipes.
A estrutura de Governanca Corporativa dispde de um
Canal de Denuncia (d_2006), confidencial e preparado
para receber manifestagbes anbénimas de emprega-
dos e demais partes interessadas sobre ocorréncias
de fraudes, atos ilicitos ou quaisquer transgressdes
ao Cdédigo, minimizando os erros nos processos. Além
disso, a Ouvidoria, site Sabesp, Call Center, Agéncias
de Atendimento e redes sociais ficam disponiveis para

Fig.1.1.2 — Mapeamento e Desenvolvimento da Cultura Organizacional

Analise dos elementos
da cultura organizacional

Desenvolvimento da
cultura organizacional

Projeto para
desenvolver a cultura Plano
MC
Analise do diagnostico N Irpiancecto

Elaboragdo de Projeto
para desenvolver a "

Elaborar e implantar
cultura MC.

plano de acdo para
potencializar
aspectos da cultura
MC que fortalegam o
alcance dos
resultados
estabelecidos no
Plano Operacional.

Foco: Plano Operacional
MC (estratégia).
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Fig.1.1.3 — Temas abordados no Cédigo de Etica Conduta e

Integridade

Meio Ambiente: Prevengéo e Precaugdo Ambiental, Educagdo Ambiental e
Exceléncia Ambiental.

Cliente/Comunidade/Sociedade: Qualidade do Produto, Qualidade do
Atendimento, Atendimento Imparcial, Direito a Informag&o, Canal de Dialo-
go e Desenvolvimento Social.

Dirigentes e Empregados: Discriminagao, Favorecimento, Constrangimen-
to Moral e Sexual, Direito a Informagéo, Desenvolvimento e Oportunidade
Profissional, Saude e Segurancga no Trabalho, Relagdes de Trabalho,

Uso e Protegdo de Bens e Equipamentos, Apuragdo de Irregularidades,
Cumprimento dos Instrumentos Normativos, Conflitos de Interesse e
Confidencialidade de Informagdes.

Fornecedores: Cadeia Produtiva, Cumprimento de Leis, Favorecimento,
Igualdade e Confianca.

quaisquer denuncias ou reclamagbes que abrangem
as transacgdes com as partes interessadas (Fig.1.1.4).

Fig.1.1.4 — Relagao dos Canais para Dentncias,
clamacgoes e Sugestoes relativas a conduta

Telefone: 3388-8100Email: canaldedenuncia@sabesp.com.br; Caixa
postal: 61540 / CEP: 05424-970

Ouvidoria: 0800-00550565

Disk Sabesp: 0800-0119911

Telefone 195

Agéncias de Atendimento: endereco e telefone nas contas de agua
Redes sociais:

Facebook: facebook.com.br/OficialSabesp

Twitter: twitter.com.br/ciasabesp

Youtube: youtube.com.br/saneamentosabesp

Pessoalmente ou por carta dirigida a Superintendéncia de Auditoria

Todas as denuncias, reclamagdes e sugestbes apon-
tadas sao tratadas de acordo com o procedimento PI-
0020, que da diretriz aos Procedimentos Empresariais
de Auditoria Interna (PE-AUO006) e de Averiguagao de
Ocorréncias e Aplicagédo de Penalidades (PE-AU0007),
que institui minucioso plano para tratamento dos des-
vios. O Departamento Administrativo (MCD) é respon-
savel por receber e verificar as denuncias que envol-
vem a FT da UGR Sao Mateus. Além das denuncias
apuradas, também é realizado pela Superintendéncia
de Auditoria (PA), em atendimento a programacgao anu-
al de auditorias, a Avaliagdo de Controles e Resultados
(ACR), que tem por objetivo avaliar o gerenciamento e
os controles da organizagéo. Os processos financeiros
€ comerciais, por exemplo, sdo auditados com base na
Lei Sarbanes-Oxley (SOX) e acompanhados e contro-
lados pelo Comité de Auditoria.

Bienalmente, a PA realiza o aprendizado das praticas
de auditoria com a participacao de representantes de
cada diretoria. Em 2013, foi desmembrado o proce-
dimento Auditoria Interna, Averiguagédo e Sindicancia
Investigatoria (PE-AUO0003) nos procedimentos PE-
-AU0006 e PE-AU0008, por ser considerado processo
de grande relevancia.

A partir de 2007, anualmente, todos os empregados da
Sabesp entregam a declaracdo de bens e valores, uma
conduta ética e transparente, em cumprimento a Lei da
Improbidade Administrativa. No site da Sabesp s&o dis-
ponibilizadas as principais informagdes da empresa, em
cumprimento a Lei Federal 12.527/2011 regulamentada
pelo Decreto Estadual n° 58052/2012, que estabelece o
direito fundamental de acesso aos documentos, dados e
informacdes da administragdo publica ao cidadao. O de-
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senvolvimento sistematico e permanente de agdes para
manter, estimular, prevenir e assegurar o relacionamento
ético com as Partes Interessadas e conduta adequada
com a FT garante a proatividade da pratica e a rapidez na
tomada de decisdes preventivas e corretivas.
De forma alinhada, o comportamento ético é assegura-
do por meio de praticas e padrdes, tais como: proces-
so de selegdo e contratagdo de pessoas, processos
de aquisicao de materiais, de contratacdo de servigos
e obras e procedimentos de atendimento aos clien-
tes, obedecendo aos padrdes e critérios que impedem
qualquer tipo de favorecimento e que respeitem o C6-
digo de Defesa do Consumidor.
Em 2006, séo implantados o Canal de Denuncia — via
de acesso sigiloso sobre conduta ofensiva a ética, que
agrega o sistema informatizado corporativo para dar
tratamento e encaminhamento adequado a todos os ti-
pos de denuncias apontadas pela FT - e a Politica Ins-
titucional de Auditoria Interna (PI-0020), que da diretriz
aos Procedimentos Empresariais de “Auditoria Interna”
(PE-AU-0006) e de Averiguagao de Ocorréncias e Apli-
cacéo de Penalidades (PE-AU-0007) - que instituem
minucioso plano para tratamento dos desvios. Em
2012, foi revisado o Procedimento de Auditoria Interna
e elaborado o Procedimento de Verificagdo de Ocor-
réncia e Aplicagao de Penalidades.
As demais partes interessadas também possuem ca-
nais de acesso para esse fim (Fig.1.1.4). As denuncias
e reclamacgdes sao tratadas de acordo com os proce-
dimentos citados e, na Diretoria Metropolitana, as Uni-
dades de Negocio e Superintendéncias sdo respon-
saveis por receber e verificar as denuncias regionais,
sendo as de maior impacto e abrangéncia investigada
pela Superintendéncia de Auditoria (PA). Em ambos os
casos séo elaborados relatdrios conclusivos, encami-
nhados ao superintendente e ao diretor que, quando
procedente, toma providéncias para a aplicagdo das
medidas disciplinares cabiveis.
d) A comunicacao dos valores e principios organiza-
cionais acontece nas Reunides Estruturadas, por meio
de banners disponibilizados nas areas, nas areas de
trabalho de todos os microcomputadores, além dos ca-
nais de comunicacao citados na Fig.1.1.5.
A avaliagao quanto ao entendimento da forga de tra-
balho é realizada de diferentes formas, destacam-se:
*No Dia do Compromisso, cada empregado assina
seu nome em etiqueta adesiva e fixa no Mapa Opera-
cional sobre os OOs em que sua atividade contribui.
* Avaliagao por meio de pergunta especifica na pesqui-
sa de clima organizacional, em resposta a questéo
“Eu conheco e compartilho dos valores e principios da
organizagdo”. Na ultima pesquisa (2017) o indice de
favorabilidade na UGR S&o Mateus ficou em 84,3%.
as avaliag@es internas e externas do sistema de ges-
tdo com base no MEG®.
e) Os principais padrbes e processos gerencias, bem
como a elaboragao de procedimentos e normas da UGR
Sao Mateus esta alinhada aos Valores e Principios Orga-
nizacionais estabelecidos pela Sabesp, de forma que a
elaboragéo de padrdes de trabalho segue o Procedimen-
to Empresarial Instrumentos Organizacionais e Controle
(PE-OR0001) (d_2007), que determina os padrdes para
elaboracao e aprovagao de documentos. Os documen-
tos séo classificados em politicas institucionais; proce-
dimentos empresariais e padrdes operacionais e estdo

MCS-2018
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Fig.1.1.5 — Principais Canais de Comunicagao e Forma de Interagdo com as partes interessadas

m Lideranca envolvida Objetivos

Fornecer informagdes a Alta Administragdo. Além da reunido com o Diretor no Férum M, destaca-se
a participagao do superintendente no Planejamento Estratégico e no Tatico da M, incluindo neste
ultimo a participagdo também dos gerentes dos departamentos da MC.

Acio-
nistas

Clientes

Forga de Trabalho

Fornecedores

Sociedade

Todas

Redes Internas

Redes Externas

Prestacéo de contas
(d_1996)

Atendimento Pessoal
(d_1973)

Fale com a Sabesp
(d_2006)

TACE (d_1998)
Banners (d_2002)

Boletim eletronico Sa-
besp Informa (d_2015)

Etapa disseminag&o do
POD MCS (d_2016)

MC Informa (d_2004)

MCS Acontece

Mural Sabesp (d_2001)

Portal MC (d_1998) e
MCS (d_2011)

Reunigo Estruturada
(d_2002)

PO UGR ‘Disseminagao’

Reuniées com Fornece-
dores (d_1996)

Reuniées com
Subprefeituras (d_2004)

Encontros com a
Comunidade (d_2011)

Comunicados para
Imprensa (d_1996)

Website Sabesp
(d_1996)

Redes sociais: Face-
book, Twitter, Youtube
(d_2009)

Grupos da Colmeia

Participagdo Comu-
nitaria

PRE - Planos Regionais
de Esgotos

PRP — Planos Regionais
de Perdas

Liderangas em Comuni-
dades de Baixa Renda

Rede de Fornecedores

Redes Sociais (Face-
book, Twitter)

M(S-2018

Superintendente e gerentes
(anual, no minimo)

Gerentes de ERs e Encarre-
gados

Gerentes dos ERs

Gerente e encarregado do ER

Gerente e encarregado da
UGR

Gerentes e encarregados da
comunicagao

Gerente e encarregado da
UGR

Gerente da UGR

Agentes de Informagao

Gerentes e encarregados
Gerentes e encarregados da
comunicagao

Gerentes e gestores

Gerentes, encarregados e
pessoas chave

Gerentes e gestores

Superintendente, gerentes e
gestores

Gerentes das UGRs, Polos
de Manutencao e Escritérios
Regionais

Superintendente e gerentes

Gerentes e encarregados da
comunicagao

Gerentes e encarregados da
comunicagao

CQG

Lider da Participagdo Comu-
nitaria

Gerentes departamentos e

de divis&o, encarregados e
pessoas chave.

Gerentes dos departamentos,
gerentes de diviséo, encarre-
gados e pessoas chave.

Gerentes das UGR’s

Gerentes e Gestores

Gestor da Célula de Comuni-
cagao e Marketing

Atendimento pessoal é realizado nas agéncias Sabesp, postos do Poupatempo, eventos especifi-
cos e Sabesp na Comunidade.

Disponibilizar espago aberto para manifestagéo dos clientes por meio de formulario nas agéncias de
atendimento, sendo o gerente responsavel pela resposta e/ou tratamento, quando pertinente, por
meio de carta, e-mail ou telefone.

Disponibilizar informacdes e dados para esclarecer duvidas dos clientes

Divulgagdo dos valores e principios organizacionais

Informar os principais acontecimentos e decisdes estratégicas da Sabesp, por meio de boletim
eletrénico de forma 4&gil e padronizada.

Alinhar e envolver a forga de trabalho para contribuir na realizagdo das estratégias da MCS e alcan-
ce das metas através dos Objetivos Operacionais do Departamento (ODs).

Informar os principais acontecimentos e decisdes estratégicas, por meio de boletim eletrénico de
forma agil e padronizada.

Video jornal da area atua no desenvolvimento da comunicagao interpessoal, vivencia em grupo e
trabalho em equipe.

Informar principais acontecimentos e decisdes da MCS e da Sabesp em painéis instalados estra-
tegicamente em locais de facil acesso em todos os enderegos. Essas informagdes s&o atualizadas
semanalmente pelos Agentes de Informagdo das areas (PE-CO0001).

Disponibilizar informagdes e dados para tornar a gestdo mais eficiente e transparente, além de
permitir acesso as informagdes da MCS e corporativas.

Reunides conduzidas pelos Gerentes, objetivando estabelecer um canal de interagdo e comunica-
¢ao da lideranca com a forga de trabalho e garantir a uniformidade das informacdes.

Identificar necessidades e expectativas e firmar compromisso para a realizagdo da estratégia da
MCS (Objetivos Departamentais).

Fornecedores externos: buscar o envolvimento e comprometimento na cultura da exceléncia e
acompanhar contratos.

Fornecedores internos: monitorar e melhorar os servigos prestados, além de trocar experiéncias.
Identificar e tratar necessidades e demandas especificas ou para alinhar agées / projetos executa-
dos em parceria.

Apresentar a comunidade os planos de investimentos, as agdes realizadas e identificar novas
necessidades, que séo encaminhadas as areas pertinentes para analise e tratamento.

Informagdes de utilidade publica, divulgadas pelo Polo de Comunicagéo, sobre o abastecimento,
obras de melhorias, programas institucionais, entre outros.
Disponibilizar informacdes para:

« Clientes: atendimento online, 22 via de conta, histérico de consumo, produtos, servigos, entre
outros.

* Sociedade: qualidade da agua, uso racional da agua, informagdes institucionais, programas
ambientais, comunicados a imprensa.

« Acionistas: demonstragdes financeiras, atas de assembleias, Relatério de Sustentabilidade e
resultados.

» Fornecedores: programagéo de pagamentos, informe de retengéo de tributos, normas técnicas e
licitagdes eletronicas.

* Forga de trabalho: informagdes gerais sobre a instituicdo Sabesp.

Informagdes de utilidade publica, divulgadas pelo Polo de Comunicag&o, sobre o abastecimento,
obras de melhorias, programas institucionais, entre outros. Disponibilizar espago aberto para mani-
festagao da sociedade.

Fornecer diretrizes de atuagao para os Grupos e obter informagdes sobre balango sobre agdes
realizadas e seus resultados.

Estabelecer, em conjunto com os técnicos comunitarios, linha de atuag&o junto as comunidades
para identificar demandas, estreitar o relacionamento, identificar e avaliar necessidades e oportuni-
dades de melhorias e intermediar solugdes em parceria com as UGR’s da MC.

Fornecer diretrizes e monitorar o andamento de a¢des para reduzir manutencées corretivas no
sistema de coleta de esgotos.

Fornecer diretrizes e monitorar o andamento de ag¢ées para reduzir perdas em setores de abaste-
cimento.

Atuar em parceria para possibilitar a realizacéo de melhoria nos servigos de saneamento nas
comunidades.

Zelar pela qualidade na prestagéo de servicos e manter canal aberto para propor novas ideias,
metodologias, técnicas e processos.

Disponibilizar informagdes relativas a MC para alimentar as redes sociais monitoradas pela Superin-
tendéncia de Comunicacéo (PC).

Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS) 3
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Fig.1.1.6 — Principais métodos para verificagdo do cumprimento dos padroes de trabalho

Pratica de gestao Método de controle Medidas corretivas

1 - Verificagbes de conformidade: verificagcdes de conformidade
realizadas por empregados com formagéo em auditoria nas normas
ISO e OHSAS, com base nos requisitos da NBR ISO 9001, 17025
e OHSAS 18001, extensivas aos prestadores de servigos comer-

ciais e de manutencéo.

2 - Autoavaliagao: realizada pelos gerentes/gestores das areas,
com apoio do GM no sistema SAG — Sistema de Avaliagdo da Ges-
tao, que contém questionario elaborado com base nos processos

MEG® na Pratica

(d_2012) o
gerenciais do MEG®.

3 - Avaliagao Interna: avaliagdes do sistema de gestéo realizadas
por avaliadores internos ou consultores contratados, com apoio do

sistema SAG e de check-list.

Os responsaveis pelas areas analisam as nao
conformidades e sugestbes de melhorias e definem
acdes corretivas e preventivas no sistema Gedoc-
-DocAction, com acompanhamento em reunies de
analise critica das areas e do CQG.

Superintendén-
cia de Riscos e
Qualidade (PK),
MC/CQ e MCEC, Definicao e implementag&o de planos de agao,
MC/CQ/GQ conforme procedimento Aprendizado Organizacio-
nal (PO-QA0053). As melhorias e inovagdes decor-
rentes dessas analises s&o validadas nas reunides
dos grupos deliberativos (CQG ou GRA).

4 - Avaliagdes externas realizadas por examinadores dos prémios:

PNQ, PPQG e PNQS.

5 - Acompanhamento da realizagdo do padréo por meio de contro-
les especificados nas Fichas de Praticas de Gest&o, disponiveis no  Responsavel pela agdes de melhorias nas praticas de gestao a partir
SAG e por meio de indicadores disponiveis no Sistema de Medigdo  pratica de gestdo  do resultado das avaliagdes dos controles e indica-

Controle de praticas
(d_2004)
do Desempenho.

alinhados aos aspectos legais e regulatérios do setor,
contrato de concesséo e legislagbes complementares,
aos Valores e Principios Organizacionais, ao MEG® e
aos requisitos normativos da SOX e do SIS.
A divulgacéo e disseminagdo das praticas e padrdes
para a FT ocorrem por meio digital, sendo que o Sis-
tema de Organizagcado Empresarial (SOE) disponibiliza
as Politicas Institucionais, os Procedimentos Empre-
sariais e Operacionais garantindo o acesso aos docu-
mentos atualizados. Os principais métodos de controle
e medidas corretivas estao descritos na Fig.1.1.6.
As nao conformidades e sugestées de melhoria identi-
ficadas nos processos e nas rotinas diarias das gerén-
cias sao tratadas pelas areas envolvidas em reunides
de analise critica, com a implementacgao de ag¢des cor-
retivas e preventivas e, quando for o caso, com revisao
dos padrdes de trabalho. As agdes definidas sao regis-
tradas como ocorréncias no sistema corporativo e/ou
atas das reunides no Item ‘Tarefas’, para tratamento e
acompanhamento nas proximas reunides.
A UGR Séao Mateus adota o Modelo de Exceléncia da
Gestao ® (MEG) como referéncia (d 2017) e o CQG
aprovou a representacao grafica do modelo de gestédo
da MC, conforme Fig 1.1.7.

O modelo se sustenta em uma estrutura integrada de pila-
res composta por Estratégia (P), Processos (D), Desem-
penho (C), Aprendizado e Inovagao (L) e Resultados. A
orientagdo do modelo é a missao viséo e valores Sabesp
que estdo presentes em nossa cultura organizacional.

O modelo de Gestao da UGR Sao Mateus é alinhado
ao da MC, cuja divulgagao aos diferentes publicos tais
como: Acionistas, ocorre através do MC Informa; Forca
de Trabalho, através de reunido estruturada em video
institucional preparado pelo Polo de Comunicagéo e
esta presente em banners na UGR fortalecendo a dis-
seminagao; Fornecedores, reunides de disseminagao
de Planejamento Operacional.

f) Os Processos Gerenciais sao aperfeicoados anu-
almente, de forma que a UGR Sao Mateus desde a
sua implantagdo segue a mesma sistematica da MC
que vem aprimorando sua forma de realizar o apren-
dizado organizacional para desenvolver suas praticas
de gestao, por meio de fluxos estruturados, conforme
Fig.1.1.8. Desde 2001, com a adogdo do MEG®, a
pratica de aprendizado se tornou mais sistematizada,
tomando por base a aplicagdo dos conceitos PDCA e
PDCL, e o apoio dos Grupos da Colmeia. O Aprendi-
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Os responsaveis pelos padrdes gerenciais definem

dores definidos na Ficha da Pratica de Gestao.

zado Organizacional se desenvolve em ciclos anuais,
no minimo, a partir de diretrizes e metas do PO MC e
POD MCS, dos relatorios de avaliagéo da gestéo, dos
relatérios de verificacdo de conformidades e da Agen-
da do Aprendizado (PO-QA0053).

O resultado desse conjunto de praticas gera ligdes apren-
didas que sado consideradas como entradas do préximo
ciclo de aprendizado, formando assim o ciclo PDCL.
Bienalmente, o GQ realiza o aprendizado do sistema de
Aprendizado Organizacional da MC, por meio de bench-
marking e analises de praticas de exceléncia. A evolugao
do sistema de gestéo esta apresentada em 8.5.

A UGR Sao Mateus utiliza o benchmarking (PO-
-QA0054) para investigar as boas praticas de gestao
do mercado, que muitas vezes é realizado em conjunto
com a MC. Durante o processo de PO MC, sao elabora-
das e identificadas as necessidades de benchmarking,
com base nas diretrizes das areas, e posteriormente é
enviado para analise e aprovagao do CQG. Este padrao
de trabalho define também as formas e o responsavel

Fig.1.1.7- Modelo de Gestao MC
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Fig.1.1.8 — Aprendizado Organizacional MC
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Reunido [ Workshop do
Aprendizado Global
Planejamento dos
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Lideranca

sita em empresa como
SANEPAR, para verificar
como sao desenvolvidos
trabalhos junto a comu-
nidade relativos a regu-
larizagdo de ligacdes e
abordagem da popula-
¢ao, buscando melhorias
NOS processos.

Na Fig.1.1.9 estédo apre-
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pelo contato com a organizagao, foco do benchmarking,
formas de obtencéo das informagdes, pessoas que fa-
réo parte do processo, disseminacao e utilizacdo das
informacdes. As necessidades de benchmarking séo
identificadas, além do PO MC, no Workshop de Apren-
dizado Global € no PO da Colmeia (POC), em que os
Grupos da Colmeia estabelecem agdes e projetos para
o sistema de gestdo da MC. A MC/CQ faz o controle do
planejamento, execugéo e definicdo de planos de agéo
a partir dos benchmarkings realizados. Em 2010, foi
melhorado procedimento com a incluséo dos critérios
para escolha de organizagdes (Fig.1.4.1) e a correlagéo
com o procedimento do PO MC.

O cronograma anual de benchmarking assegura pro-
atividade e a existéncia de um cronograma de reuni-
oes nos diversos niveis, garante a agilidade na imple-
mentagdo de melhorias advindas da investigagcao de
boas praticas. As informacdes obtidas no processo de
benchmarking séo analisadas quanto a pertinéncia e
adequacao a cultura da UGR Sao Mateus e sao utiliza-
das para melhorias e inovagdes em praticas e proces-
sos. No Portal MC, estao disponibilizados os relatérios
de benchmarking como fontes de consulta para as are-
as em seus processos de melhoria.

Como exemplo da aplicacdo de benchmarking, a MC
com representantes da UGR Sao Mateus, realizou vi-

LigSes aprendidas

por meio da metodologia
Enterprise Risk Manage-
ment (ERM) (d_2002),
g alinhada aos conceitos
definidos pelo Committee
of Sponsoring Organi-
zations of the Treadway
Commission (COSQO), que sao validados pela Diretoria
Colegiada. Desde 2009, a Sabesp sistematizou a gestao
de riscos estratégicos pelo Comité de Riscos, e a Supe-
rintendéncia de Gestédo de Riscos e Qualidade (PK) tem
a atribuicdo de assessorar este Comité na execugao da
identificacao, classificagdo e mensuragao dos riscos e
propor os processos a serem avaliados.

A partir dos riscos empresariais identificados e classi-
ficados por avaliagdo de impacto e relevancia, o tra-
tamento é feito por meio da elaboragédo de planos de
acao por diretorias, que sdo encaminhados para analise
e opinido do Comité de Riscos, Comité de Auditoria e
para conhecimento do Conselho de Administragdo. A
Diretoria Colegiada realiza o acompanhamento da im-
plantacao dos planos de acao por diretorias e unidades.
Os riscos priorizados sao inseridos, anualmente, no
POD MCS para subsidiar a definicdo de a¢des para os
ODs MCS, e também para compor os orgamentos de
investimentos e despesas. O acompanhamento se da
através da analise critica, realizada pela UGR Sao Ma-
teus. Os riscos mais significativos da UGR Sao Mateus,
bem como as medidas de mitigagdo estdo apresenta-
dos na Fig.1.2.1.

O cruzamento entre impacto e probabilidade possibilita
a classificagédo dos riscos como: baixo, moderado, sig-

. Apontamento € execucio |
de ajustes nas agbes dos
Objetivos Operacienais

Fig 1.1.9 - Exemplos de evolucao e aprendizado das praticas relativas a Governanga Corporativa

Aprendizado Melhoria/Refinamento

Valores e Principios Planejamento Estratégico

Cultura Organizacional Planejamento Operacional

Adogao da Seguranga Hidrica como diretriz estratégica e reviséo da Visdo (m_2016)

Identificagéo dos aspectos da cultura organizacional com base na metodologia EVO (m_2015)

Reconhecimento da Superintendéncia de Auditoria Interna (PA) através de Certificagdo Interna-

Relacionamento Etico Auditorias

cional Quality Assessment (QA) a mais importante certificagdo de auditoria interna no mundo,
concedida pelo The Institute of Internal Auditors. A companhia é a primeira sociedade de economia

mista e empresa do setor de saneamento a obter essa certificagdo no Brasil (p_2017)

Comunicagao Planejamento Estratégico

Padrdes para processos gerenciais  Planejamento Operacional

Aperfeicoamento dos processos
gerenciais

MCS-2018

Planejamento Operacional

Implantagéo App Sabesp (m_2016) e App Sabesp Empregados (m_2017)
Definigdo grafica do Modelo de Gestdo (m_2017)

Gestao em movimento (m_2016)
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.Fig.1.2.1 — Riscos Operacionais MCS

Riscos identificados Medidas de Mitigagao

Contaminag&o do solo e corpos d’agua. e Ndo atin- MCS-OD-02 - Reduzir em 5% por ano a quantidade de intervengdes corretivas nas redes

Esgoto gir a universalizagdo da agua e esgoto em 2020

Descumprimento das deliberagdes aplicadas pela

e Agéncia Reguladora - Arsesp.

Prestacéo de

Servigos Comprometimento da imagem

Descumprimento das deliberagbes da Agéncia

Gestéo Reguladora (ARSESP)

Administrativo Nao atrair ou perder o capital humano

Econdmico-

A . Diminuigédo da receita
-financeiro G

nificativo e alto e foram mapeados para as respectivas
diretorias responsaveis. Apos a classificagdo do risco
séo estabelecidos os controles que podem minimiza-lo
e estabelecidos planos de agao para o seu tratamento.
A UGR Sao Mateus utiliza a matriz “FOFA” como en-
trada para o planejamento. O monitoramento destes
riscos é realizado pelo acompanhamento do desempe-
nho dos indicadores e dos planos de agéo. Os riscos
nao tratados por meio da estratégia sdo desdobrados
para acompanhamento das areas pertinentes por meio
de normas e procedimentos.

b) O Gerente de Departamento, principal executivo da
UGR Sao Mateus, ¢é integrante do Comité da Qualida-
de da Gestédo (CQG) e do Grupo Reunido de Alinha-
mento (GRA), que sdo os principais foruns de tomada
de decisao da MC. O CQG se reune bimestralmente
e tem a responsabilidade de aprovar as estratégias e
objetivos operacionais resultantes do PO MC e realizar
analise critica do desempenho global. O GRA, desde
2004, em reunibes semanais decide sobre questbes
que envolvem a rotina dos departamentos e faz a ges-
tdo do orgcamento. Tanto o CQG quanto o GRA tam-
bém deliberam sobre propostas de novos processos
gerenciais ou melhorias nos atuais, decorrentes dos
processos de aprendizado que sédo apresentados pe-
los Grupos da Colmeia Fig. P14.

As composi¢des dos grupos deliberativos e propositi-
vos, bem como as respectivas reunides de analise e
decisoes, estao apresentadas na Fig. P15.

A definicdo e implementagéo das agbes originadas nes-
sas reunides sao realizadas de maneira padronizada,
considerando as etapas: definigdo de pauta que orienta
as discussodes da reunido; tomada de decisdes, defini-
¢ao de acdes e validagao pela Diregao, com responsa-
vel e prazo; registro das decisdes e tarefas em atas,
com acompanhamento em reunides posteriores, per-
manecendo pendentes até que se concluam. As deci-
sbes tomadas sdo comunicadas por meio de atas enca-
minhadas por e-mail aos envolvidos e disponibilizadas
no Portal MC garantindo a transparéncia do processo.
Tanto o CQG quanto o GRA, pela propria caracteris-
tica multifuncional e pela experiéncia dos integrantes,
realiza amplos debates sobre os assuntos a deliberar,
quando o representante da UGR Sao Mateus submete
a apreciagao os assuntos relevantes tratados nas reu-
nides mensais desta organizagao.

Nas reunides de Analise Critica da UGR Sao Mateus,
sao repassadas pelo Gerente de Departamento as de-
cisdes do CQG e do GRA, alinhando-os as diretrizes
da MC sobre as principais decisdes tomadas. Nessas
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coletoras.

Agdo em andamento:
MC-O0-03 ‘Viabilizar o atendimento de 100% dos prazos dos servigos regulados pela Arsesp
até 2016’

MCS-OD-05 - Atingir 93,4% de satisfagdo dos clientes em relagéo aos servigos de manuten-
¢ao prestados pelas contratadas até 2018

MCS-OD-08 - Gerar impacto socioambiental positivo

Acdes da Superintendéncia de Gestao de Pessoas (CH): Plano de cargos e salarios e avalia-
¢ao por Competéncia e Desempenho; Programa de sucessao e carreira; Concurso publico.

MCS-0D-07 - Faturar R$ 254 milhdes e obter um indice de evaséo de receita privado de
11,2% em 2017

reunides participam o Gerente de Departamento, os
gerentes de Divisdo e pessoas-chave, tendo como
ponto de partida a analise de indicadores estratégicos,
subsidiadas pelas analises criticas das Divisdes, que
analisam e acompanham as ag¢des e os indicadores
relacionados aos respectivos processos, aplicando o
PDCL. Essas reunides sao realizadas mensalmente,
com a participagao do gerente de divisdo, encarrega-
dos e pessoas-chave. As principais decisdes sao co-
municadas a FT e para as demais partes interessadas
quando pertinente, conforme Fig.1.1.5, visando manter
e desenvolver o comprometimento de todos os envolvi-
dos nas agdes e objetivos da UGR Sao Mateus. Dessa
forma, fica assegurada total transparéncia das agdes e
decisbes tomadas para todas as partes interessadas.
c) O gerente de departamento, designado para a fungao
por indicacdo do superintendente da MC com o aval da
Diretoria Metropolitana M, presta conta de seus resulta-
dos e de suas acgoes diretamente ao Superintendente, por
meio de reunides, quando transmite informagdes sobre
resultados da Analise Critica feita na UGR Sao Mateus
(cujos indicadores estéo correlacionados a estratégia da
MC), acbes, cenarios, assim como outras informagoes
relevantes. O superintendente presta conta dos resulta-
dos e de suas agdes diretamente ao Diretor, utilizando a
mesma metodologia apresentada na Fig.2.1.
Mensalmente presta de contas por meio dos relatorios
de desempenho operacionais com informagdes extra-
idas diretamente dos sistemas corporativos, atualiza-
dos diariamente, garantindo a origem e autenticidade
das informacdes, nos quais o desempenho pode ser
analisado. Além disso, sempre que necessario, sao
solicitadas informagdes adicionais, que podem ser for-
necidas através de relatorios, e-mail, telefone, contato
pessoal e audio conferéncia.

Desde 2011, a Controladoria da MC realiza o refinamen-
to desta pratica, com a elaboracgao de relatério mensal
das atividades da MC também subdividido por UGR,
com base nos sistemas de informagdes, assegurando
desta forma a origem, a autenticidade e a suficiéncia
das informacgdes enviadas e discutidas junto ao Diretor.
A UGR S&o Mateus esta alinhada ao conjunto estru-
turado de praticas de governanga corporativa Sabesp
(d_1998), que estabelece as diretrizes corporativas, pro-
move a ética, assegura a equidade entre os sdcios, pro-
tege os direitos das Pls , controla os atos dos dirigentes
e por meio do relatério de Sustentabilidade (d_2008) e
da Politica de divulgacao de fatos relevantes (d_2002),
garante a transparéncia e a prestagao de contas.
Exemplos de praticas que compde a estrutura de Go-
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Fig.1.2.2 - EXEMPLOS DE EVOLUGAO DO APRENDIZADO DAS PRATICAS RELATIVAS A GOVERNANGA COLABORATIVA
Aprendizado Exemplos de Melhorias, Refinamentos ou Inovacgoes

Implantacéo de planos de agdo norteados pela andlise de riscos de corrupgdo e fraude corporativas, priori-

Auditoria e Comité de
Etica e Conduta

Identificagéo e tratamento
dos riscos

zando os processos de maior vulnerabilidade. Também foi promovida a contratagéo de servigo de consultoria
com o objetivo de realizar uma analise criteriosa do nivel de aderéncia do Programa de Compliance da

Sabesp aos requisitos esperados pelos 6rgédos controladores (m_2015).

Tomada e comunicagéo das Reunido especifica do

Reestruturagao do grupo da Colmeia (m_2017)

decisdes grupo da Colmeia
Comunicagéo fatos impor- Férum M Boletim e pagina dos mananciais; garantia e confiabilidade de informagao para a gestao hidrica (m_2015),
tantes tem por objetivo manter informada toda a populagéo sobre as condigdes de abastecimento dos mananciais.

vernanga Corporativa sdo: Assembleia Geral (d_2008);
Emissao exclusiva de agdes ordinarias (d_2008); Con-
selho de Administragédo (d_2006); Conselho Fiscal
(d_2006); Auditoria Interna (d_2006); Comité de Auditoria
(d_2008); Comité de Riscos (d_2009); Cédigo de Etica e
Conduta (d_2006); Comité de Etica e Conduta (d_2005);
Canal de Denuncias (d_2006); Politica de Negociagdo
(d_2002); Relatdrio de Sustentabilidade (d_2008) e Poli-
tica de Divulgacéo de Fatos Relevantes (d_2002).

A UGR Sao Mateus integra a estrutura de Governan-
¢a da Sabesp Fig. P13 especificamente da Diretoria
Metropolitana (M) e por meio desta se relaciona com o
Conselho de Administragéo. O relacionamento da MC
com a Diretoria ocorre em reuniées quinzenais, no Fo6-
rum M, com a participagdo do Superintendente da MC
e demais Superintendentes da Diretoria.

O relacionamento da UGR S&o Mateus com a MC
ocorre em reunides semanais no Grupo Reunido de
Alinhamento (GRA). O grau de autonomia para toma-
da de decisbes é regional, ou seja, contribui com infor-
macdes de maneira agil e na implantacao de politicas
institucionais na sua area de atuagéo. Esta estrutura
permite que, em todos os seus processos, atue proa-
tiva e diretamente no relacionamento com as demais
Pls, notadamente com clientes, comunidades e redes
de relacionamento, com as quais a Unidade comparti-
Iha decisdes e prioriza investimentos.

Na Fig.1.2.2 estao apresentados exemplos de melho-
rias, refinamentos e exemplaridade do ltem 1.2.

1.3 Levantamento de interesses e exercicio da li-
derancga

a) A MC identifica suas partes interessadas tradicio-
nais e nao tradicionais seguindo as diretrizes de go-
vernanga corporativa e, bienalmente, faz a revalidacao
em reunido do GRA antes do inicio de cada ciclo do
PO MC, definindo um interlocutor por parte interessa-
da. A partir dessa revalidagéo, cada interlocutor define
a metodologia para identificar as necessidades das

partes interessadas que s&o levantadas por meio de
pesquisas, ou reunides com Pls, com o objetivo de
traduzir as necessidades e expectativas em requisitos
para os processos. Com essas informagbes, o GEP
realiza o Workshop de RPI envolvendo o GRA e os
interlocutores das partes interessadas para validar os
requisitos que se transformam em indicadores de de-
sempenho. O produto desse workshop é a Matriz de
RPI MC, contendo os itens apresentados na Fig.P.5:
Posteriormente, as informacdes da Matriz de RPI MC
sdo apresentadas pelos interlocutores das partes in-
teressadas no evento Analise do Ambiente (d_2011),
que é a primeira etapa do PO MC. Essas informacdes
sao entradas para analisar o ambiente empresarial que
antecipa a definicdo de OOs e agbes para a estratégia
da MC. A UGR Sao Mateus adota as mesmas partes
interessadas e informacgdes da matriz de RPI como en-
trada para Matriz de Analise Operacional para a etapa
“Desdobramento das Estratégias” do seu POD MCS.
b) As redes na UGR Sao Mateus, sdo desenvolvidas
por meio das demandas das unidades corporativas ou
pela necessidade detectada pelas areas. Ha represen-
tantes nestas redes, que potencializam a comunicagao
e o alcance das agbes, promovendo a troca de infor-
magoes, atendimento as demandas e necessidades
mutuas de forma proativa e agil, com tratamento direto
pelas areas ou quando pertinente por meio dos obje-
tivos operacionais. As redes estéo classificadas como
internas e externas, conforme Fig.1.3.1.

c) A direcao da UGR Sao Mateus é composta pelo Ge-
rente de Departamento e Gerentes de Diviséo, que pra-
ticam a liderancga participativa e sistematica, interagindo
com todas as Pls por meio de algumas praticas descri-
tas na Fig 1.1.5 e principais redes, citadas na Fig.1.3.1,
promovendo a busca pela inovagédo, melhoria continua
e assegurando o alinhamento das decisbes as estraté-
gias corporativas, sendo compartilhadas em todos os
niveis. As principais formas de interacdo dos membros
da lideranga da UGR Sao Mateus com a FT s&o as reu-

Fig.1.3.1 - Redes mais importantes para a MCS

Denominacao da rede Principais interlocutores Propésito da rede Desenvolvimento das redes

Amarildo Miguel, Luiz Carlos Ter mais um canal de respostas e esclareci-

@ . .
o RetlwsveklB (Faesieni e i) Bolzan e Pasquale Alberto Lisa. = mentos as questdes da sociedade N
5 As redes externas sao desen-
= Foérum Autoridades Funcionais . . L = volvidas com a participagéo dos
ud Sabesp Amarildo Miguel Atuar em melhoria e integracdo dos processos representantes da MCS com seu
§ Lid c idades d conhecimento especifico.
14 icerangas em Lomunidades de Cezar Gongalves e Luis T. Silva  Facilitar o desenvolvimento da comunidade

baixa renda

Grupos da Colmeia Fig. P14 e P15 Atual' na gestéo e melhoria das pr_atlcas de

gestdo e nos processos do negécio

] PRP - Planos Regionais de Perdas  Luiz Carlos Bolzan e Gidevaldo  Atuar na redugdo das perdas . .
e As redes internas séo desenvol-
5] : L Atuar na redugéo dos servigos de manutengdo  vidas de forma estruturada, por
ﬁ PRE - Planos regionais de esgotos  Pedro Geraldo e Bolzan nas redes de esgoto meio dos continuos aprendizados.
g Facilita it to d d N&o ha rede a ser desenvolvida de
$  Auditores internos Marcos Clemente acfitar o monitoramento dos processos do modo especifico.

negoécio

Marcos Clemente e Pasquale
Alberto Lisa
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Fig.1.3.2 — Exemplos de evolugao e aprendizado das praticas relativas ao Levantamento de Interesses e Exercicio da Lideranga

Processos Gerenciais Aprendizado Exemplos de melhorias, refinamentos, inovagoes e exemplaridades

Utilizagdo de metodologia propria para levantar e priorizar as partes interessadas, com a utilizagao
dos conceitos da QDF (Quality Function Deployment (m_2016). Validagao das necessidades e
expectativas das partes interessadas no Planejamento Departamental (m_2016)

Identificagdo das necessi-

dades das P! Planejamento Operacional

Desenvolvimento de Redes Planejamento Operacional

Interagdo com as Pl

nides entre gerentes e suas equipes (mensais ou sob
demanda) e também a Reuni&o Estruturada.

Na Fig.1.3.2 estdo apresentados exemplos de melho-
rias, refinamentos, inovagbes e exemplaridades do
Item 1.3.

1.4 Andlise do desempenho da organizagido

a) Aidentificacéo das necessidades de referenciais com-
parativos é realizada anualmente na MC, a partir de dois
direcionadores do CQG. A definicéo dos resultados mais
importantes a serem comparados ocorre durante o PO
MC, quando os coordenadores de OOs escolhem os re-
sultados a serem comparados e as organizagoes refe-
renciais pertinentes em conjunto com o GEP. Os critérios
de selegado das organizagdes referenciais estdo apresen-
tados na Fig.1.4.1 e os critérios para definir quais sdo os
resultados mais importantes a serem comparados estao
apresentados na Fig.1.4.2. Os indicadores da UGR Séao
Mateus sédo desdobrados do Estratégico da MC.

Fig. 1.4.1 — Critérios de selegao das organizagoes de referéncia

« Organizagdes que disponibilizem informagdes atualizadas,
por meio de seus websites, agéncias reguladoras, ou me-
diante solicitagdo, em conformidade com o Cédigo de Etica
de Benchmarking, OU

 Organizagdes destaque, finalistas ou ganhadores dos
prémios PNQ ou PNQS, nos ultimos trés anos.

Integridade

» Organizagdes que tenham processos e atividades funcio-
nais, ou seja, mesma estrutura, independente do ramo de
atividade (EX: Contas a pagar, Faturamento, Planejamento,
Recursos Humanos); OU

 Organizagdes que possuam resultados de indicadores com
método de calculo similar, quando se tratar de resultados
especificos do negdcio.

Similaridade

Para resultados relativos a gestdo econémico-financeira, os referenciais
devem ser exclusivamente de organizagdes do setor de saneamento, devido
as caracteristicas peculiares do setor.

Para resultados relativos a Fornecedores, os referenciais devem ser
exclusivamente de organizagdes publicas ou de economia mista, devido a
aplicagdo da Lei n° 8666/93, que impde uma série de limitagdes nas relagdes
comerciais.

Fig.1.4.2 - Critério para definicao do resultado a ser comparado

MC Todos os Resultados de Indicadores que
medem o desempenho da estratégia da MC
(OUTCOMES). Devendo haver justificativa
para a nao comparagao.

Benchmarking Estratégico
Benchmarking Funcional

Resultados de indicadores desdobrados da
Estratégia da MC (no minimo um ao ano)

e que medem o desempenho operacional
do departamento (DRIVERS), a partir da
seguinte analise: Critico; Mensuravel; Viavel;
Significativo.

Departamentos/ UGRs

Benchmarking Interno
Benchmarking Funcional

Divisdes Resultados de indicadores desdobrados dos
departamentos (no minimo um ao ano) e que
medem os processos das areas, a partir da
seguinte analise: Critico; Mensuravel; Viavel;
Significativo.

Benchmarking Interno
Benchmarking Funcional

Nota: Apos a selecédo dos resultados a serem comparados, deve ser estabe-
lecido o plano de benchmarking.

A Fig.1.4.3 apresenta o rol de organizagbes para con-
sulta que a UGR Sao Mateus utiliza com base nos re-
ferenciais comparativos.
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Utilizacdo de metodologia prépria para levantar e priorizar as redes mais importantes, com a
utilizagao dos conceitos da QDF (Quality Function Deployment (m_2016).

Reunido de analise Critica da UGR  Encontro distrital com liderangas de baixa renda que ocorre trimestralmente. (m_2018)

b) O desempenho estratégico e operacional é analisa-
do por meio de reunides de Analise Critica (d_2011),
realizadas conforme o procedimento PO-QA0056, a
partir dos resultados dos indicadores. Nas divisdes da
UGR S&o Mateus, as reunibes sao realizadas men-
salmente. Os resultados destas analises subsidiam a
reunido da UGR, com a participagdo de gerentes, ana-
listas, staffs, representante do GM, encarregados, pes-
soas - chave e convidados. Desde 2012, com o apren-
dizado do workshop “Lapidando o UGR Sao Mateus”,
as analises criticas da UGR S&o Mateus passaram a
contar com a participagdo dos funcionarios operacio-
nais, administrativos e fornecedores, permitindo am-
pliar a visédo sistémica e envolvendo a FT no alcance
dos objetivos e resultados. Na Fig.1.4.4 estao descri-
tos o sistema de medicao e desempenho - fluxograma
de acompanhamento da UGR Sao Mateus.

Desde 2003, ¢ utilizado o Painel de Indicadores, se-
guindo a metodologia BSC — Balanced Scorecard, que
garante que todas as areas avaliem as informagdes
necessarias para o desempenho da organizacdo e a
correlagdo com o desempenho entre os indicadores.
A anadlise da UGR Sao Mateus e dos demais departa-
mentos da MC subsidiam a reunido de analise critica do
CQG. A selegéo dos indicadores é realizada pelo GEP,
bimestralmente, que avalia conjuntamente o andamento
das ac¢des dos ODs MCS e os resultados dos indicadores
pertinentes. A partir dessa analise é elaborada sugestao
de pré-pauta apresentada ao GRA, que define os indica-
dores que serao analisados criticamente pelo CQG.

Os responsaveis pelos indicadores e OOs selecio-
nados se preparam para a reuniao de analise critica
do CQG por meio da elaboragédo de apresentagbes
com historicos dos resultados da MC e das UGRs. Os
responsaveis seguem padrdo de apresentagdo para
facilitar a analise dos resultados e seus referenciais,
comparando-os com as metas e requisitos das partes
interessadas quando pertinente.

Como resultados da reunido de analise critica séo de-
finidas agdes para permitir imediata correcdo ou novas
melhorias. As atas dessas reunibdes ficam registradas
e disponibilizadas no Portal MC e o acompanhamento
e controle sao realizados no mesmo sistema. Os resul-
tados da reunido do CQG séo divulgados para a forca
de trabalho no MC Informa e Mural. Os resultados e
decisdes da reunidao de analise critica das areas da
UGR séo divulgados, quando pertinente, para a forga
de trabalho nas reunides estruturadas.

c) O acompanhamento e controle da implementagéo
das decisbes e andamento das tarefas é verificado nas
reunides posteriores de Analise Critica.

O desempenho é analisado mensalmente nas reunides
de Analise Critica que ocorrem nas divisbes MCSM e
MCSS, e bimestralmente na UGR Sao Mateus, com
participagao das Liderancas e pessoas chaves.

O resultado e acompanhamento das acdes, definidas
durante as reunides de andlise s&o registradas em

MCS-2018
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Fig.1.4.3 — Rol de organizagoes para consulta de referenciais comparativos.

Indicadores mm Organizagoes do setor Organizagoes de outros setores

Econdmico-Financeiros AES Eletropaulo
. Elektro
Clientes CPFL Piratininga
Sociedade Copasa AES Eletropaulo
MN Sanepar Elektro
Pessoas MS Todas Caesb CPFL Piratininga
Processos Principais L _ Embasa Petrobras
P MO Aguas Andinas Eletronorte
Processos de Apoio Cemig Distribuicdo
Petrobras
Fornecedores Eletronorte

Cemig Distribuicao

Fig. 1.4.4 Sistema de Medi¢ao de Desempenho: Fluxo de Acompanhamento MCS

Reunido de Analise Acompanhamento
Critica do PO MCS

Staff obtém as informacgdes Coordenadores ODs informam
para apuracéo dos andamento agdes, por meio da

. planilha 5W2H
resultados dos Indicadores

Staff analisa e compila agbes X
resultados dos ODs e subsidia
gerente departamento

Resultados enviados para
participantes da analise
critica e para os
coordenadores e equipes
dos ODs

Gerente Departamento analisa a
compilacdo

Justificativa/

Informacio? Solicita mais

alguma
informacéo?

Gerentes/Coordenadores Coordenadores ODs preparam
ODs enviam informacgdes / apresentagdes
justificativa ao Staff, para :
apresentagdo em reunido Staff prepara pauta
| para reuniao

MCS realiza reunido de analise critica e ou

FIM < reunido especifica para acompanhamento do
PO MCS
atas como tarefas, com responsaveis e prazos, e dis- propicia a visualizagéo e o entendimento para todos os
ponibilizadas na Pagina da MC. niveis hierarquicos onde sdo acompanhados os resul-
Também sdo acompanhados os resultados através do tados dos indicadores.
Painel de Bordo, que tem como objetivo auxiliar na dis- Na Fig.1.4.5 estao apresentados exemplos de melho-
seminacao dos resultados e agilizar a analise critica rias e inovagoes.

do desempenho na UGR Sao Mateus. Sua utilizagao

5 — Exemplos de evolugao e aprendizado das praticas relativas a Al e do Desempenho da Organizagao

Principais praticas Aprendizado Exemplos de melhorias e inovagoes

Seleg&o dos indicado-  Planejamento Revisdo das perspectivas do Mapa Estratégico: Sustentabilidade, Cliente e Sociedade, Processos, Pessoa e Inovagédo
res e informagdes Estratégico (m_2016).

Bac.taii,egsenmals G Benchmarking Alteracdo dos critérios de escolha de organizagdes de referéncia.(m_2017)

AElEDEp ek Rggmao anlss Reunido quadrimestral especifica para analise de desempenho dos O.D’s (m_2017)

penho critica

Acompanhamento da  Reunido andlise

implantagao critica Novo Painel de bordo eletronico (m_2017)
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2.1 Formulacao das Estratégias
O processo de Planejamento Estratégico da Sabesp
- PE é participativo e promove a integragao entre pro-

cessos e pessoas da corporagao (Fig.2.1).

Fig. 2.1 — Processos de Planejamentos Sabesp

Processo 0

Planejamento Estratégico
Sabesp (P) (Desde 1995,
quadrienal, no minimo)

Planejamento Tatico Di-
retoria (M) (Desde 1996,
bienal, no minimo)

Planejamento Operacio-
nal Unidade de Negdcio
(MC) (Desde 2002,
bienal, no minimo)

Planejamento Operacio-
nal Departamental da
UGR Sé&o Mateus (MCS)
(Proativamente, desde

Presidente, diretores,
assistentes, assessores e
superintendentes.

Diretor, superintendentes,
assistentes e assessores,
gerentes de departamento
e gestor da Qualidade.

Superintendente, gerentes
de departamento, gerentes
de diviséo, encarregados,
gestores, coordenadores
de OOs, GEP e CQG.

Gerente de departamento,
gerentes de divisdo, encar-
regados e pessoas-chave.

Politica governamental de saneamento, informa-
¢oes globais de desempenho e resultados ante-
riores da Sabesp, cenarios internos e externos,
riscos empresariais, Missao e Visdo Sabesp.

Produtos do Planejamento Estratégico Sabesp,
informagdes globais de desempenho e resultados
anteriores da Diretoria M e cenarios internos e

externos.

Produtos do Planejamento Tatico, avaliagéo e
resultado de desempenho dos indicadores da
Unidade de Negécio MC, requisitos das Partes In-
teressadas e palestras para andlise de ambiente.

Formulagao das estratégias e produtos do Plane-

jamento Operacional da MC

2015, bienal, no minimo

Planejamento
Estratégico

Planejamento
Tatico

Planejamento
Operacional

Planejamento
Operacional
Departamental

As principais etapas do Planejamento Operacional De-
partamental da UGR Sao Mateus estdo apresentadas
na Fig.2.2.

2.1.a) Analise das forgas impulsoras e restritivas do am-
biente externo é realizada corporativamente, nos ciclos
de Planejamento Estratégico Sabesp (PE) (d_1996)
(Fig.2.1). No ultimo ciclo 2016/2026, a Superintendéncia
de Planejamento Integrado (PI), responsavel pelo pro-
cesso, utilizou método PESTAL que permite um estudo
aprofundado com base em fatores Politicos (P), Econ6-
micos (E), Sociais (S), Tecnoldgicos (T), Ambientais (A)
e Legais (L), capazes de influenciar a atividade da em-
presa. O Superintendente da MC participou desta etapa.
As diretrizes e estratégias de negocio sdo definidas a
partir de demandas dos acionistas, considerando as ne-
cessidades das partes interessadas e o ambiente interno
e externo. As principais fontes utilizadas s&o: os progra-
mas de governo, aspectos juridico-institucionais, tendén-
cias politicas e econémicas, panorama setorial, estudos
demograficos, planos diretores de agua e esgoto, entre
outras, e as informacgdes sdo extraidas das legislagoes,
analises de especialistas e consultorias. Neste ciclo do
PE, o Secretario da Fazenda do Estado de Sdo Paulo
apresentou as perspectivas e tendéncias macroeconémi-
cas com foco em indicadores econémicos e resultados
fiscais de SP e da Unido. (m_2016). (Fig.2.1.1)

A UGR Sao Mateus participa desta etapa respondendo
ao questionario, distribuido via internet para todos os
superintendentes, assistentes, assessores e gerentes

M(S-2018

Estratégias e Planos

de departamentos, sobre os temas especificos, diretri-
zes estratégicas, visdo, missao e valores. As respostas
sao utilizadas em workshop para debate e identificacdo
das Oportunidades (capacidade de aproveitamento) e

Consolidagédo da Missao e Visdo Sabesp, diretrizes
estratégicas, objetivos estratégicos, metas empresariais,
planos de agéo e estimativas de investimentos.

Mapa Téatico: Planos Taticos, Direcionadores Taticos
para os planejamentos operacionais, Matriz SWOT,
riscos empresariais, necessidades das partes interes-
sadas, referenciais comparativos, indicadores, metas e
estimativas de investimentos, no ambito da Diretoria M.

Plano Operacional, os Objetivos Operacionais, indi-
cadores e metas, matriz SWOT e Matriz de Analise
Empresarial.

Os principais produtos sdo os Objetivos Departamentais
com objetivo de contribuir com os compromissos esta-
belecidos pela MC, na melhoria nos processos da UGR
Sé&o Mateus e ao atendimento as metas estabelecidas.

Ameagas (capacidade de reagcédo) do ambiente externo.
O processo de Planejamento Operacional (PO_
PL0004) é coordenado pelo Departamento de Pla-
nejamento Integrado e Relagbes Comerciais (MCI) e
apoiado pelo Grupo Estratégias e Planos (GEP), do
qual participa um representante da UGR Sao Mateus.
Desde 2002, bienalmente, a MC utiliza como uma das
entradas, visando identificar as principais oportunida-
des e ameacgas a sua operagdo: a analise do macro-
ambiente, a identificacdo das caracteristicas do setor
de atuacao e suas tendéncias, previamente elabora-
das nos Planejamentos Estratégico e Tatico. Pro-ativa-
mente, a analise do ambiente € complementada com
temas relevantes como, por exemplo, o diagndstico
e prognostico de agua, esgoto e vendas, e palestras
que apresentam a situagdo atual e suas tendéncias.
Essas apresentagdes tém o objetivo de fornecer subsi-
dios aos participantes para identificarem as principais
oportunidades e ameacas as atividades da MC e sao
utilizadas para analise de priorizagao da matriz SWOT
MC e da Matriz de Analise Empresarial. As Figs.2.1.1 e

Fig.2.1.1 - Principais informacées e Fontes do PE

Perspectivas macroeconémicas - Secretario da Fazenda do Estado
de Sao Paulo

Censo Brasileiro e Estudos do Crescimento Populacional - Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica ( IBGE)

Relatério Setorial do Saneamento - Serasa Experian Setorise

Diagndsticos do Centro de Monitoramento e Alertas de Desastres
Naturais e Diagndsticos da Estagdo Chuvosa - (CEMADEN) e Centro
de Previsdo de Tempo e Estudos Climaticos (CPTEC/INPE)

Sistema Nacional de Informagdes sobre Saneamento (SNIS)

Desafios da insergdo do saneamento como politica publica prioritaria
no cenario nacional - Deputado Federal Jodo Paulo Papa

Externo

O saneamento como elemento para a redugdo das desigualdades
sociais - EMPLASA

O papel da Regulagao nos Servigos Publicos - ARSESP

A Crise Econdmica e seus Reflexos no Setor de Saneamento - Fun-
dagéao Getulio Vargas (FGV)

O contexto urbano da RMSP: Ha uma légica na desordem? Funda-
¢éo Seade

Os desafios de uma prestadora de servigos essenciais na RMSP -
Julian José Nebreda Marquez - AES no Brasil

Nucleo de Gestdo Técnica entre a Sabesp e a PMSP
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Fig. 2.1.2 — Principais informagdes para analise do setor de

atuagao e mercado de atuacgao - Sabesp

Perspectiva
Econémico-Financeira

Agnaldo Pacheco Sampaio -
Superintendente FT

*g;, Heitor Marzagéo Tommasini

o Dinamica Urbana - Advogado PPA — Politica e

< Planej. Ambiental Ltda

(0]

'g Avisdo da Sabesp sobre sus- Dante Ragazzi Pauli - Superin-
E tentabilidade tendente PI

5] Ari _

= Contrato de programa m;;llcon Rogério Abreu - Gerente

Arsesp - Perspectivas futuras Hélio Castro - Diretor Arsesp

Riscos Operacionais

Matriz SWOT Rogério Moraes Costa - Gerente

de Departamento MCI

Ambiente
interno

Receita, Despesa, Investimento

2.1.2 apresentam as principais informagdes utilizadas
na analise do ambiente externo.
A UGR Sao Mateus, representada por seu gerente de
departamento, gerentes de divisdo do Polo de Manu-
tencéo e Escritério Regional e seu representante do
Grupo Estratégias e Planos (GEP), participa da analise
do ambiente juntamente com os demais departamen-
tos no Planejamento Operacional MC.
O Planejamento Operacional Departamental da UGR
Sao Mateus é fruto do desdobramento dos planeja-
mentos Estratégico Sabesp, Tatico da Diretoria M e
Operacional MC os quais ocorrem conforme descrito
na Fig.2.1e 2.2
As necessidades e informagdes das principais redes
da UGR Sao Mateus (Fig.P6) séo consideradas no am-
bito MC, durante o ciclo de Planejamento Operacional
MC (PO MC), quando ocorre a identificagéo e a ava-
liagdo da sua influéncia para o negécio. Por exemplo,
a necessidade captada na rede externa Liderangas em
Comunidades de Baixa Renda foi considerada no Pla-
nejamento Operacional Departamental da UGR Séo
Mateus, através das ac¢des “Forga-Tarefa para atuar nas
comunidades de baixa renda” e “Atuagao/regularizagao
em areas de baixa renda”, em acordo, respectivamente,
com os objetivos departamentais MCS-OD-02 (Reduzir
em 5% por ano a quantidade de intervengdes corretivas
nas redes coletoras) e MCS-OD-03 (Reduzir o indice de
perdas para 147 L/ligagao/dia).
2.1.b) Em 2009, o grupo de projeto MC ‘Compartilhar
Conhecimento’ pesquisou em literaturas especificas,
metodologias disponiveis para identificar e categorizar
0s seus ativos intangiveis e adotou, por adequagéo e
afinidade, a metodologia Intangible Assets Manage-
ment (IAM), desenvolvida pela empresa de Consultoria
DOM Strategy Partner.
Esta metodologia propde a identificagao e classifica-
¢ao dos Ativos Intangiveis pela utilizagdo de tabela de
referencial de qualidades que agregam valor ao nego6-
cio, descritas em quatro categorias de capital:
¢ Institucional (Marca Sabesp e Know-how de processos)
* Organizacional (Sistema de Gestdao MC)
*Relacionamento (Relacionamento com Grandes
Consumidores)
* Intelectual (Conhecimento da FT, Capacidade de ino-
vacgao e Processo de desenvolvimento da FT)
O principal critério é de que o ativo intangivel possa ser
monitorado e que a empresa tenha interferéncia em
seu desempenho. As etapas desta metodologia para
gestédo de ativos intangiveis sao quatro: Identificagao,
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Categorizagéo, Apropriagdo e Monitoramento. A prati-
ca € bienal e envolve os gerentes da UGR Sao Mateus
e dos demais departamentos responsaveis pelos pro-
€essos aos quais os ativos intangiveis estao relaciona-
dos. Seu inicio acontece na etapa ‘Analise do Ambiente’
do PO MC, quando os ativos intangiveis sao inseridos,
analisados e priorizados na Matriz de Analise Empresa-
rial. A Fig. 2.1.3 apresenta o ciclo dessa gestao:

Fig. 2.1.3 - Ciclo de gestao dos ativos intangiveis

1

Priorizar e validar
Ativos Intangiveis

no Planejamento
Operacional

. o > »

Balango anual do
desempenho dos Ativos
Intangiveis (gest3o de
resultados)

Correlacionar Ativos
Intangiveis e
Indicadores

Ciclo de
Gestao dos
Ativos
Intangiveis

4 3

Monitorar os Ativos
Intangiveis nas reunices
de andlise critica

Estabelecer apropriacdo
compartilhada entre as

Em 2011, no PO MC, houve o alinhamento dos ativos
intangiveis MC com os da Diretoria M e a hibridizagéo
da metodologia IAM com a metodologia VRIO (Valor,
Raridade, Imitabilidade e Organizagao), praticada pela
Diretoria M, que facilita a priorizacao destes ativos.
Desde 2012, a UGR Sao Mateus monitora e avalia, em
reunides de analise critica, os ativos intangiveis por
meio de indicadores que funcionam como mecanismos
de protecao desses ativos.

A UGR Sao Mateus desenvolve e protege os principais
ativos intangiveis através de acdes locais, desdobra-
mento de ag¢des corporativas ou beneficios decorren-
tes de acdes exclusivamente corporativas. Os princi-
pais ativos intangiveis, indicadores e mecanismos para
seu desenvolvimento estdo descritos na Fig. 2.1.4
2.1.c) Aanalise das forgas impulsoras e restritivas do am-
biente interno é realizada na etapa ‘Analise do Ambiente’
do PO MC, quando sao apresentados temas relevantes
ao negocio e, consequentemente, para o negdcio da
UGR Sao Mateus, conforme descrito na Fig. 2.1.5.

A apresentagéo desses temas tem o objetivo de forne-
cer subsidios aos participantes para identificarem as
principais forgcas e fraquezas e também as oportunida-
des e ameacas as atividades da MC e sao utilizadas
para analise de priorizagdo da matriz SWOT e das de-
mais entradas da Matriz de Analise Empresarial, con-
forme descrito Fig.2.1.

A UGR Sao Mateus, representada por seu gerente
de departamento, gerentes de divisdo do Escritdrio
Regional e Polo de Manutengéo, encarregados e re-
presentante no Grupo de Estratégias Planos (GEP),
participam da analise do ambiente juntamente com os
demais departamentos no PO MC. O produto gerado a
partir da identificagdo, analise e priorizagdo da matriz
SWOT é utilizada como entrada para a etapa Desdo-
bramento das Estratégias do POD MCS (Fig. 2.2).
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Fig. 2.1.4 — Ativos Intangiveis, indicadores e desenvolvimento

Categoria m Indicadores Mecanismos para desenvolvimento Praticas para protegao

Ve Satisfagao geral « |dentidade visual, conforme padrdo estabelecido no pro-
Sabesp com o atendi- « Desenvolvimento de Campanhas Institucionais cedimento empresarial Identidade Visual (PE-CO0005)
mento MC « Informagdes e tratamento das pesquisas de satisfagdo  * Registro, controle, manutengdo e concessao de paten-
dos clientes tes, pratica controlada pela Superintendéncia Pesquisa,
Capital insti- Indicador de . quernanga corporativa _ Degenvolvimento e Inovag?o (TX) e Iegis'lagéo do
] perdas totais de « Lei Federal n° 11.445/07 — Diretrizes para o Setor de Instituto Nacional de Propriedade Industrial (INPI)
Know how agua por ligagao Saneamento « Atendimento aos requisitos da Lei Sarbanes-Oxley
deproces- o4 Dosobstru.  * Estudos para desenvolvimento de novas tecnologias » Certificagdo do Sistema de Gestao
SOS ¢des domiciliares ou para adequagao das existentes no mercado « Termos de Cooperagdo com empresas de Saneamento
(24h) * Benchmarking (JICA-Japéo)
» Monitoramento de indicadores em analise critica
» Adocdo do Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG®)
* Benchmarking
* Adogéo do sistema colaborativo e integrado dos * Relatérios de Avaliagdo (Interna e externa)
Capital ’ Grupos da Colmeia « Transformar o conhecimento tacito em explicito
Organiza- Sistemade  Indice de Manu- . Estru_turag:éo de células de trabalho nas areas . Certiﬁca_ngéo do Sistema de Gestéo_
praon Gestdo MC  tengdo da Gestdo e« Atualizagdo continua dos processos, versoes dos » Gerenciamento da seguranga das informagdes
procedimentos e das bases de dados dos sistemas « Monitoramento de indicadores em analise critica
« Andlise dos resultados dos indicadores de desempe- « Sistema de Aprendizado Organizacional (PO-QA0053)
nho, correlacionados ao ativo intangivel
« Sistema de Aprendizado Organizacional (PO-QA0053)
« Agbes para fidelizagéo dos clientes
Relaciona- « Criagéo da rede de representantes comerciais . =
Capital de mento com  Satisfagdo geral « Flexibilidade nas negociagdes . 23?922%%0(?2 d(i:ggtéee‘t%stig::%rgigssafg;n:esp
Relaciona-  Grandes com o atendi- + Diretrizes governamentais i s et A s S———- ——" -
mento Consumi- mento MC « Estabelecimento e atualizagdo de procedimentos « Agéncia de atendimento exclusivo
dores  Analise dos resultados dos indicadores de desempe-
nho, correlacionados ao ativo intangivel
indice de criativi-  + Avaliagdo de competéncias e desempenho
Capacidade dsatlie gessoal . C)t()tn\{énios com inst:;u.igées detensinf?, ipcluslive no
; = olugdes apre- exterior, para o aperfeigoamento profissiona = .
CRILEE: sentadas na Feira « Participacéo de empregados em encontros técnicos, : gortal Sabesp G;stao o Conr;ecm&?nto -
da Inovagsio feiras © congressos : Fe_ren(;:lalmento~ a segurancga das informagdes
. « Equipes interdepartamentais . Me'r"’:r% ngvaghao iment
Indice de cumpri- « Benchmarking BT GRS - »
Capital mento doplano .« Difus&o novas tecnologias (identificago e disponibili- XItonltgrar;ego i |(r;d|cteldodresc;1ashan§hsei Glics
intelectual Processo de capacngcao € zagao das tecnologias desenvolvidas pelas areas) . Ur:Jisg?s(i) da?:le Ejn?lorese:ria;?sgbe(sm (Ecérg)en °
D ﬁ\edszg\ggVa'r;_ento + Disponibilizagao das monografias, dissertages, teses | oo %~ ) P P
i I - e trabalhos técnicos no portal da Universidade Empre- f -
4o forea d  cabilidade dos carial Sabesp (UES) e Hiess lSaloage g a0 s
ezlozllo conhecimentos - Expansao e utilizagdo das patentes . B%SI;'ISt o eSm inu engao de patentes
adquiridos na + Criago do Grupo Gestéo do Conhecimento (GGC) folioteca Sabesp
Manha do Co- - Andlise dos resultados dos indicadores de desempe-
nhecimento

nho, correlacionados ao ativo intangivel

por meio da atribuicdo de notas em matriz Quality
Function Deployment (QFD), que permite obter a ca-
pacidade ofensiva da MC.

Os riscos operacionais aos quais a MC esta sujeita
também sdo temas da etapa ‘Analise do Ambiente’
(Fig. 2.1.2) do PO MC e entrada para a etapa ‘Des-

Fig. 2.1.5 — Principais informagoes para analise do ambiente

interno

* Apresentagao do resultado da Pesquisa de Clima
Organizacional

Forga de trabalho

« Estoque construtivo - diagndstico e progndstico

Infraestrutura de 4gua e esgoto, incluindo ativos de infraestrutura dobramento das Estratégias’ do POD-MCS (Fig. 2.2),
operacional para avaliacdo do impacto e definicdo de agdes, se
D h * Retrospectiva dos resultados: andlise dos resultados pertinente. Os riscos s&o identificados e tratados con-
esempenno de indicadores de desempenho forme descrito no item 1.2a
Sistemas de gestdo Ativos intangiveis 2.1.d) A definicdo e desdobramento das estratégias
o -gssur)tqts Igegula:térb_st ’ ocorre em quatro niveis: Presidéncia, Diretoria M, Uni-
rocessos * Requisilo das partes Interessaaas ] H H
- Riscos Operacionais dade de Negdcio Centro — MC e Unidade de Gerencia-
S E————— mento Regional — UGR Sao Mateus. Os produtos do
e L.anejamento Titen Plgnejamentg Estratégico s&o as entradas para o Pla-
Institucional * Matriz SWOT MC nejamento Tatico e assim sucessivamente. (Fig.2.1)

* Projeto SiiS ~ . . .
« Contrato e programa - PMSP A UGR Sao Mateus define suas estratégias durante
o Planejamento Operacional Departamental, consi-

* Apresentagao do resultado da ultima pesquisa de .~ .
e " Hima pesau derando a avaliagdo das alternativas decorrentes da

Feligazscar Satisfagéo dos Clientes

clientes

* Ouvidoria analise do ambiente externo e interno, logo apds a dis-
» Desenvolvimento sustentavel: conceitos, exemplos seminagao do PO MC (Fig.2.1.6). O POD MCS ocor-
Seclitzes LOIMEIERE D D S0 Fe ey 2kl re em etapas conforme detalhado na Fig. 2.2, onde a

-6 f s e ; °
OI1egos e esgolos avaliacdo de cada entrada indica o grau de importan-

cia e o impacto para a UGR Sao Mateus, com o propo-
sito de priorizar esforgos e assegurar alinhamento aos
Planejamentos Estratégico, Tatico e Operacional.

As estratégias da MC e da UGR Sao Mateus s&o defi-
nidas bienalmente no processo de Planejamento Ope-
racional e revisada anualmente através do processo

Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (M(S)

A priorizagao da Matriz SWOT é realizada por meio
de pré-work, de forma participativa em reunides dos
departamentos da MC, envolvendo todos os gerentes,
gestores, encarregados e pessoas chave. E avaliado
o impacto das Forgas, Fraquezas, Oportunidades e
Ameacas da MC em cada Diretriz Estratégica Sabesp,
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Fig. 2.1.6 - Planejamento Operacional MC

6o
‘,nﬁ:““s Foco

p?°
Analise do Ofde Plano

ambiente gueremos
chegar

Operasional Disseminagao

Planejamento Operacional MC

oe‘“‘“das FOCO
Construgdo dos
Objetivos
Departamentais
(ODs)

Desdobramento
das Estratégias

Validagdo do

Plano Operacional Disseminacgo

Planejamento Operacional Departamental MCS
“Recalculando Rota”. Como exemplo, no ultimo ciclo,
o Objetivo Operacional MC-O0-06 — “Atingir 93% de
satisfagdo dos clientes em relagdo aos servicos de
manutengédo prestados pelas contratadas até 20187,
que tinha como indicador o “ISQSE-MOT”, foi reava-
liado e substituido por “Reduzir em 10% o ‘indice de
Reclamacao de Reposi¢cao de Pavimento’ até 20187,
tendo como indicador o “IRERE”, para melhor refletir
as agbes e a métrica utilizada.

A avaliagdo do modelo de negécio da Sabesp é rea-
lizada corporativamente (d_1996), durante o Planeja-
mento Estratégico (Fig. 2.1), no qual a MC, represen-
tada por seu superintendente, participa da elaboragao
das diretrizes estratégicas da Sabesp, que consideram
0s aspectos relativos ao mercado e setor de atuagéo.
A entrada e saida em negdcios e mercados, o desenvol-
vimento de ideias sobre novas linhas de produtos ou sua
retirada do mercado, bem como a exploragéo de novos
modelos de negdcio e ampliagdo de mercados, séo de-
cisOes exclusivas da Alta Administragdo Sabesp. Como
estratégia para alavancar seus negocios, em 2009, foi
criada a Superintendéncia de Novos Negdcios (CN), que
identifica e direciona a expans&o de novos negocios, de-
fine a estratégia de selecgao, prioridade e atuagéo de no-
vos produtos, servigos e mercados e formaliza parcerias
estratégicas para alavancar posi¢do de mercado.

O modelo de negécio da UGR Sao Mateus, represen-
tado pelos processos apresentados na Fig. P2 é defi-
nido pela Alta Administragdo Sabesp, com base nos
instrumentos organizacionais, Manual de Organizagao
e Politicas Institucionais, que definem o produto e ser-
Vigo a ser prestado e a area de atuagao.

As competéncias essenciais necessarias sdo analisa-
das durante o Planejamento Operacional Departamen-

Fig 2.1.7 - Competéncias Essenciais da UGR Sao Mateus

Busca constante na identificacéo, analise e aplicagéo de

Atualizagéo " " = ; AN

Tecnolégica novas t(-lzcnologlas na implantag&o de sistemas de distribui-
¢ao de agua e coleta de esgoto

Prontido Capacidade d? atendlmgnto das necessidades dos clien-
tes na execugao de servigos

e Ampla rede de distribuigdo de agua e de redes coletoras
de esgotos

Capacidade Confiabilidade nos produtos, servigos e na capacidade

Técnica técnica dos profissionais

o Agilidade na prestagéo de servigo por meio de gestao

Eficiéncia : .

Operacional estruturada Qe processos, em ambiente de alta complexi-
dade operacional

Eficiéncia do Capacidade na gestao do processo de faturamento com

o — impacto na reducéo de clientes na agéncia de atendimen-
to e impostos

Regularizagao Capacidade de regularizagdo de nucleos de baixa renda

de Baixa Renda buscando seus legitimos proprietarios
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tal, considerando as suas caracteristicas, tomando
como base as ja definidas pela MC. A identificagao das
competéncias essenciais MC foi realizada pelo GRA -
Grupo Reuniao de Alinhamento (Fig.2.1.7), com a par-
ticipagédo do gerente da UGR Sao Mateus.

Na Fig.2.1.8 estao apresentados exemplos de melho-
rias e inovagoes.

Fig. 2.1.8 — Exemplos de evolugao e aprendizado das praticas
relativas a Formulagao das E :

Processos . Exemplos de melhorias e
Gerenciais Aprendizado inovagoes

Participagédo do Secretario do Estado
de Sé&o Paulo - perspectivas e tendén-

Andlise do Ma- Planejamento . P
] s cias macroecondémicas com foco em
BRI aElE EeitElisgee indicadores econémicoss e resultados
fiscais de SP e da Uni&o (m_2016)

” Participagédo de especialista sobre
QZ":(I:Z gso Z Planejamento Dinadmica Urbana - Plano Diretor de
Tendéncias Operacional Séo Paulo e Leis de Uso e Ocupagdo

do Solo (m_2016)
Implantagédo de macroagdes e planos
de agdes norteados pela analise de
riscos de corrupgéo e fraude corpo-
. . rativa, priorizando os processos de
ﬁr;r;t:&nte P?ng?g]?olgo maior vulnerabilidade. Contratagédo de
9 consultoria com objetivo de realizar
uma andlise criteriosa do nivel de
aderéncia do Programa de Compliance
da Sabesp (m_2016)
Avaliagdo das Planejamento Criagdo da perspectiva Sustentabilida-
Alternativas Operacional de no Mapa Operacional (m_2016)
. Desenho do processo de palnejamento
Pcl)ar:}:;:)?at? operacional do departamento e implan-
D p e tal tagdo do planejamento departamental
Definigéo das epartamental nics m_2015)
Estratégias

Implementagéo de mapas teméaticos
para diagnésticos e prognésticos de
4gua e esgoto (m_2016)

Tecnologia

2.2 Implementacao das Estratégias

As principais etapas do Planejamento Operacional De-
partamental da UGR Sao Mateus estdo apresentadas
na Fig.2.2.

2.2.a) Os indicadores e metas séo definidos no Planeja-
mento Tatico (PT) por um periodo considerado a longo
prazo, cinco anos. No PO MC s&o consideradas as me-
tas desdobradas do PT, a série histdrica dos resultados,
os referenciais comparativos (definidos conforme descri-
to em 1.4) e requisitos das partes interessadas em 1.3.
Para avaliacdo e acompanhamento das estratégias séo
definidas, na etapa ‘Onde queremos chegar’, as metas
de curto prazo e planos de agéo. Esses indicadores sao
validados pelo GRA e passam a integrar o Sistema de
Medigcao do Desempenho, apresentado na Fig. 1.4.4.

A UGR S&o Mateus tem como base o método Balan-
ced Scorecard (BSC) para traduzir a misséo e a estra-
tégia em objetivos departamentais estruturados como
uma relagao de causa e efeito, aliados a um conjunto
de indicadores de desempenho desdobrados do PE e
PT (d_2015).

As estratégias da MC e da UGR Sao Mateus sao de-
finidas bienalmente durante os processos de Planeja-
mento Operacional e Departamental e revisadas anu-
almente no processo que denominamos “Recalculando
Rota”. Os indicadores e metas sdo desdobrados do
PO MC e do painel de indicadores da MC, respeitan-
do as caracteristicas e potencial da area. Os principais
indicadores, suas metas e principais a¢des planejadas
estao representadas na Fig.2.2.1.

Quando, no Planejamento Operacional, é identificada a
necessidade de uma mudanca para o éxito dos planos de
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Fig. 2.2 - Processo Planejamento Operacional Departamental - POD MCS

Formulagéo
das Estraté-
gias

Implemen-
tacdo das
Estratégias

Comunicagao
das Estraté-
gias

Acompanha-
mento da im-
plementacéo

“Desdobramento das
Estratégias”(Gerentes, staffs, encarre-
gados, Analista e pessoas-chave)

“Construgao dos ODs. — Onde quere-
mos chegar” (Gerentes, coordenado-
res de ODs e FT)

“Validagao do Planejamento Operacio-
nal Departamental” (Gerentes, staffs,

coordenadores de ODs, encarregados,
Analista, engenheiro e pessoas-chave)

“Disseminag&o”’(Forga de trabalho e
partes interessadas pertinentes)

“Medicao do Desempenho” (Geren-
tes, staffs, encarregados, analista,
engenheiro, coordenadores de ODs e

das estratégias pessoas chave)

Diretrizes do Departamento

Mensagens do Diretor e do Superintendente
Niveis do Planejamento

Misséo, Visao, Valores Eticos

Fundamentos da Exceléncia

Etapas do Planejamento Operacional MC
Andlise de Cenarios do PO MC 2017-2018
Plano Operacional MC 2017-2018 com a Retrospectiva
dos resultados UGR Sao Mateus

Reviséo da Matriz SWOT UGR Sé&o Mateus
Requisitos das partes interessadas;

Ativos intangiveis.

Apresentagao dos ODs;
Coleta de sugestdes para as agdes dos ODs., em
reunido estruturada;

Apresentagado dos planos de Agdo dos ODs para
validagédo.

Apresentacgdo do Planejamento Operacional Departa-
mental da UGR Sao Mateus, plano de agéo e metas
(Dia do Compromisso).

Planos de agao validados

Revisdo e desdobramento das metas UGR Sao Ma-
teus do Recalculando Rota

Defini¢ao e validagao de indicadores, metas e referen-
ciais comparativos para os ODs e metas locais para

« Matriz UGR S&o Mateus

« Objetivos Departamentais da UGR Sao
Mateus (ODs) definidos

« Definigdo dos coordenadores e equipes dos
ODs.

« Consolidagao das sugestdes fornecidas para
implementar as agdes dos ODs.
Elaboragéo dos planos de agdo dos ODs.

Planejamento Operacional Departamental
contendo:

Detalhamento das acdes e responsaveis;
indicadores e metas.

Banners nas areas com as assinaturas dos
empregados;

Planejamento Operacional Departamental
disseminado para a forga de trabalho em
“Reunigo Estruturada”;

Disseminacé&o para as demais partes interes-
sadas e MC através do Jornal MC Informa.

Reunides periddicas de acompanhamento
dos resultados (Desempenho dos ODs —
trimestral, Painel de indicadores da UGR Sao
Mateus — bimestral e Painéis do Escritério

processos

Aprendizado

acao é utilizada a Metodologia Holistica para Gestao de
Mudangas e Resolu¢do de Problemas), que é aplicada
com o objetivo de orientar agdes estruturadas para: re-
solugao de problemas, definicdo de identidade de areas
ou grupos (WKS Identidade), identificacédo e trabalho de
interfaces entre processos e/ou areas (WKS Interface) e
melhorias em processos (WKS Melhoria de Processos).
Como exemplo de mudanga, é possivel citar a mudanga
do “MC-0O0-05 Aperfeigoar o sistema de gestao atingin-
do a faixa de Pontuagdo 7 em 2018”, para realizar as
adequagbes necessarias para o MEG 21, e este OO foi
desdobrado no Departamento como “MCS-OD-04 Aper-
feigoar o sistema de gestdo do MCS” com o mesmo foco.
Essa metodologia permite a diversidade de ideias, des-
tacando a participagao da forga de trabalho nas deci-
sdes e permitem o desenvolvimento da iniciativa, cria-
tividade e inovagao. A metodologia utiliza o processo
decisorio em grupo, em que os participantes debatem
ideias e propostas por meio de consenso, respeitando
a diversidade de ideias e estilos, geram proposta final
que é avaliada e validada pelos grupos deliberativos.

2.2.b) Os indicadores e as metas da UGR Sao Mateus
séo desdobrados do PO MC e do painel de indicado-
res da MC (BSC), respeitando as caracteristicas e po-
tencial da area com envolvimento de pessoas chave
representando a UGR, para garantir o alinhamento,
a coeréncia com a estratégia e a integracéo entre as
areas. Esta proposta de metas é discutida entre os in-
tegrantes do GEP e, posteriormente, levada para uma
reunido especifica com a participacdo do CQG e GRA,
onde os participantes tém a oportunidade de examinar
e discutir as metas e seus desdobramentos e validar a
proposta final que sera implantada para o ciclo. Todas
as informacgdes e decisdes relacionadas a indicadores,
metas e referenciais comparativos sao registradas no
Formulario de Detalhamento de Indicador (FDI), com

M(S-2018

“Aprendizado” (Forga de Trabalho)

Processo de Planejamento Operacional Departamental

Regional e Polo de Manutengdo — mensal)

« PDCL do processo de planejamento.

conteudo disseminado para toda a forga de trabalho.
Apos essa etapa sao realizadas reuniées com o geren-
te de departamento, gerentes de Polo de Manutencao
e de ER com objetivo de definir os respectivos painéis
de indicadores. Além dos indicadores estratégicos de-
finidos pela MC, sao discutidos ainda os indicadores
operacionais especificos para compor os respectivos
painéis, sendo um da UGR S&o Mateus, um do Polo
de Manutencéo e o outro ainda do Escritorio Regional.
A definicao e validagao dos planos de ag¢ao para guiar
a implementacéo das estratégias séo realizadas nas
etapas “Construcdo dos ODs — Onde queremos che-
gar’ e “Validagdo do Planejamento Departamental”,
conforme descrito na Fig.2.2, de modo a garantir o ali-
nhamento desses planos com as estratégias.

Os principais indicadores, metas e agdes planejadas
referentes ao POD-MCS estao detalhados na Fig.2.2.1
As metas de curto e médio prazo sao definidas a cada
ciclo de planejamento, que ocorre bienalmente, com
ajustes no final de cada ano através do Recalculando
Rota e as metas de longo prazo sao definidas nos Pla-
nejamentos Estratégico e Tatico.

2.2.c) As necessidades dos recursos financeiros sdo
consideradas na elaboragao do orcamento plurianual
(item 7.3c) e na etapa “Plano Operacional” do PO MC,
onde todos os recursos para as agdes dos OOs sao
previstos e ajustados. Os coordenadores dos OOs de-
talham as necessidades de recursos humanos (equi-
pes e capacitagdo), materiais (equipamentos e infra-
estrutura) e financeiros (despesas e investimentos) no
formulario de detalhamento das ac¢des operacionais
durante a construgéo dos planos de agéo.

2.2.d) Na UGR Sao Mateus, o acompanhamento dos
planos de agédo dos ODs é realizado trimestralmente
em reunido especifica, onde cada coordenador de OD
apresenta as respectivas agdes e resultados.
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Objetivo
Operacional da MC

MC-O0-01 - Aumentar a
Satisfagdo dos Empre-
gados

Pessoas
e Inova-
cao

MC-O0-02 - Reduzir em
5% por ano a quantidade
de intervengdes correti-
vas nas redes coletoras

MC-O0-04-Aumentar a
eficiéncia do sistema de
coleta da MC modelando
260km de redes coleto-
ras de esgoto até 2018

Processos

MC-00-03-Reduzir o
Indicador de Perdas para
439 L/Lig. X dia até 2018

MC-O0-05- Aperfeigoar
o sistema de gestao,
atingindo a faixa 7 de
pontuacéo até 2018

MC-O0-06 -Reduzir em
10 % indice de Recla-
magao de Reposicdo de
pavimento até 2018

Cliente e Sociedade

MC-O0-07-Ampliar a
coleta de esgoto para
94,66% até 2018

MC-00-08 -Faturar R$
3,048 bilhdes e obter
um Indice de Evaséo de
Receita Privado de 3,9%
em 2018

Sustentabilidade

** Implementag&o em 2018

O painel de indicadores da UGR Sao Mateus é acom-
panhado através de reunido de analise critica depar-
tamental, bimestralmente, onde participam o gerente
de departamento, gerentes de divisdes, analista, enge-

Fig. 2.2.1 - Principais agoes, indicadores e metas do POD MCS

Objetivo Depar-
tamental da UGR
Sao Mateus

MCS-0OD-01
Aumentar a Satisfa-
¢ao dos Empre-
gados

MCS-00-02
-Reduzir em 5% por
ano a quantidade
de intervencdes
corretivas nas redes
coletoras

MCS-OD-03

Reduzir o Indice de
Perdas para 136 L/
Lig. X dia em 2018

MCS-OD-04
Aperfeicoar o
sistema de gestdo,
atingindo 500 pontos

MCS-OD-05
Reduzirem 7 %
indice de Reclama-
¢ao de Reposicédo
de pavimento até
2018

MCS-OD-06
Ampliar a coleta de
esgoto para 87,29%
em 2018

MCS-0OD-07
Faturar 271 milhdes
e obter um Indice de
Evasé&o de Receita
Privada de 10% em
2018

MCS-OD-08
Gerar impacto
socioambiental
positivo

Principais a¢oes planejadas

* Realizar trabalho com os lideres

* Trabalhar a questdo da transparéncia

» Promover agdes para o reconhecimento
da forga de trabalho

Atuar nas areas TOPs 50 DCs e TOPs
150 DDs referentes a 2016

Filmar 100% dos ramais ap6s desobs-
trucdes

Atuar em toda area da MCS com servigos
preventivos e diagnésticos priorizando
sub bacias adotada no PRE
Acompanhar ocorréncias de obstrucdes
nas redes apds chuvas e verificar a
relagéo para atuagoes

Adote uma sub bacia

Trocar 4.00 ramais

Acompanhar a gestédo das VRPs e DMCs
Realizar ligagdes em areas de baixa
renda

Realizar um piloto para implantagédo de
nova VRP utilizando Google Earth (linhas
de cota de nivel)

Fazer a Gestéo e realizar o acompanha-
mento e controle do Planejamento Opera-
cional do Departamento 2017-2018
Disseminar o Novo MEG para as lideran-
caseFT

Curso de reaterro e pavimentagao para
liderancas e colaboradores da contratada
A cada dez colaboradores novos, aplicar
curso de reaterro;

Identificar a reclamagdo com o maior
indice e

Realizar piloto de levantamento, reaterro
e pavimentacéo de vala

Otimizar projetos factiveis (em area regu-
larizada, que ndo dependa de outra area,
ou haja algum impedimento)

Intensificar vistoria em TIO através de
mapas tematicos

Intensificar novas ligagdes de esgoto
através das novas ligagdes de agua

Incremento de faturamento
Incremento de Arrecadagéo

Biblioteca Agéncia

Alteracdo cadastral de tarifa de favela
com migragao para social
Acompanhamento das areas regulari-
zadas

Voluntariado (latinhas e campanha do
agasalho)

* Prol

nheiro, staffs, encarregados e pessoas-chave. Os indi-

cadores dos painéis do Escritério Regional e do Polo

de Manutencgéo s&o acompanhados através de analise

critica mensal, com as agbes preventivas e corretivas.
No Escritério Regional participam da reuniao o gerente

de divisdo, analista, encarregados e pessoas chave.

No Polo de Manutengéao participam o gerente de divi-

sdo, engenheiro, encarregado, pessoas-chave e pres-
tadores de servigos operacionais.

Na Fig.2.2.2 estdo apresentados exemplos de melho-

rias e inovagdes.
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Indicadores

Favorabilidade Total
da Pesquisa de Clima
Organizacional (%)

IORC - indice de Obs-
trugdo de Coletores

IORD - indice de
Obstrugao de Ramais
Domiciliares

IPDT - indice de
Perdas Totais na
Distribuigo (Litros/
ligagao/dia)

Faixa de Pontuacéo no

IRERE — indice de
Reclamagao de
Reposigdo.

LEMALA -% de lig.de
esgoto real. a mais que
lig.de agua
(acumulado)

IACE - indice de
Atendimento de Coleta
de Esgoto

indice de Evas&o de
Receita Privada (%)

Volume Faturado (mi-
Ihdes m?) (Acumulado)

Faturamento Liquido
(milhGes de R$)
(Acumulado)

PNQS - Nivel Il

Metas UGR | Metas UGR
Sao Mateus | Sao Mateus
2017 2018

721 84,3

118 112

- 4,16

147 136

500 500

" 43

87 87,29

11,2 9,98

76 76,8

254 271

Redugéo do nimero de

ligacdes cadastradas

em tarifa de favela, com **

migragao para tarifa
social (%)

Planejamento
Avaliagdo do éxito Operacional
Departamental
Desdobramento de Planejamento
plancsidelacacle Operacional
metas
Alocagéo de .
recursos et 0
Implementagéo dos Avaliagéo
planos de agédo externa

Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS)

10

Fig.2.2.2 - Exemplos de Evolugao do Aprendizado das Praticas
Relativas a Implementagao das Estratégias

Processos . Exemplos de Melhorias,
Gerenciais Aprendizado Refinamentos ou Inovagoes

Reunido especifica e analise de
desempenho dos Objetivos
Departamentais (m_ 2017)

Adogao do Recalculando Rota
dentro do ciclo do PO MC
(m_2016)

Priorizagéo de obras e investi-
mentos utilizando a metodologia
exemplar AHP (i_2017)

Avaliagéo do ciclo do POD através
de consultoria externa (m_2017).
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3.1 Analise e desenvolvimento de mercado

a) Na UGR Sao Mateus a segmentacdo de mercado
(d_1996) permite acdes dirigidas e esta alinhada aos cri-
térios estabelecidos corporativamente com base no De-
creto Tarifario Estadual n°® 41.446/96 e no procedimento
Relagées com o Cliente (PO-MR0054) (d_2009) e pelo
Procedimento Empresarial (PE-MK0016) (d_2010). O
mercado de atuacao é definido geograficamente e com-
preende a regiao do extremo leste do municipio de S&o
Paulo, e esta segmentado por porte: Rol Comum (RC)
e Rol Grandes Consumidores (GC), diferenciados por
caracteristicas de demanda e consumo, sendo subdi-
vididos em quatro categorias: residencial, comercial,
industrial e publica (Fig.3.1.1), definidas a partir de crité-
rios de ocupacao principal, tipo de tarifa e por ramo de
atividade, conforme classificacdo do Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE). Esses critérios foram
ratificados pela deliberacdo Agéncia Reguladora dos
Servigos de Saneamento e Energia do Estado de Séo
Paulo (ARSESP) por meio da resolugdo normativa n°
106 de 13/11/09, que estabelece as condi¢des gerais
da prestacao e da utilizagdo de abastecimento de agua
e de esgotamento sanitario, e que demonstra o alinha-
mento com as praticas corporativas.

A gestdo dos Grandes Consumidores é realizada pela
Divisao de Grandes Consumidores (MCIG) e compre-
endem clientes com caracteristicas diferenciadas de
demanda e de consumo, tais como: demanda de gran-
de volume de agua; abastecimento por meio de fontes
alternativas, como pogos e caminhao-tanque; grupos
empresariais ou clientes potenciais em fase de implan-
tacdo do empreendimento; necessidades de servigos
especificos, como destinacdo adequada para seus es-
gotos devido carga poluidora e medicdo de perda de
esgoto. Esse segmento com apenas 0,07 dos clientes
representa 9,3% do faturamento da UGR Sao Mateus.
Os clientes-alvo sao estratificados em atuais e poten-
ciais. Os atuais sado considerados todos os clientes que
utilizam os nossos servigos e os potenciais aqueles

Fig.3.1.1 - Segmentagao de Mercado

Clientes

que tém possibilidade de utilizar. A definicdo dos clien-
tes-alvo ocorre durante o Planejamento Operacional
MC, com a participacéo da lideranga e representantes
da UGR Sao Mateus, e esta alinhada com o Objetivo
Tatico 05 — Satisfazer o cliente (C1), que é traduzido
em metas ou agdes para cada segmento, como por
exemplo, MC-O0-06 — Atingir 93% de satisfagcdo dos
clientes em relagéo aos servigos de manutengao pres-
tados pelas contratadas até 2018 e alinhado com o
POD MCS e que foi atualizado através do MCS-OD-05
que tem como principal objetivo atingir 93,4% de satis-
facdo dos clientes em relagao aos servigcos de manu-
tencao prestados pelas contratadas até 2017 e atuali-
zado em 2018 durante o planejamento departamental
da UGR Sao Mateus para MCS-OD-05 — Reduzir em
7% o indice de reclamagao de pavimento.

b) Em alinhamento com a Politica Institucional de
Marketing — P1 0009, as necessidades e expectativas
dos clientes-alvo sdo identificadas por metodologias
descritas na Fig.3.1.2, cujas informagbes subsidiam a
analise e monitoramento das atividades, o atendimen-
to as demandas por produtos e servigos, e a melhoria
do processo. Como resultado da busca pela satisfagédo
dos clientes, a partir de 2016, o projeto “Melhoria de
Processos Comerciais e Relacionamento com o Clien-
te” foi desenvolvido em conjunto com representantes
de todas as Unidades de Negdcio, Call Center, Ouvi-
doria, inclusive com o representante da UGR Sao Ma-
teus, resultando na flexibilizagdo e modernizagéao de
varios itens do procedimento comercial.

Desde 2010, como refinamento da pratica de identifi-
cacgao das necessidades e expectativas de clientes, foi
implantada a Ferramenta de Pesquisa Qualitativa Fo-
cus Group para GC. Tendo por base essa pesquisa e
os demais canais de diagndstico, foi criado de forma
corporativa o projeto “Doutores da Satisfacao”, objeti-
vando sensibilizar liderangas e pessoas chaves para o
gerenciamento, nao mais com foco NO cliente, e sim
com foco DO cliente. As fases do projeto consistiram

Normal: Iméveis exclusivamente residenciais, com consumo inferior a 800 m? por ligagéo ou inferior a 17 m* por economia.

Residencial
93,5% dos clientes
77,7% do faturamento

de favelas.

Social: Residéncias unifamiliares e habitagdes coletivas (corticos) e verticalizadas decorrentes do processo de urbanizagdo

Favela: Caracteristicas gerais da construgéo, ocupagao irregular do solo, precariedade quanto ao arruamento e infraestru-

tura urbana.

g (99,93% dos  Comercial Normal: Ligagéo na qual a atividade for classificada como comércio pelo IBGE com consumo mensal inferior a 500 m?.
§ chenges € 5,5% dos clientes Assistencial: Instituicdes que exercam atividades filantrépicas, assistenciais e beneficentes, lei LOAS n. 8.742/93 com
© 90,7% do 11,4 do faturamento consumo mensal inferior a 3.000 m?.
& faturamento)
Industrial
0,8% dos clientes Normal: Ligagéo na qual a atividade for classificada como industria pelo IBGE com consumo mensal inferior a 500 m®.
4,2% do faturamento
Publica Normal: Iméveis utilizados por érgaos publicos com consumo mensal inferior a 3.000 m2.
O'ZZA’ dos clientes Publica com contrato: Para as Secretarias de Estado e as Prefeituras que firmam contrato para redugéo de consumo e de
6,7% do faturamento tarifa ¢ que atendam aos itens: estar e manter-se adimplentes e aderirem ao Programa de Uso Racional de Agua-PURA.
) } Normal: Iméveis exclusivamente residenciais, com consumo igual ou superior a 800 m* por ligag&o ou igual ou superior a
Residencial 17 m? s
° 7 m® por economia.
[0}
S Normal: Ligag&o na qual a atividade for classificada como comércio pelo IBGE com consumo mensal igual ou superior a
£ 500 m®.
>
2 (0,07% dos c . Assistencial: Instituicdes que exergam atividades filantropicas, assistenciais e beneficentes, lei LOAS n. 8.742/93 com
Q clientes e omercial i i 2
o consumo mensal igual ou superior a 3.000 m2.
o 9,3% do fa-
& turamento) Politica de precos - demanda firme: Iméveis com consumo mensal a partir de 500 m? por ligacéo e que atenda aos critérios
§ estabelecidos e legislagao especifica com a formalizagdo de contrato de fidelizagao.
(0]
= | ) Normal: Ligagéo na qual a atividade for classificada como industria pelo IBGE com consumo mensal igual ou superior a
& ndustrial 500 me.
Publica Normal: Iméveis utilizados por érgéos publicos com consumo mensal igual ou superior a 3.000 m?.
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Fig. 3.1.2 - Praticas par identificagcdo das necessidades e expectativas dos clientes - alvo

. Analise, compreensao e tratamento das informacodes e res-
m Objetivo/Segmento pectivos controles das praticas m

PNQS - Nivel Il

Levantamento de informacdes para conhecer o mercado, definir estratégia

s Identificar clientes do mercado concorrente,
Inteligéncia de

de atuagdo, estabelecer cronograma de visitas periédicas para apresen-

Vet conhecer necessidades expectativas e monitorar tagdo de novos produtos e identificagdo de necessidades e expectativas. MCI/MCS
a carteira de clientes do GC e RC. Acompanhar e monitorar a carteira de clientes atuais e novos para manuten-
¢ao e fidelizagéo.
Identificar, desenvolver, implantar e vender produ-  Visita aos clientes atuais e potenciais para apresentacéo de produtos, iden- MCIG/Represen-
tos e servigos de saneamento ambiental destina-  tificagdo de demandas analisadas pelas areas pertinentes a apresentagéo o Cor?qerciais
Visitas aos do aos mercados potenciais e clientes do GC. de propostas.
Clientes Identificar na apuragdo de consumos ou nas Visita realizada por técnicos que identificam as necessidades e inserem em
visitas técnicas, necessidades referentes aos sistemas informatizados direcionando as areas funcionais para andlise e MCS
produtos e servigos para o RC e GC. tratativas conforme manual de procedimentos de relagdes com clientes.
S " . . Visitas ou encontros com as comunidades; recebimento, registro, identifica- S
Partlmpgs;go Identnflcar B nTEsisie da~s comumdade;; ¢ao, analise e tratamento das solicitagdes; Acompanhamento da execucéo e MCS/Paqu agao
Comunitaria atendidas desencadeando agdes de melhorias. Comunitaria

Reunides com Identificar as necessidades e expectativas das

Prefeituras Prefeituras Regionais abrangidas pela UGR.
" Monitorar a satisfagdo dos clientes em relagdo aos
Flrzeplae servigos executados subsidiando as corregdes e
Pés-Servigo telefone.

melhorias dos processos internos. GC e RC.

em visitas monitoradas ao Call Center, Agéncia de Aten-
dimento, Centro de Operacdo da Distribuicdo (COD),
acompanhamento em campo de equipes de servigos
comerciais e de manutencao, visitas aos fornecedores
internos e o desenvolvimento de todos os empregados
que atuam, direta ou indiretamente, junto aos clientes.

Como refinamento do programa “Doutores da Satisfa-

¢ao” mais trés etapas foram criadas em 2016:

*Carreta “Somos Agua — Agua n&o nasce na torneira”
com o objetivo de conscientizar a FT sobre o trata-
mento de agua, coleta e afastamento de esgoto in-
clusive com passagem na UGR S&o Mateus, sendo
visitada por moradores do entorno, estudantes das
escolas da regiao e funcionarios da UGR.

* A disseminacao em video para todos os funcionarios:
“A vida como ela €” x “A vida como deve ser”

*“Oficina de Remodelagem de Processos”, onde se-
rao discutidos os processos com as areas distintas,
inclusive clientes.

Complementarmente aos “Doutores da Satisfagéo” foi

desenvolvido na UGR S&o Mateus o programa “Resol-

va com o Gerente”, que valoriza o contato direto do ge-
rente da Unidade com o cliente, que se manifesta por
escrito ou verbalmente, com alguma sugestéo, critica
ou comentario diretamente no ponto de atendimento
presencial, o que possibilita identificar as dificuldades

e desafios do dia-a-dia.

Através dos encontros com as liderangas comunita-

rias, também foi possivel implementar melhorias no

atendimento e relacionamento com a sociedade, im-

plantando um canal de relacionamento direto com os

clientes das comunidades monitorando e antecipando-

-se as solugdes de possiveis reclamagdes. Em 2015,

atendendo a expectativa do cliente, ficou estabelecido

que a ligagao de agua e a ligagdo de esgoto sejam
executadas conjuntamente. Isto se aplica para iméveis
cuja ligacao de esgoto seja possivel de ser realizada,

conforme previsto em D.D. 256/2015.

As necessidades dos ex-clientes sao tratadas de for-

ma proativa, por meio de visitas de inspec¢éao (d_2001),

nas quais sao verificadas as formas de abastecimento

dos iméveis, analisados eventuais débitos existentes

e interesse deste na regularizagédo da ligagao inativa.

O ex-cliente também pode utilizar os canais de rela-

cionamento (Fig.3.2.1) para solicitar a analise de suas

17 Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS)

Avaliagcdo mensal com questionario estruturado realizado por amostra via

resposta aos clientes. Conforme cronograma de reuniées ou sob demanda.

Reunides anuais e sob demanda, com envolvimento da Alta Administragcao
e liderancas para identificacdo de necessidades e expectativas, informagdes  Gerente da UGR
sobre obras, projetos e servigos da regigo.

MPC/MCS

necessidades com o objetivo de regularizar a ligagao
de agua/esgoto do imével.

Visando a Universalizagdo, em 2008 teve inicio o Pro-
grama “Adote uma Favela” programa pioneiro na Em-
presa, que consiste na implantagao de infraestruturas
de saneamento e regularizacdo de areas de alta vul-
nerabilidade social, sem custos aos clientes em rela-
¢ao a execugao das ligagdes, com foco no combate a
perdas e inclusao social. A UGR Sao Mateus, visando
0 aumento da eficiéncia operacional, em conjunto com
as Prefeituras Regionais, planeja e define estratégias
tracando planos para a execugédo dos servigos e me-
Ihoria no atendimento aos clientes. Em 2017, tornou-
-se o Programa Corporativo “Agua Legal’, com o apoio
do Governo do Estado de S&o Paulo.

As principais necessidades e expectativas dos clientes
identificadas foram: Atendimento no prazo, e qualidade
no atendimento e nos servigos prestados.

Como forma de ampliar o conhecimento sobre os clien-
tes alvo, a UGR Sao Mateus ampliou sua atuagao em
rede, com a implantagao das redes sociais. A principal
rede social utilizada atualmente na UGR S&o Mateus
€ o Whatsapp®, onde os clientes ja podem solicitar os
servicos de ligacdo de agua e de esgoto e também
podem enviar solicitagdes de vistorias e esclarecimen-
tos sobre o valor da conta de agua ou um consumo
acima da média histérica do consumo do imovel. Essa
ferramenta visa a melhoria no relacionamento com os
clientes, além da modernizagdo no processo de aten-
dimento, diminuicdo de clientes no atendimento pre-
sencial, reducéo dos custos do cliente e da empresa e
otimizacdo dos processos internos. A ferramenta tem
um excelente indice de aprovagéao dos clientes.

c) Desde 1996, a divulgagéo da marca Sabesp ocorre
por meio de campanhas publicitarias na midia, visando
a melhoria da qualidade de vida da populagéo, além de
influenciar no comportamento para a conservagao de
recursos nao renovaveis, uso racional da agua, preser-
vagdo do meio ambiente, entre outros. Destacam-se
como exemplos de campanhas: Projeto Tieté, Corre-
go Limpo, Uso Racional da Agua, Guardides da Agua
(d_2014), que ilustram a busca continua para o cum-
primento da visdo. As principais praticas de divulgacao
da marca estéo referenciadas na Fig.3.1.3.

A promogao da marca também ocorre por meio do site

MCS-2018
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Clientes

Fig.3.1.3— Praticas de divulgacao dos produtos, marca e agoes de melhorias

Campanhas publicitarias na midia (d_1996)

Disponibilizagado do website Sabesp

Superintendéncia de Comu-
nicagao

(d_2000) Continua
Folhetos e orientadores (d_1996) Continua
Terminais de autoatendimento - Totem Cafime

2 (d_2007)

)

@©

= Eventos, palestras e exposigdes itinerantes n

8 (d_2006) Continua

(7]

o

g Comunicados e Press Releases (d_1996) Continua
Canais de Relacionamento (Fig.3.2.1) Continua

Sabesp (www.sabesp.com.br), além de eventos que con-

tam com a participacdo da UGR Sao Mateus, tais como:

Dia Mundial da Agua, Dia Mundial do Meio Ambiente,

Acado Global, palestras em escolas e comunidades, e

eventos esportivos e culturais em parceria com as Prefei-

turas Regionais, com distribuicdo de agua Sabesp.

Para garantir a protecdo da marca, as agoes seguem a

padronizacdo da ldentidade Visual, conforme procedi-

mento empresarial PE-CO0005.

Com o objetivo de assegurar a clareza, a autenticida-

de e o conteudo adequado das mensagens divulgadas

pela UGR S&o Mateus (d_2011) aos seus clientes e

mercado € o cumprimento de prazos acordados com

os veiculos de comunicagéo, as informagdes veicu-

ladas tém os seus conteldos validados pela MC e

submetidos para aprovacdo da Superintendéncia de

Comunicacéao (PC), autoridade funcional responsavel

pela comunicagao empresarial da Sabesp, que intera-

ge com 6rgéos estaduais nos casos em que ha neces-
sidade de aprovagao do Governo do Estado.

Folhetos explicativos sobre o uso e riscos associados aos

produtos e servigos sdo disponibilizados nas agéncias de

atendimento, no site Sabesp e, durante a execugéo de
servigcos aos clientes (d_1996), como por exemplo:

* Esgoto e lixo: saiba por que a Sabesp trata este assun-
to com tanto respeito — orienta sobre as consequén-
cias de jogar lixo e outros detritos na rede de esgoto;

*Manual do cliente: Principais informacgdes sobre quali-
dade de agua, servigos, direitos e deveres dos clientes.

*Limpeza de caixa d’agua - orienta como garantir a
qualidade da agua entregue;

* Comunicado de alta de consumo — comunica sobre
possivel vazamento nas instalagdes hidraulicas inter-
nas do imovel.

Todo ano (d_ 2006) é entregue o Relatério Anual da

Qualidade da Agua em todos os iméveis com ligacdes

ativas. Este relatério contém os padrdoes de potabili-

dade e o resumo anual da qualidade da agua distribu-
ida, além de recomendacgdes para manter e garantir

a qualidade da agua, de acordo com os parametros

contidos na Portaria 2914/11 do Ministério da Saude.

Os resultados das analises de qualidade da agua séo

informados (d_2008), mensalmente, nas contas emi-

tidas aos clientes. Esta disponibilizado nas agéncias

Conforme diretrizes da

« Divulgar produtos, servigos, riscos, agdes de melhorias da organiza-
¢ao e valorizar a marca Sabesp.

Folhetos institucionais (d_1996) s %%Tt'?r:zt;acao « Influenciar comportamento (conservacéo de recursos ndo renova-
) - . . S veis, uso racional da agua, entre outros).
T FEEEeS © PEREEnED S CraTies CHye- Conforme diretrizes Divulgar a marcar Sabesp e fortalecer a imagem da empresa peran-
vos e culturais (d_1996) da Alta administragao

te a populagéo

Disponibilizar servigos, por meio da agéncia virtual, inclusive com
atendimento online (chat).

Informar sobre produtos, servigos, programas, projetos, patrocinios
e acdes de melhorias da organizagao.

Disponibilizar o Clubinho Sabesp, direcionado as criangas.

Informar sobre produtos, servigos, programas, projetos, entre outros.

Informar sobre produtos, solicitacdo de servicos, entre outros.

Disseminar conceitos para conservagao dos recursos hidricos.
Divulgar e ampliar o valor da marca Sabesp.
Divulgar agbes de melhorias da organizagdo

Divulgar servigos, obras, programas, projetos e interrupgao no
abastecimento de agua.

Fornecer informagdes sobre produtos, servigos, programas e proje-

tos, além dos direitos e deveres dos clientes.

de atendimento da UGR Sao Mateus, para consulta

e orientacao publica: o guia da legislagdo referente

ao direito do consumidor, saude e qualidade de agua.

Estas acbes, conforme resultados das pesquisas de

satisfacdo demonstrados em 8.3, promovem credibili-

dade, confianca e imagem positiva comprovada.

d) A imagem da Sabesp (assim como na UGR Séao

Mateus) perante aos clientes e mercado é avaliada por

meio da Pesquisa de Imagem, realizada pela Superin-

tendéncia de Marketing (CM) (d_2005), a cada quatro
anos, avaliando os atributos mais importantes na cons-
trucdo e manutengdo de uma imagem positiva.

A definicdo dos atributos de imagem provém da Pes-

quisa Qualitativa (Focus Group), técnica de entrevista

em grupo que permite riqueza e flexibilidade na coleta
de dados e espontaneidade, realizada desde 2005. Os
atributos que evidenciam a imagem da Sabesp sao:

Confianga, Respeito, Transparéncia e Honestidade,

Competéncia, Modernidade, Preocupagao em melho-

rar e Comunicagdo com o cliente.

Além da pesquisa de Imagem, anualmente, desde

2011, a UGR Sao Mateus monitora aspectos da ima-

gem a partir de um bloco de questdes inserido na Pes-

quisa de Satisfacdo de Clientes. Destaca-se também

o0 monitoramento das noticias no ambito MC, realizado

pela Comunicagdo, com o acompanhamento mensal

das respostas a midia, garantindo clareza e transpa-
réncia das informagdes e cumprimento de prazos acor-
dados com os veiculos de comunicagao.

As principais ac¢des implantadas para consolidar os

atributos séo:

* Parcerias em datas tematicas (Campanhas no Dia Mun-
dial da Agua, Dia do Meio Ambiente e Dia do Rio Tieté);

*Curso de Pesquisa de Vazamentos destinado aos
clientes, com a disponibilizagédo de folhetos nas agén-
cias da UGR Sao Mateus para divulgagéao e inscrigao
nesse curso;

*PURA - Programa de Uso Racional da Agua: a MC
e MCS ministram palestras sobre o tema em 6rgéos
publicos e empresas privadas (Fig.4.4).

Na Fig.3.1.4 estdo apresentados exemplos de evolu-

¢ao e aprendizado das praticas relativas a Analise e

desenvolvimento de mercado.
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izado das praticas

relativas a relativas a segmentagao de mercado

Processos
gerenciais

Aprendizado

EMA — Estudo e Mapea-
mento Analitico

Reunides de Andlise

Exemplos de Melhorias,
Refinamentos ou Inova-
coes

Ampliacdo da utilizacéo da
metodologia de inteligéncia de
mercado ao segmento do RC.

Ampliagéo da tarifa social para

Segmentacéo Critica RC para analise as areas regularizadas de baixa
de Mercado de mercado. renda
B.enchmafrkmg S unisul Atendimento mével
Diadema;
Ciclos de Planejamento Flexibilizacéo de negociacéo de
Tatico e Operacional débitos
Férum de Vendas e Novo APP (2016); Reestrutura-
Férum de Clientes; ¢&o da agéncia virtual (m_2016)
Reunides de Andlise
Identificagdo Critica na UGR Sao Resolva com o Gerente (2017)
das neces- Mateus;
sidades e ) Novo Sistema de Relaciona-
expectativas S:gggscsig SMeIhona @3 mento com o Cliente M — Front
— end do atendimento (2016)
Encontro com a Comu- Reunides anuais e quadrimes-
nidade trais (2018)
Reunides do Grupo de Projeto itinerante “Somos
Melhorias MP; Agua’(m_2016);
= Projeto Doutores da Satisfagéo
Desenvol- Interagdo com a MP;
vimento e (m_2016);
da marca/ Reunido de Andlise Criti-  Campanha Publicitaria com foco
Divulgagéo cada UGR Sao Mateus  na limpeza da caixa d'agua;

dos produtos
Reunido da UGR Sao
Mateus em parceria com
outras areas da MC

Criagédo de comunicados sobre
desabastecimento

Adequagao da Pesquisa

Pés Servigo: interface com a
Gestao das Insatisfagdes STIC
(m_2014);

Reunido de andlise Criti-
ca da UGR Sé&o Mateus

Avaliacéo da

Imagem Andlise e avaliagdo dos quesitos

que impactam na imagem e
satisfagéo e incorporados os
requisitos da ARSESP

Grupos da Colmeia
(GRC, GEC, GGPM)

3.2 Relacionamento com Clientes

a) Os canais de relacionamento disponibilizados séo
definidos corporativamente considerando a segmenta-
¢ao de mercado, conforme regras e responsabilidades
estabelecidas no procedimento empresarial Infraestru-
tura de Atendimento (PE-MK0018), com a participagdo
das diretorias e unidades de negdcio, onde estédo de-
finidos critérios e responsabilidades para criagéo ou
alteragao dos mesmos.

Os principais canais de relacionamento (Fig.3.2.1) dis-
ponibilizados pela Sabesp, bem como pela UGR Séo
Mateus, sdo definidos com o objetivo de proporcionar
aos clientes condicbes necessarias ao atendimento
relacionado a prestagéo e utilizagdo dos servigos pu-
blicos de abastecimento de agua e esgotamento sa-
nitario. Em 2012, esse procedimento foi revisado in-
corporando novas regras da ARSESP. Os canais de
relacionamento corporativos sdo gerenciados e mo-
nitorados pelas areas responsaveis. A avaliagdo des-
ses canais é realizada por meio das Pesquisas: Sa-
tisfacdo dos Clientes, Pés-Atendimento e Pds-Servigo
(Fig.3.2.3). Os questionamentos sao respondidos atra-
vés de cartas-resposta, e-mails e contatos telefonicos.
Os resultados das pesquisas sao apresentados nas
reunides de analise critica e quando necessario elabo-
rado plano de agao para tratativas pertinentes.

Desde 2013, com a implantagédo de melhorias, a agén-
cia virtual & capaz de atender até 80% da quantidade
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dos servigos de uma agéncia presencial, ampliando as
possibilidades de atendimento aos clientes e facilitan-
do a sua relagdo com a Sabesp.

As solicitagbes, reclamacgdes e sugestdes formais e in-
formais sdo acatadas por meio dos canais de relaciona-
mento. Desde 2008, foi implantado o formulario “Fale
com a Sabesp”, onde os clientes manifestam suas su-
gestoes, insatisfacdes e elogios. Em 2017, a UGR Séao
Mateus aprimorou esse processo de manifestagcao do
cliente, com o canal “Resolva com o Gerente”. Apds
0 acatamento, as demandas s&o encaminhadas auto-
maticamente para as areas executantes da UGR Sao
Mateus e tratadas de maneira sistematizada conforme
os padrdes estabelecidos no Procedimento Relagdes
com o Cliente (PO-MR0054) e Procedimento Proces-
so Comerciais - Subprocesso Atendimento ao Clien-
te (PE-MK0016), com os prazos definidos e diferen-
ciados por tipo de manifestagdo. Para assegurar que
as demandas sejam pronta e eficazmente atendidas,
as areas responsaveis fazem o acompanhamento de
todas as etapas por meio dos sistemas CSI, SIGAO,
Protonet e STIC, que permitem o gerenciamento dos
prazos até a solugéo definitiva da demanda. Essas in-
formacgdes ficam registradas em sistemas corporativos
que permitem o compartilhamento e acompanhamen-
to por todas as areas da empresa, permitindo acesso
para registro, possibilitando prestar esclarecimentos
aos clientes e tramitagdo interna das manifestacoes
quando necessario, resguardados os niveis de acesso
para garantir a seguranga da informacao. Estas etapas
garantem a identificagéo e tratamento da causa funda-
mental. De forma geral, segue as etapas da Fig.3.2.2.
Para assegurar o pronto atendimento, as manifestagées
dos clientes s&o gerenciadas diariamente utilizando in-
formagdes dos sistemas corporativos e analisadas pe-
riodicamente por meio de indicadores nas reunides de
analise critica das areas. O processo ‘Prestacdo de Ser-
vico ao Cliente’ esta alinhado aos referenciais normati-
vos ISO 9001 (d_2006) e as agdes corretivas ou de me-
Ihorias sao implantadas e acompanhadas em reunies
posteriores, até a solugdo. A comunicagéo aos clientes
sobre o resultado das andlises e as respectivas acdes
implementadas s&o efetuadas por meio de contato pes-
soal, telefénico, e-mail ou carta, de acordo com o tipo
de manifestacéo e o canal de relacionamento utilizado.
Desde 2017 a UGR Sao Mateus implantou a ferramen-
ta do whatsapp para melhorar a comunicagdo com 0s
clientes nos processos de solicitagdo de vistorias e
aprovacao para a concessao de ligacdo de agua e de
esgoto. Em 2018, como refinamento dessa pratica, foi
implantada a mesma ferramenta para ampliar o canal
de relacionamento com os clientes que necessitam de
orientacdes e informagbes sobre valores cobrados nas
contas/fatura de agua.

O monitoramento dos prazos diferenciados para cada
tipo de manifestacao, de acordo com a ARSESP e padro-
nizacao definida pela Alta Administracao, é realizado com
suporte do Sistema Protonet (d_2005). Este sistema per-
mite um acompanhamento detalhado das manifestagbes
pela UGR Sao Mateus que realiza a gestao garantindo a
eficacia no tratamento.

A MC (d_1996) realiza junto as areas responsaveis, 0
tratamento das manifestagbes originadas na Ouvido-
ria, PROCON, ARSESP, Poder Judiciario, Imprensa e
demais Orgdos Publicos. Desde 2011, a célula VIP foi
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Fig.3.2.1 — Principais canais de relacionamento e formas de divulgagao

Central de 195 (d_1978) Acatar solicitagdes, reclamagdes, sugestdes e prestar
atendimento informacgdes referentes a servigo operacionais e
telefénico 08000119911 (d_1990) ~ comerciais.

Atender reclamacdes e acatar criticas ou denuncias ou
prestar atendimento para clientes que nao obtiveram

Atendimento
Telefénico

S 08000550565(dL 1989) suas expectativas atendidas nos demais canais dispo- ~ Website Sabesp, contas e RCe GC
- nibilizados — pessoal e telefénico faturas e midia e
2
® £ Atendimento online
5 _ .
g' _g § g/a ebbes;i)e. Izl 2ne) Acatar solicitagdes, reclamagdes, sugestdes e prestar
(&] g S sabesp.combr  Agéncia virtual informagdes referentes a servigos.
Z (d_1999)
Acatar reclamagdes de vazamento de agua e esgoto
_— lo aplicativo que tem capacidade de receber até 3 ; N
Aplicativo . . pe RN ) Site Sabesp, folhetos institu-
Sabesp — APP Atendimento virtual fc;to§ do vazarpeptp. Também dispdes dos servigos de e . & — RCe GC
22 via conta, historico de consumo, parcelamento de
débitos, quitacdo de contas pagas entre outros.
Agéncias de atendimento presencial Acatar, analisar e responder as solicitagdes, reclama- Contas, website Sabesp,
(d_1996) ¢Oes e sugestdes totens e folhetos.
Identificar as necessidades e expectativas dos clientes RC
@ © de baixa renda; i
3 S Participagao Comunitéria (d_1996) E”°°”t.'(§’s drbali it
g ] Atender as solicitagdes, reclamagdes e sugestoes GelmiinnekieE:
o <] referentes a servicos.
o o
o g Apurar consumo e entregar conta/fatura e folhetos,
@ g TACE (d_1998) quando pertinente; prestar orientagdes gerais aos Cronograma de leitura no
3 5 - clientes atuais e inativos suprimidos da MC e acatar website Sabesp e contas.
a 5 solicitagdes quando pertinente.
= < . . . RC
Atender as comunidades e estreitar o relacionamento
Unidade Mével de Atendimento R B EI2AIE '_I'em I ED agencia dpiEnl- Pontual, por projeto.
mento, no qual séo acatados servigos de parcelamen-
to, alta de consumo, vazamentos entre outros.
L] A i i —
Fig.3.2.2 — Etapas basicas do tratamento das solicitacées, reclamacoes . Prémio de Regonhemmento 201 EE
ou sugestdes dos clientes Unidade com menor indice de reclamagdes
da Unidade de Negocio Centro;
» Identificagdo das manifestagGes do cliente por meio dos canais de ° Prémio de Reconhecimento 2017 -

laci to. . , . ~
s Unidade com menor indice de reclamacdes

da Unidade de Negocio Centro.
b) O acompanhamento de todas as transa-

Coleta dos dados e documentagéo necessarios.

+ Acatamento da manifestagdo formalmente nos sistemas corporativos, com o g:c")es, inclusive com os novos clientes na MC
direcionamento automatico para as areas responsaveis. (d 1996), é realizado por meio de analise de
Andlise pelas areas responsaveis, de acordo com a manifestacéo. Essa analise relatérios dos sistemas: CSl, S|GAO, S|GES,
gﬁggggégg.a%og?:l!lttz,a::;sgzglg:corporatlvos, vistoria no imodvel do cliente, SIGNOS e SACEWEB de forma prog’giva e

para garantir o controle, a rastreabilidade
" Priorizagao (gerenciamento de prazos). das informagdes e permitir as areas da MC
atuarem de forma preventiva e corretiva nas

+ Atendimento da manifestagdo (execucéo). etapas da F|9322

—— = —— - _ A MC (d_1998), por meio do TACE, visita
Atualizagao das etapas de execucao e finalizagdo nos sistemas corporativos. . .
Todas as informagdes permanecem registradas nos sistemas corporativos a mensalmente todos os clientes para realizar
e i D a leitura dos hidrometros, prestar orienta-
Retorno aos clientes, por meio de contato pessoal, telefénico, e-mail ou carta, de | cOes ao cliente, acatar solicitacbes ou tomar
acordo com o tipo de manifestagio e o canal de relacionamento utilizado. 89665 sempre que identificar alterag()es sig-

Utilizagdo dessas informagdes para alinhamento dos fornecedores, parceiros e nificativas na apuragéo de consumo. Nes-

e

outras areas da organizacéo e para melhoria dos processos. se momento, podem ser identificadas e/ou
acatadas outras demandas (vazamentos,
reestruturada, e passou a ser responsavel pela gestao alteracdes cadastrais, avarias no hidréme-
das manifestacbes, padronizagcdo do tratamento das tro, entre outros). Na UGR Sao Mateus, a atuagdo do
reclama(;c")es VIP, acompanhamento do indice de recla- TACE agrega valor aos Servigos para o cliente e é um
magdes e proposicdo de melhorias para as praticas de diferencial da Sabesp por sua exceléncia.
gestéo de reclamacgoes. O acompanhamento de transagdes recentes com no-
A UGR S&o Mateus (d_2012) passou a utilizar o Sistema vos clientes no Rol Comum (d_1996) é realizado por
Protonet no tratamento das manifestagbes e o Sistema meio de visitas de técnicos ao imovel do cliente, quan-
de Informacao e Gestao da Ouvidoria (SIGO) para dispo- do da solicitagdo de uma nova ligagdo. O cliente recebe
n|b|||zagé0 de relatorios Online, por areas e entradas. Am- todas as instrugaes necessarias quanto a |Oca|izagéo
bos os sistemas foram substituidos (d_2014) peIO Siste- e especificagées para a execugéo da ||ga(;éo Desde
ma de Tratamento das Insatisfagdes de Clientes (STIC). 2011, é oferecida a Unidade de Mediczo de Agua (UMA),
Com as praticas implantadas e detalhadas acima o Es- que é uma caixa padronizada que facilita o acesso a lei-
critorio Regional de Séo Mateus recebeu dois prémios tura, inibe eventuais irregularidades e protege o cavalete

de reconhecimento:
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e hidrémetro, evitando transtornos ao cliente e eventuais
problemas de relacionamento. “Como melhoria, desde
2015, foi disponibilizada aos clientes a compra da caixa
UMA” em fornecedores externos (em lojas de materiais
de construgao, por exemplo). Na UGR Sao Mateus é ofe-
recida a instalagdo da CAIXA UMA, gratuitamente, para
os clientes de baixa renda, quando da regularizacéo em
areas de grande indice de ligagdes irregulares.

AMC (d_2008), assim como a UGR Sao Mateus, acom-
panha o processo ‘Prestagdo de Servicos ao Cliente’
por meio da utilizacdo do Personal Digital Assistant —
PDA, aparelho portatil que contém os dados da tran-
sagao a ser executada em campo, permitindo o langa-
mento online com alimentagao automatica do sistema e
o registro fotografico. Esta tecnologia substituiu a Folha
de Campo (FC), eliminando algumas etapas do proces-
so, tal como a transcrigdo das informagbes obtidas em
campo para os sistemas corporativos, além de possibili-
tar o acompanhamento real dos tempos de execugéao de
servigos e tornando o processo mais agil e eficaz.
Desde 2018, como melhoria no atendimento aos clientes,
a UGR Sao Mateus implantou esse aparelho na execu-
¢ao das vistorias para a concessao da ligagao de agua e
esgoto e também no processo de troca de hidrédmetros.
c/d) A satisfagcéo e a insatisfagcdo dos clientes da MC
(d_ 2004), sao avaliadas por meio do resultado das
pesquisas padronizadas no procedimento Pesquisa de
Satisfagéo e Insatisfagdo (PO-MR0015), que verificam
aspectos relativos a produtos, servigos e atendimento,
conforme Fig.3.2.3 e o inter-relacionamento entre as
pesquisas na Fig.3.1.3. Essas informagdes sdo enca-
minhadas as areas pertinentes, inclusive a UGR Séao
Mateus, para que possam realizar analises criticas e im-

PNQS - Nivel Il

plantar acdes locais de melhoria, se necessarias. A Pes-
quisa Pds-servico, por exemplo, apresenta um painel de
acompanhamento online, em que a UGR Sao Mateus
identifica e trata as insatisfagbes. Os resultados globais
s&o analisados anualmente como entradas, de acordo
com os referenciais normativos da I1SO, na reunido de
analise critica do CQG, para definicdo de agbes globais
de melhoria. As informacdes das pesquisas também
sao utilizadas, na MC, como entradas do Planejamento
Operacional, na etapa “Analise de Ambiente”.

A satisfacdo dos clientes € monitorada por meio do
indice de Satisfacdo Geral com a Sabesp MCS, apre-
sentado em 8.3 (Satisfagdo), bem como o resultado
do indice de insatisfacdo MCS, apresentado em 8.3
(Gestao das Manifestacoes).

As reclamacgdes sdo mapeadas e analisadas e, quan-
do pertinentes, sdo definidas acdes de melhoria, que
geram tarefas acompanhadas em reuniées posterio-
res, e mensalmente nas reunides de analise criticas
das areas da UGR S&o Mateus.

O indicador de Reclamagéao por Ligacao apresentado
em 8.3 (Gestao das Manifestagdes) € analisado critica-
mente pela UGR Sao Mateus nas reunides de analise
critica das areas, em reunides com as contratadas, e
também na reunido de anadlise critica do CQG. Essas
analises sao utilizadas para desencadear agdes de
melhorias para intensificar a satisfacao dos clientes.

A estratégia de fidelizagdo na MC (d_2007) esta vol-
tada para os clientes do Rol Grandes Consumidores,
conforme critérios estabelecidos no procedimento Re-
lagbes com o Cliente (PO-MR0054). Para ampliar e
manter a fidelizagdo, a MC, de maneira proativa, rea-
liza reunides de negdcio previamente agendadas por

Figura 3.2.3 — Pesquisas junto aos clientes

Pesquisa
(Responsavel)

Objetivos

Principais itens pesquisados

Publico (rol
comum e GC)
(Periodicidade)

Aplicacao (Continuidade)

As pesquisas séo realizadas por

Avaliar a imagem junto
aos clientes da sua regiéo
de atuagao.

Imagem (CM)

Verificar a importancia e
medir a satisfagdo com:
agua encanada, coleta
de esgoto, atendimento,
satisfagdo geral e aspec-
tos de monitoramento da
imagem junto aos clientes
da Sabesp, no Estado de
Séo Paulo.

Satisfagao dos
Clientes (CM)

Explorar a opinido dos
clientes para melhorar o
processo de atendimento
(criticas, sugestdes e
elogios)

Pés-atendimento
(MC/MKT)

Apuragao por
avaliagao dos aten-
dentes (m_2012)
(UGRs e MCI11)

Monitorar a satisfagdo dos
clientes nas agéncias de
atendimento comercial

Monitorar a qualidade do
atendimento e do servigo
prestado pela Sabesp

Pés-servico (MP)

» Habitos de uso da agua, esgoto e outros servigos
oferecidos pela Sabesp.

Imagem da Sabesp.

Habitos dos clientes em relagdo aos meios de
comunicagédo e publicidade.

Habitos de consumo de agua;
Satisfagao/avaliagdo com os produtos da Sabesp:
Agua encanada: potabilidade, tratamento, regula-
ridade, avaliagdo do valor da entrega e satisfagao
com a agua;

Esgoto: importancia da coleta e tratamento do
esgoto, e satisfagdo com servigo de esgoto;
Atendimento aos clientes: Acompanhamento e sa-
tisfagdo com o atendimento da Sabesp e do TACE,
aviso de falta de agua e formas de contato.
Impacto de alguns aspectos na satisfagdo geral;
indices de responsabilidade socioambiental;
Sugestdes que os clientes dariam para a Sabesp.

Atendimento recebido e principais atributos do
atendimento.
Satisfacao geral com a agéncia de atendimento.

Satisfagéo dos clientes em relagéo ao atendimento
prestado pelo empregado da agéncia.

Avaliagéo do acatamento.

Status da solicitagéo.

Avaliacdo da prestagao do servigo no local.
Apresentagao pessoal e identidade visual dos
veiculos.

* Prazo e Pontualidade.

« Satisfagdo geral com a Sabesp.

instituto contratado, por amostragem,
através de entrevistas pessoais
utilizando questionarios estruturados
(d_2005).

Compor entrada do Planejamento
Operacional.

As pesquisas séo realizadas por
instituto contratado, por amostragem,
através de entrevistas domiciliares,
utilizando questionarios estruturados,
compostos por questdes pré-codifica-
das e exploratorias. (d_2004)
Compor entrada do Planejamento
Operacional.

Os clientes sao estimulados a preen-
cher questionario estruturado e depo-
sitar em urna. Os questionarios séo
consolidados por instituto contratado.
Pesquisa quantitativa ndo probabilisti-
ca (d_2006)

O cliente é estimulado a avaliar o
atendente, por meio de um dispositivo
eletrénico disponivel na mesa de
atendimento.

Para a constituicdo do universo sao
validas todas as formas de acatamen-
to (195, Atendimento Pessoal, TACE,
Agéncia Virtual, entre outros).

As entrevistas sao realizadas pela
MPC, por telefone. Pesquisa quantita-
tiva probabilistica (d_2008 e m_2012).
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Clientes da
Sabesp
(Quadrienal)

Clientes da
Sabesp
(Anual)

Clientes atendidos
nas agéncias
(Semestral)

Clientes atendidos
nas agéncias
(Continuo)

Clientes que solici-
taram servigos
(Mensal e relatério
Trimestral)
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meio dos representantes comerciais para identificar
demandas, insatisfacdes e apresentar propostas.
Neste segmento, no qual a concorréncia é mais signifi-
cativa, as questdes relativas as fragilidades de preco e
qualidade do produto da concorréncia sao analisadas
pela MCIG, gerando estratégias de vendas para a fide-
lizagao dos clientes.

Na Fig.3.2.4 estdo apresentados exemplos de evolu-
¢ao e aprendizado das praticas relativas ao Relaciona-
mento com clientes.

Fig.3.2.4 - Exemplos de evolugao do aprendizado das praticas
relativas ao relacionamento com clientes

Processos n Exemplos de Melhorias, Refina-
Gerenciais Aprendizado mentos ou Inovagoes

» Programa de Melhoria no Atendimento
Etapa Il, contemplando varias agdes
voltadas para os canais de Relaciona-

Férum de Vendas

Canais de Planejlan‘]ento mento (m_2015)
) ~ Estratégico =
interagéo . * Implantagéo da Fase Il do Programa
Férum M . ~ N
Benchmarking Doutor(-?s da Satlsfaga_o (m_2015);
» Gerenciador de Atendimento - SIGA
Verséo lIl (m_2017);
» A Reestruturagdo da Agéncia Virtual
Canais de Rela- « Aplicativo Sabesp — Novo APP
cionamento * WhatsApp MCS - atendimento
Férum de Vendas interativo
Férum de « Sistemas Internos - MC
HeaiEli- Clientes * Implantagdo da ferramenta Vocalcom
mento das G dos G PN iais (2016
transagdes rupo dos Geren- nas agéncias presenciais ( )
tes Comerciais * Implantagdo da 22 fase do Programa
Grupo dos “Doutores da Satisfacédo”
Encarregados * Implantagdo do SIGA — Sistema de
Comerciais Gerenciador de Atendimento nas
agéncias de atendimento
* Integracdo da pesquisa pos-servico
com a ferramenta STIC (m_2015)
« Fortalecimento da tecnologia — po-
tencializada a utilizagcdo do SIGES;
Utilizag&do do STIC para melhor gestao
— das Ouvidorias, PROCON, JEC e
Avaliagdo da  Processo de ge-
P A ARSESP
satisfagdo, renciamento das .

Criagéo do sistema GIC — Gestao das
Insatisfagdes dos clientes;
Implantagdo da Canal “Resolva com o
gerente” na MCS

Ampliagdo e aprimoramento das re-
gras de negociagao de parcelamento
Programa de Melhoria dos Processos
Comerciais

fidelidade e manifestacdes
insatisfagdo ~ dos clientes

Adogéo de nova metodologia no Re-

g‘aalE;:;al;t" Férum M latério de Manifestagdes dos Clientes
infoqrr?'la Ses com utilizagéo da ferramenta Advizor
¢ (m_2015)
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4.1 Responsabilidade e Desenvolvimento Socio-
ambiental

a) Desde 1996 os processos de identificagdo, siste-
matizacdo e geracdo de mecanismos de atendimento
a legislacao, requisitos legais e regulamentos que im-
pactam no negdécio sao coordenados corporativamente
pela Superintendéncia Juridica (CJ) que, juntamente
com Departamento CJ Ambiental, atuam em coopera-
¢ao com as células juridicas das Unidades da Diretoria
Metropolitana (M), conforme as diretrizes da Pl 0016 -
Juridica, do PE MB 0008 - Requisitos legais e outros.

A consulta a atualizagdo da legislagdo, normatizagéo
infra legal, publicagbes e sites ocorre diariamente e
quando pertinente séo disseminadas por meio do bo-
letim eletrénico CJ Informa (m_2015). As atualizagdes,
seus requisitos aplicaveis e especificidades legais de
cada municipio sao analisados em conjunto com os ju-
ridicos locais e com as areas interessadas por meio de
reunides e grupos de trabalho permitindo agilidade na
adequacao as inovagdes legislativas e jurisprudenciais.
O acompanhamento das atualiza¢des da Legislacdo Am-
biental é realizado corporativamente pela Superintendén-
cia de Gestao Ambiental (TA). As alteracdes relacionadas
a M sao apresentadas ao Féorum M pelo Superintenden-
te da TA. Existem ainda informativos: Ambiental, para o
quadro gerencial, e um dirigido aos representantes dos
Comités de Bacias Hidrograficas. A M possui represen-
tacdo no Comité de Meio Ambiente da Sabesp. A CJ,
através do Departamento Juridico Ambiental (CJA) e TA,
com a colaboragao das unidades da M, atuam preventi-
vamente, interagindo com as areas pertinentes por meio
de parceria e acordos em instancias como Ministério Pu-
blico (MP), Cetesb, o poder local, entre outros.

No tocante aos aspectos envolvendo a Arsesp e Con-
tratos de Programa com municipios a atuagao é feita
pela CJ e a PR. Tais a¢des possibilitam a melhor gestao
dos recursos, a otimizagdo das intervengdes e a pre-
vengao de penalidades. Sob o aspecto corretivo, tratam
de eventuais pendéncias, san¢des contratuais, regula-
mentares ou legais, de forma extrajudicial ou judicial-
mente. Quando necessario, sdo assinados TACs, que
séo controlados e monitorados pela CJ e TA, apoiadas
pelas células juridicas da M. O controle de pendéncias
juridicas e/ou sangdes ocorre por meio do Sistema de
Informagdes Juridicas (SISJUR), sendo que as de maior
valor financeiro estao mapeadas no Plano Plurianual de
Investimentos da Metropolitana (PPIM).

A metodologia para buscar a solugéo de passivos am-
bientais por meio de acordos com 6rgaos representa-
tivos da sociedade inclui diagndstico situacional da re-
gido, com as medidas correspondentes de prevencgao,
mitigagdo e compensagdo dos impactos, compilados
em reunides com os referidos érgaos representativos
da sociedade, a fim de apresentar propostas da orga-
nizagdo para solugéo dos problemas ambientais.

O acompanhamento dos aspectos ambientais é realiza-
do por meio do Sistema de Informacgdes para a Gestéao
Ambiental (SIGA) (m_2012), sob a coordenagéo da TA,
que permite a gestao e a priorizagéo de investimentos.
A TA possui representantes nas unidades da M, atuan-
do em parceria com os juridicos e técnicos locais com
fungcdo de monitorar e acompanhar avangos no SIGA.
As exigéncias dos municipios, materializadas no Con-
trato de Programa, sob o acompanhamento da Arsesp
€ 0s requisitos legais sdo considerados como entrada

MCS-2018

no ciclo de planejamento por meio da analise PESTAL
(ver 2.1.a) e, quando pertinentes, traduzidos em requisi-
tos de desempenho e acompanhados nas reunides de
analise critica da M (PE-QA0006). Destaca-se o Comité
gestor do contrato com a Prefeitura de Sao Paulo, que
representa cerca de 50% da populagéo atendida pela
M, composto por representantes da municipalidade, M
e PR, como porta de entrada de demandas decorrentes
de regulacéo ou de aspectos legais municipais.

Em casos de questionamentos do Ministério Publico, a
area responsavel, analisa a viabilidade técnica e eco-
ndémica para que o MCD 11, encaminhe aos 6rgaos
competentes os mesmos, a fim de informar as medi-
das reparadoras a serem adotadas, com acompanha-
mento da TA e CJ.

A UGR Séao Mateus capacita empregados para atuarem
como preposto em processos Administrativos, afim de
garantir a celeridade na solugao das questdes legais e
socioambiental, atuando em conjunto com a area juridi-
ca. Por defini¢ao juridica, sdo consideradas sancoes, as
penalidades em que nao se pode mais discutir o mérito
com a interposigao de recursos (agdes transitadas em
julgado). A unidade nao possui sangdes, tdo pouco con-
denagdes judiciais de natureza ambiental.

Normas e codigos de adeséo voluntaria séo identifi-
cados de forma corporativa pela Superintendéncia de
Recursos Humanos e Qualidade — CR, firmado o auto
compromisso, e aplicados a todas as unidades da em-
presa, em processos de interagdo com as diversas
entidades da sociedade. Citam-se como exemplos o
Instituto Crianga Cidada, Pacto Global e Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel. A Fundacao ABRINQ,
outra das entidades com a qual foi estabelecido com-
promisso voluntario, reconheceu a Sabesp, em 2016,
com o selo do Programa Empresa Amiga da Crianga,
pelo 13° ano consecutivo. Para as adesbes voluntarias,
fica a critério das areas estabelecer agdes e metas e
estimular o envolvimento das partes interessadas (so-
ciedade civil). Como exemplo de pratica de gestéo po-
demos citar a implantacao do projeto “Incluséo digital”
(d_2014), onde a UGR SAO MATEUS em parceria com
o MCD11, realizou a doacao de 53 micros para associa-
¢Oes de bairros (ONG'’s sem fins lucrativos), benefician-
do cerca de 360 criancas e idosos. A selecao das ONG’s
que seriam beneficiadas foi realizada utilizando alguns
critérios basicos definidos anteriormente pela unidade,
como: Pertencer a area fisica da UGR e apresentar-se
adimplente com a empresa nos ultimos meses.

Os principais indicadores e Requisitos Relativos as Leis,
Regulamentos e Normas estéo apresentados na Fig.4.1.
b) Os aspectos e impactos socioambientais de produ-
tos, processos e instalagdes sio identificados e trata-
dos por meio dos licenciamentos de empreendimen-
tos, instalacdes e de operacdo, nos quais sdo obtidas
licencas e autorizagdes ambientais (d_ 1996). A res-
ponsabilidade por este processo é definida conforme
o porte do projeto ou processo, sendo: grande porte
(Diretoria de Tecnologia, Empreendimentos e Meio
Ambiente - T); médio (Superintendéncia de Gestao de
Empreendimentos da Metropolitana - ME) e pequeno
(Unidade de Negdcio Centro - MC).

O uso dos recursos hidricos € regulado pela conces-
séo de outorgas de direito de uso, por parte dos 6rgéos
concedentes (ANA e DAEE), e a qualidade da agua
distribuida é regulada pela portaria 2914/2011 do Mi-
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Principais Indicadores e Requisitos Relativos as Leis, Regulamentos e Normas - Fig. 4.1

Deliberagdo ARSESP n° 106/2009 — Art. 4° e Paragrafo 6°. . ;
unidades envolvidas

Lei n° 9.795, de 27/abril/1999 - Educagdo Ambiental.
Decreto Tarifario 41.446/96.

Decreto Tarifario 41.446/96 / Deliberagao Arsesp n°

106/2009 — Art.

4° e Paragrafo 6°.
nistério da Saude e é garantido na M por laboratérios
de controle do processo de tratamento de agua e de
controle sanitario do sistema de distribuigéo, cujos da-
dos sao armazenados no sistema NETCONTROL.
As Superintendéncias identificam e priorizam seus as-
pectos e impactos bienalmente, por meio da metodologia
de Levantamentos de Aspectos e Impactos Sociais e
Ambientais (LAISA) (m_2009). A metodologia € aplica-
da por equipes multidepartamentais e esta alinhada ao
procedimento PE-MBO007, tendo como base os requisitos
da ISO 14.001 e Extrato da Politica Ambiental Corpo-
rativa Pl 0014. Na MC foi formado um grupo multidisci-
plinar de diversos niveis e fungdes, por profissionais dos
processos principais e de apoio, para avaliar os aspec-
tos e impactos ambientais identificados nos processos,
atividades, produtos e servicos. As areas responsaveis
por esses processos pré-ativamente realizam o moni-
toramento dos impactos e informam ao MCI quaisquer
alteragbes, sendo revisado a cada trés anos sob a co-
ordenagao do MCI. Sao analisados: os aspectos quanto
a sua condigdo, influéncia e temporalidade e os impac-
tos quanto a probabilidade e consequéncia (severidade,
abrangéncia e imagem). A classificacéo define a signifi-
cancia dos impactos em baixo, moderado e critico e é
utilizada como critério para priorizagdo do tratamento.
Os impactos considerados criticos s&o tratados e acom-
panhados nas reunides de andlise critica por meio de
indicadores, metas e planos de agéo. Para os modera-
dos sao estabelecidas medidas de controle e formas de
monitoramento visando mitiga-los, e, os impactos baixos
sdo tratados na rotina das areas. O Extrato simplificado
do LAISA (d_2016) foi implantado para facilitar a utiliza-
¢ao do LAISA pela categoria dos operadores nas ativida-
des de servigos e processos, dentro do escopo da ISO
14001. As informagdes do SIGA também sao utilizadas
para identificar as legislagdes associadas aos principais
aspectos (m_2012).
Os principais processos mapeados na Gestao do LAI-
SA da UGR SAO MATEUS s&o: Manutencéo de siste-
mas de distribui¢do e coleta, Logistica, Atendimento ao
cliente, administrativo e Transporte.
No ciclo atual do Planejamento Operacional da unida-
de, com o intuito de priorizar e minimizar os principais
impactos socioambientais relacionados ao negdcio fo-
ram definidos os seguintes objetivos departamentais: o
OD-02 - Reduzir em 5% a o ano a quantidade de inter-
vengdes corretivas nas redes coletoras, OD-03 - Redu-
zir o indice de perdas para 147 l/lig/dia em 2017, OD-
06 — Ampliar a coleta de esgoto para 87% em 2017 e
OD-08 — gerar impacto socialmente positivo, (d_2017),
implantado com a finalidade de tratar as questdes so-
cioambientais gerado na UGR SAO MATEUS.
Os aspectos e impactos sociais também sio identifica-
dos e tratados pela Participagdo Comunitaria (d_1997),
coordenado pela UGR Sao Mateus, formado por técni-
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Cumprimento das deliberacdes ARSESP pelas

Acdes de Educacao Ambiental
Concesséo da tarifa social

Regularizacéo das ligagdes de agua e esgoto
nos nucleos de baixa renda - acessibilidade aos
produtos e tarifa social

indice de penalidades recebidas ARSESP

Pessoas sensibilizadas com educagdo ambiental

Numero de ligagdes beneficiadas com tarifa social

Redugao do numero de ligagdes cadastradas em tarifa
favela com migracéo para tarifa social

cos que atuam na UGR, por meio de reunides e visitas
conforme Relacionamento com Comunidades de Baixa
Renda (d_2012). Uma das ferramentas utilizada para
auxiliar na identificagéo das areas de atuagéo € o Indi-
ce Paulista de vulnerabilidade Social (IPVS) (d_2010),
que consiste numa classificacdo de 1 a 6 onde o 1
tem vulnerabilidade inexistente e 6, vulnerabilidade
maxima (abaixo da linha da pobreza). Nessa analise
a prioridade de atendimento fica para as comunidades
com nivel 6, 5 e 4, apds pesquisa de levantamento dos
dados, como possibilidade de atuacédo e presenca de
impedimentos legais, a proposta é discutida em reunido
de analise critica e se aprovada é apresentada para a
Parte interessada, com posterior implantacao do Proje-
to Comunidade Legal (m_2018), anteriormente nomea-
do de Projeto Adote uma Favela (d_2006). Que consiste
em regularizar as ligagbes de agua, doacdo de caixa
UMA (unidade de medicao de agua) quando pertinente,
troca de ramal de agua e esgoto se necessario, tratativa
dos débitos, cadastramento de tarifa social, palestras
de “Sensibilizagdo de uso consciente da agua”’ e “Uso
correto da rede coletora de esgoto”. Essas a¢des estao
alinhadas ao planejamento departamental e atendendo
aos ODs 03 — Reduzir o indice de perdas para 147 liga-
¢cbes/dia, 06 — Ampliar coleta de esgoto para 87 % em
2017, 07- Faturar R$254 milhdes e obter indice de eva-
sao de receita privado de 11,2% e 08 —Gerar impacto
socialmente positivo.

As acgdes realizadas pela participagdo comunitaria, em
geral, tém o intuito de reduzir os impactos sociais e
ambientais, melhorar a imagem da empresa e gerar
inclusao social. Sao exemplos dessas agbes: Reunido
com as Prefeituras Regionais, ONGs, Associagdes de
Moradores e CONSEG, Mapeamento das areas de
baixa renda, Visitas Técnicas, Encontro com as Co-
munidades — anualmente e Distrital - trimestralmente,
negociacao de débitos e parcelamentos, individualiza-
céo de ligagdes, palestra de Uso Consciente da Agua,
Inclusdo do nome do cliente na conta e Doagéo de
Micros computadores para associagdes de bairros e
(d_2016) é disponibilizada a area de lazer (campo de
futebol) para uso da populagao vizinha.

Em 2011, a participagdo comunitaria, alinhada ao objeti-
vo estratégico de “despoluir corpos d’agua encaminhan-
do esgoto para tratamento”, também passou a orientar
a populacgao sobre a importancia do uso correto da rede
coletora de esgoto e da destinagdo adequada do 6leo
de cozinha, que ao ser despejado na rede coletora oca-
siona o acumulo de gordura, provocando obstrugdes.
Na Fig.4.2 estdo apresentados os principais aspectos
e impactos socioambientais, as a¢des para mitigagéo,
indicadores e medidas de controle.

A revisdo da metodologia de calculo de perdas sociais
de agua, tema priorizado no Férum M, é um exemplo
de analise critica, melhoria e integracao das unidades
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PRINCIPAIS IMPACTOS SOCIOAMBIENTAIS DOS PROCESSOS, PRODUTOS E INSTALAGOES - Fig. 4.2

Impactos Impactos = o -

PURA; Programa 3
Rs;, PO's; Clausulas
contratuais renovagao

Atividades, produtos,
servigos, instalagoes

Processos
principais

Distribuigao Execucéo de ligagdes,

de agua redes e prolongamentos
Desinfecao de redes; reali-
zacao de ensaios; coleta de

Coleta de amostras

esgoto
Execucéo de ligacdes,
redes e prolongamentos
Atendimento (Agencias)

Servigo ao

cliente

Operacional

Atividades administrativas

Administrativo .
diversas

Geragdo de resi-
duos, emissdes
e ruido

Consumo de
produtos quimi-
cos; materiais
diversos; geracdo
de residuos.

Geragao de resi-
duos, emissoes
e ruido

Geragéo de
residuos; consu-
mo de recursos
(dgua, combusti-
vel e energia)

Geragéao de
residuos e
consumo de
recursos (agua,
energia elétrica e

Qualidade do
solo e ar

Esgotamento dos
recursos naturais,
qualidade do solo
ear

Qualidade do
solo e ar

Qualidade do
ar/ solo/agua,
esgotamento dos
recursos naturais

Qualidade do
ar/ solo/agua,
esgotamento dos
recursos naturais

combustivel)

e Féruns. Esse trabalho atualiza a base de dados, sis-
tema Signos, e refina os calculos de perdas de carater
social, item fundamental na composicao das perdas to-
tais de agua e tem a analise integrada dos indicadores
feita pelos Féruns de Agua e de RSA (m_2016).
Desde 1996, a unidade segue procedimentos para
prevenir acidentes e responder as eventuais situa-
¢bes de emergéncia, visando prevenir ou mitigar os
seus impactos adversos na sociedade provenientes
de seus servigos operacionais. Em situagéo de emer-
géncia operacional, como por exemplo, o rompimen-
to de rede de agua que gera incomodo a sociedade
(Impacto social) e contribui com o esgotamento dos
recursos naturais (impacto ambiental), as agbes es-
colhidas para mitigagdo dos impactos s&o: plano de
contingencia, manutencgao corretiva na rede, renova-
¢ao de ativos, e PO-S0O0059 - Padrao do atendimento
de sinistros. Que visam atender os indicadores IPDT
e IRD e sao controlados pelos sistemas de gestdo de
perdas, SCOA, COD, CCO e GES.

Os acidentes, incidentes e simulados de emergéncia
sdo analisados, investigados e documentados confor-
me fig. 4.3.

Em caso de Sinistros, é formada equipe de analise e in-
vestigacdo, composta pelo gerente responsavel, Gestao
Patrimonial e de Servigos (MIS) e assistente social, quan-
do pertinente. De acordo com a causa e responsabilida-
des, a area de servico social que atende a unidade provi-
dencia acomodagao em hotel, alimentagao e assisténcia
médica até a conclusdo da ocorréncia e sdo providen-
ciadas as indenizagbes. Os sinistros sao registrados e
controlados no sistema SGS para elaboragéo do dossié
de sinistro. O processo pode envolver parceiros como:
Defesa Civil, Prefeituras, Corpo de Bombeiros entre ou-
tros que atuam nas causas dos acidentes. Nos aciden-
tes e incidentes com colaboradores é formada equipe de
analise e investigacdo, composta pela CIPA, gerente do
acidentado e SESMT/MIS, que busca informagdes com
os envolvidos e elabora-se plano de agéo. Estas agbes
sdo registradas e controladas no Sistema SAP; Para os
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Pesquisas satisfa-
¢ao do cliente. FE-

Incémodo a i Indice de veiculos -MB0001,
sociedade 3as(f)r<()jt: éﬁ:\:ﬁz‘:ﬁfj' préprios abasteci- Relatérios
ETANOL em toda frota gs:lcé’.lr.RNchbus' Sl
propria
Riscos a saude
e aumento dos
custos de lim- 5
peza publica Programa corrego DBO MCEO
limpo
Programa Sabesp
3Rs, com destinagéo
Incomodo a adequada. o
sociedade e Descarte de residuos indice de Resi- ggzgﬂfglg
aumento dos de obras em aterro duos destinados de residuos
custos delim-jicenciado e certificado. ~ adequadamente, FE.
peza publica Quantidade dere- oo
ciclaveis coletada Relatérios,
no Sabesp 3Rs 3RS

Programa 3Rs, com
destinagdo adequada.

acidentes e incidentes com fornecedores: a contratada
registra, investiga, documenta e disponibiliza as informa-
¢bes mensalmente para a UGR SAO MATEUS. Essas
informacdes sdo acompanhadas pelo administrador do
contrato e, quando pertinente, em reunides de andlise
critica das areas. De acordo com a gravidade do acidente
sdo envolvidos o SESMT/MIS, CIPA, Superintendéncia
de Recursos Humanos (CR) e ARSESP.

Para eliminar, minimizar ou compensar os impactos so-
ciais e ambientais sado estabelecidos programas, projetos
e agbes socioambientais e utilizados instrumentos ope-
racionais, normas técnicas e treinamento para a FT e
prestadores de servigos. Citam-se como exemplo: 0 uso
de método nao destrutivo nas obras (MND), Gestéao de
Pressé&o nas redes de agua (OD-03) e lavagem preven-
tiva das redes coletoras de esgotos (OD-02) para evitar
rompimentos e obstrugdes (OD-08). Nas obras executa-
das por empresas contratadas, € exigida a comprovagao
de destinagdo adequada de residuos. Os principais pas-
sivos sao tratados por meio de agdes de curto e médio
prazo, tendo como foco a conformidade ambiental.

c) Desde 2011, proativamente e de forma voluntaria, se-
leciona e promove as agbes com vistas ao desenvol-
vimento sustentavel por meio das a¢des dos objetivos
operacionais e departamentais (OO’s e OD’s), e par-
ticipa de atividades para a preservagao dos recursos
renovaveis e ndo renovaveis e dos ecossistemas bem
como: Prol, Café solidario, Campanha do Agasalho,
Doacao de Sangue, Recolhimento de latinhas, Biblio-
teca Circulante e Captacédo de Agua de Chuva para la-
vagem de redes coletoras de esgotos e equipamentos.
Os projetos selecionados séo analisados e priorizados
de acordo com o0s seguintes critérios: projetos e/ou
atividades em municipios operados, em processo de
renovagao ou prospectados pela M; envolvimento da
comunidade; em prol do saneamento ambiental, sus-
tentabilidade, preservagéao dos recursos hidricos, ma-
tas ciliares e programa de plantio de mudas, de carater
cultural, esporte, lazer e educagcdo que abordem os
temas citados; divulgagao e adigao de valor a imagem

Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS) 25



Sociedade

PNQS - Nivel Il

PRATICAS PARA PREVENCAO DE ACIDENTES - Fig. 4.3

Simulados de emergéncia
(d_1996)

Identifica os riscos e estabelece agdes preventivas para preservar a integridade fisica e a satde da FT.
Promover conscientizagéo sobre a importancia do uso de EPI e EPC para evitar acidentes. Os aciden-

CIPA (d_1996)

Efetuados pelas brigadas de emergéncia em todas as areas, conf. PE-RH0001 (d_2001). Os resultados
sao analisados, investigados e documentados. Quando pertinente, sao realizadas modificagdes nos
procedimentos, treinados os envolvidos e divulgada a ag&o.

Anual ou sempre que
necessario

Acao diaria, reunidao
mensal ou extraordinaria

tes ou incidentes sao analisados, investigados e documentados.

APR (Andlise Preliminar de

Riscos) (d_1996) to dos envolvidos.

Manutengéo preventiva (d_1996) componentes e acessérios.

Seguranca, Medicina e Meio

Ambiente do Trabalho em Obras

e Servigos Contratados (d_2006)
da empresa; fortalecimento de parcerias com organi-
zagOes da sociedade civil.
Quanto a “Pratica de Parcerias” (PO-QA0132), a uni-
dade identifica e desenvolve parcerias com os clien-
tes e demais partes interessadas com o objetivo de
aumentar a competitividade e atuar conjuntamente,
reconhecendo e potencializando competéncias com-
plementares de cada uma, baseadas em beneficios
mutuos claramente identificados. As agdes provenien-
tes dessas parcerias estdo alinhadas e integradas as
estratégias da MC e UGR SAO MATEUS, diretrizes da
Sabesp e ao Cdédigo de Etica e Conduta Sabesp. As
parcerias sao classificadas como Técnica/Operacio-
nal e Ambiental ou Social. A oportunidade de parceria
pode ser identificada no desenvolvimento de projetos
decorrentes de agbes do Planejamento Operacional,
das reunides nas areas ou captadas na analise das
demandas das partes interessadas ou ainda a partir de
solicitagao externa.
O desenvolvimento de parcerias para sensibilizar e en-
volver as partes interessadas nas agbes e projetos so-
ciais e ambientais segue etapas do OD-08 — gerar im-
pacto socioambiental positivo (d_2017), citamos como
exemplos as parcerias com as associagdes de bairros
na doagao de micros, comunidades de baixa renda
localizadas nas areas de atuagédo da UGR, exemplo:
Comunidade Legal e horta comunitaria localizada na
faixa da adutora rio claro (MA).

Prefeitura Regional de Sdo Mateus e Sapopemba,
também contribui para os grandes temas mundiais,
objetivo de desenvolvimento sustentavel.
A MCI através da Célula de Meio Ambiente é a respon-
savel em orientar e incentivar praticas socioambientais
e agdes do Voluntariado Empresarial que contribuam
para melhores resultados da MC. (d_2017), por meio
de agdes detalhadas nos OOs e ODs e agdes desen-
volvidas pela Célula de Meio Ambiente e Voluntariado
Empresarial, alinhada as diretrizes corporativas e, com
objetivo de envolver e incentivar a participagao da FT,
seguem os critérios de comprometimento com a con-
servacao do meio ambiente, em especial dos recursos
nao renovaveis, o fortalecimento e parcerias com a or-
ganizacao da sociedade civil, entre outros.
A participagao da FT no voluntariado € incentivada dia-
riamente e as agdes sao acompanhadas e divulgadas
mensalmente nas Reunides Estruturadas e de Analise
Critica, por meio do OD-08.

Comunidade Legal, citado no item 4.1.b

O Voluntariado Empresarial para a Campanha ‘Troque
Latinhas de Aluminio por cadeira de rodas’ envolvendo
a forgca de trabalho em causas socioambientais, cola-
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Aplicada para identificar os riscos e estabelecer acdes preventivas e é disponibilizada para conhecimen-

Realizada em sistemas de produgéo, adugao e distribuicdo de agua e coleta e tratamento de esgoto,

Orientar a m&o de obra propria e fiscalizar as contratadas quanto aos preceitos e as diretrizes basicas
de seguranca e saude do trabalho, visando a preservacgao e a protecéo dos trabalhadores e sociedade

Anual
Diaria
Anual

borando com a destinagao correta dos residuos. Em
2017 foram entregues 02 cadeiras, arrecadados 145
quilos de latas de aluminio para cada cadeira, doadas
para o Grupo Trabalho de Formiguinha e uma pessoa
indicada por um empregado.
As principais agdes que contribuem para preservar 0s
ecossistemas e minimizar o uso de recursos renova-
veis e conservar 0s nao renovaveis estao apresenta-
das na Fig.4.4.
A identificagdo, analise e tradugdo em requisitos de
desempenhos das necessidades e expectativas de
desenvolvimento da sociedade séo realizadas anual-
mente no Workshop de RPI, coordenado pelo GEP, e
os resultados do evento sdo entradas para o PO MC
na etapa “Analise do Ambiente”.
Alinhado aos objetivos estratégicos Sabesp, a unida-
de coleta e registra as necessidades e expectativas da
Sociedade, em sua area de atuagdo, nos encontros
com a comunidade, visitas e pesquisas, desenvolven-
do praticas de relacionamento pautadas por principios
éticos e de transparéncia

d) A acessibilidade aos processos é promovida de for-
ma alinhada ao Cadigo de Conduta e integridade da
empresa, assegurando o tratamento ético, a igualdade
de oportunidades a ndo discriminagao, proporcionan-
do as condi¢des adequadas para que as pessoas com
deficiéncia possam desempenhar func¢des produtivas.
Os empregados portadores de deficiéncia, com dificul-
dade para exercer suas atividades, passam por pro-
cessos de readaptacgao profissional.

A acessibilidade aos produtos & proporcionada por
meio de beneficios e tarifas diferenciadas de acor-
do com o perfil do cliente, como por exemplo: a liga-
¢ao gratuita para populagédo localizada em nucleos
de baixa renda e entidades sem fins lucrativos; par-
celamentos de débitos para clientes inadimplentes
e regularizacdo de ligagbes por meio de parcerias
com a PMSP e a comunidade. Praticas de inclu-
séo Social e acessibilidade apresentadas na Fig 4.5.
Dados de 2015 apontam que na UGR SAO MATEUS
o investimento social destinado somente as tarifas fa-
vela, social e entidades assistenciais superaram R$
3.050.032,00 milhdes de reais ao ano.

A acessibilidade as informacgbes esta contida no site
Sabesp, onde é possivel consultar o Relatério sobre a
qualidade da agua, os niveis dos mananciais, orienta-
céo sobre visitas as estacdes de tratamento de agua e
esgoto, canais de atendimento e demais assuntos de
interesse publico. No site também é possivel acessar a
Agéncia Virtual, que foi totalmente adaptada em 2012,
considerando os requisitos de acessibilidade para
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Sociedade

Conservagao dos Re-
cursos Renovaveis

Conservagao dos Re-
cursos ndo Renovaveis

Gestédo de emissdes
dos gases do Efeito
Estufa

Redugéo de Cargas
poluidoras e residuos
solidos

Agoes que contribuem
com a minimizacéo da
pobreza extrema

Calamidade Publica

Geragéo de efluentes
domésticos e industriais

Principais agoes Socioambientais - Fig. 4.4

» Programa de Redugio de Perdas de Agua (d_2006) - identifica as causas que impactam nas per-
das de agua. Contribui para a diminuigdo do volume de agua bruta retirada dos mananciais. Propicia
a disseminagao as técnicas utilizadas no Japao e transferidas a empresa, por meio do Projeto de
Cooperagéo Técnica Internacional com a América Latina, Africa.

Programa Cérrego Limpo (d_2007) - conjunto de agdes integradas para reverter a degradagéo dos
corregos urbanos, entre elas a governanga colaborativa que visa a sensibilizagao e envolvimento
das comunidades do entorno para manutengao dos beneficios do programa e as “Zeladorias” dos
corregos.

Programa de Uso Racional da Agua - Pura (d_1996) Redugdo do consumo de agua. Para empre-
sas e comunidade em geral é oferecido: Curso de Pesquisa de Vazamento e Palestras sobre Gestéo
e Uso Racional da Agua; aperfeigoamento tecnolégico dos equipamentos e processos de utilizagao
de agua. Para entidades publicas sdo oferecidas adicionalmente tarifas reduzidas, condicionadas ao
cumprimento de um plano de redugéo de consumo.

Palestra Educagdo Ambiental (PO-QA0006) (d_2000). é elemento essencial para a sustentabilida-
de dos recursos hidricos e sensibilizagéo da sociedade nas questdes ambientais.

Gestéo de energia elétrica (d_2003) - desenvolve trabalhos voltados a otimizagdo do consumo de
energia elétrica nos seus processos e instalagdes, contribuindo para a conservagéo dos recursos
nao renovaveis.

Programa de renovagao da frota (d_ 2013) prevé a substituicdo gradativa dos veiculos préprios
leves, acima de 7 anos de fabricagdo e para os locados, de 2 em 2 anos; e os pesados acima de
20 anos. Os pesados usam diesel S10 tecnologia flex, contribuindo com a redugdo de emisséo de
poluentes.

Programa 3Rs (d_2008) - Coleta seletiva de materiais e residuos sélidos gerados em atividades
administrativas, prevendo acdes de redugéao, reutilizagéo, reciclagem e destinacdo ambientalmente
correta.

Programa Se Liga na Rede (d_2013) Ligacéo de esgoto, intradomiciliar, gratuita, para clientes de
baixa renda. Gera renda nas comunidades atendidas, ao selecionar a equipe responsavel pelos
servigos de adesao nas proprias comunidades.

Programa sabendo usar, ndo vai faltar (d_2015) — Durante a Crise Hidrica, por meio de avaliagdo
da equipe de técnicos comunitarios, foram selecionadas familias de baixa renda, residentes em are-
as de vulnerabilidade social, que ndo tinham reservatérios para receberem caixas de agua. Na UGR
foram concedidas 3.790 caixas de aguas durante a crise hidrica.

Japan International Coope-
ration Agency (JICA )

Prefeitura Municipal de Séo
Paulo e comunidade do
entorno

Setor publico

Setor Publico

Governo do Estado de SP
Gestéo de emissdes de
gases do efeito estufa

Superintendéncia de Gestao
Patrimonial - CP

Prefeituras; Cooperativas;
Fornecedores e FT

Governo do Estado de SP e
Comunidades

Governo do Estado de SP e
Comunidades Saude

Comunicacgao de Eventos Operacionais (PE-CO 0006) - A MCEA comunica as areas internas com antecedéncia de 3 a 5 dias, e

de imediato, para emergenciais. O comunicado sobre a falta de agua é elaborado pelo Polo de Comunicagdo e PC divulgado para
midia ou diretamente para o cliente por meio de mensagem fonada ou SMS pela Central de Atendimento Telefénico.

Flexibilidade Operacional de Abastecimento (1996-MCE). Para minimizar o desabastecimento durante intervengdes nas redes

de agua, por exemplo sdo realizadas manobras em valvulas na rede, interligagdes entre setores para assegurar a continuidade
no abastecimento, etc. Também s&o disponibilizados caminhdes tanque para abastecimento emergencial de hospitais, creches e

delegacias.

Programa de Recebimento de Esgoto nao Doméstico (PREND) (1993-MCE) - Sua principal finalidade é controlar o recebimento

dos efluentes ndo domésticos (END) no sistema publico de esgotos. O controle de END é de fundamental importancia, pois além
dos efeitos fisico-quimicos advindos das suas cargas poluidoras, representam custos adicionais para a coleta e o tratamento em

relagdo aos esgotos tipicamente domésticos.

Plano Regional de Esgoto - PRE (2012-MC). consiste em selecionar uma Bacia/Sub-Bacia de Esgotamento com alto indice de ser-
vigos corretivos (desobstrucéo e reparo de redes e ramais de esgoto), e reduzir ao maximo a demanda de manutengdes corretivas
nessa bacia. Atualmente o PRE adotado é o Cérrego Caguacu.

Ping-Pong do Meio Ambiente (d_2015) com “Questao de Tematica Ambiental” é langado trimestralmente pelo jornal eletrénico da
MC para ser respondida de forma espontanea pelos empregados, e a partir das respostas e com base em pesquisas é elaborado
um texto referéncia com esclarecimentos para nova publicagéo e conhecimento de todos.

Hora da economia — disponibilizado MC Informa- diariamente com dicas de economia de energia e agua
Agdes socio ambientais

A Campanha do Agasalho (d_1996) - em 2017, os representantes divulgaram as caixas coletoras, realizaram a organizagdo dos
eventos (café da Manha e rifa Solidaria), para arrecadagéo de pegas e organizaram a distribuicdo em instituigdo escolhida pelos
funcionarios locais e também para moradores de rua.

Estagiarios e Aprendizes (d_2005), AUGR SAO MATEUS, além da forga de trabalho, dispde de 09 estagiarios e 4 aprendizes
selecionados por meio de concurso e sdo preparados para acessar o mercado de trabalho.

A Campanha para arrecadagao de latinhas de aluminio para conversdo em cadeira de rodas (d_2012) - tem como objetivo
envolver a forga de trabalho em causas socioambientais. Na unidade temos um local disponibilizado para que os empregados depo-
sitem latinhas de aluminio. Cada 130 quilos de aluminio podem ser revertidos em 1 cadeira de rodas.

Os representantes da unidade “Guardido das Aguas” (d_2014), participam de eventos como “Comemoragao ao Dia Mundial da
Agua” com distribuicao de folhetos e gibi Turma da Ménica, Escolas (quando solicitado), Condominios, e nas Residéncias (Taces).

“Acoes estruturadas em areas de vulnerabilidade social” (d_2016) (Comunidades Teot6nio Vilela, Tolstoi, Jd. Dona Sinha,
Promorar Sapopemba, Vergueirinho e JD Nove de Julho), com o objetivo de sensibilizar a populagdo quanto ao uso correto das
instalacdes de esgoto, reduzir as obstru¢des na rede coletora e consequentemente, reduzir os transbordamentos de nas vias e reflu-
X0 nos imoveis.

* Feirdo de Débitos (d_2017), Realizado na agencia da Av. Sapopemba, e em Van estacionada no Jd. Grimaldi com o objetivo de
propiciar aos clientes em dificuldades financeiras, quitarem seus débitos.

portadores de necessidades especiais. Os principais
recursos disponibilizados sdo: navegagdo sem uso do
mouse para deficientes fisicos, navegag¢ao para defi-
cientes visuais através do uso de leitores para compu-
tador e opg¢ao de aumento do tamanho da letra quando aberto e, em 2017, foi aperfeicoado disponibilizando
ha dificuldade de visao. aos clientes o parcelamento de débitos. Como inovagéo
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Para melhoria da acessibilidade aos produtos, informa-
cOes e servigos, em 2016 foi desenvolvido o aplicativo
Sabesp, para denuncias, aviso de vazamentos, emis-
séo de 22 via de contas pagas, consulta de acordos em
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de processo, e visando agilizar o atendimento, desde
de 2017 o envio da documentagao do cliente para apro-
vagao do servico solicitado é realizado via Whatsapp®.
A Agéncia de Atendimento foi projetada e construida pre-
ventivamente, para atender as pessoas com dificuldades
de locomogéo, os exemplos de acessibilidade s&o: a
rampa de acesso, vagas reservadas de estacionamento,
instru¢gdes em braile para locomocgéao interna e emissao

de contas em braile para clientes com deficiéncia visual.
A satisfagédo dos clientes nesse ponto é avaliada atra-
vés da Pesquisa Pés-atendimento, que apresentou in-
dice de 96% de aprovacgéo (2017) com as instalagdes
da agéncia de atendimento.

A Fig. 4.6 apresenta exemplos de evolug¢ao e aprendi-
zado das praticas relativas ao desenvolvimento social
nos ultimos anos.

PRATICAS DE INCLUSAO SOCIAL E ACESSIBILIDADE - Fig. 4.5

Objetivo Acoes/Beneficios

Regularizagao de areas Tarifa Social — Alinhados aos critérios estabelecidos pela Agéncia Reguladora AESESP como: renda salarial, tama-
Tarifa Social 1997 nho da morada, consumo de energia elétrica, propiciando maior disponibilidade dos recursos e poder de consumo

Tarifa Assistencial -1997 Subsidio de 50% da tarifa normal que reduz o comprometimento da renda das entidades (ex.: asilos e orfanatos)

Acesso Ligacao Gratuita de Agua e Esgoto  Concedida a populagéo de baixa renda, reduzindo o comprometimento da renda familiar
aos pro-

dutos e Call Center 195 (d_1979)
servigos/

inclus&o Conta em BRAILLE (d_2012)

social
Agéncia Virtual (d_1998)

Disponivel 24 horas por dia as solicitagdes, reclamagdes e situagdes de emergéncia que sdo direcionados, via siste-
ma SIGAO, conforme critério de prioridade. A Ligacdo €é gratuita

Possibilita o cliente com deficiéncia visual receber contas em BRAILLE
Disponivel 24 horas na internet e possibilita 0 acesso as informagdes e servigos disponiveis da empresa

Novo aplicativo da Companhia, disponivel para todos os municipios operados pela SABESP, oferece servigos como:
acesso a segunda via de conta, histérico de consumo, aviso de vencimento de débitos e alta de consumo e comuni-
cacéo de vazamento de agua e esgoto

SABESP MOBILE (d_2016)

Acesso Instalagdes (Agéncia) (d_2012) Realizadas adaptagdes para acesso de pessoas com mobilidade reduzida (ex.: rampas, sanitarios e etc.)

EXEMPLOS DE EVOLUCAO DO APRENDIZADO DAS PRATICAS RELATIVAS A RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL - Fig. 4.6

Principais Praticas Aprendizado

Reuniao Diretoria
Férum M
Férum RSA

Exemplos de Melhorias, Refinamentos ou Inovagoes
« Alinhamento das A¢des de RSA aos ODS da ONU (m_2016)- Nucleo Técnico do Contrato de Programa da Prefei-
tura de Sao Paulo (m_2016)

*» Revisado da metodologia de célculo de Perdas Sociais (m_2016)
* Processo de compensagéo de TCRA's de toda a M em um s¢ plantio (i_2015)

Requisitos legais ou codi-
gos de adesao voluntaria

e Reunido de Andlise + Comunidade Legal, entrega de cartas ao cliente comunicando o valor dos débitos a serem pagos e cadastramen-
Identificagdo dos aspectos

Critica to na tarifa social. Jd. Dona Sinha (d_2016) e Promorar Sapopemba (d_2017)
. ~ P Forum M » CHESS - Crise Hidrica, Estratégia e Solugdes (i_2014);
S HERER COEIEREEE Férum Agua * Revisao do Plano de Contingéncia de Atendimento (m_2016)

Acessibilidade Foérum Clientes » Como melhoria da acessibilidade aos produtos, informagdes e servigos foi desenvolvido em 2016, o APP Sabesp.

» Aproveitamento Energético de BIOGAS no Brasil - PROBIOGAS (i_2014) e Projeto com financiamento FINEP
para geracdo de energia do lodo de ETE (2014)

- Captaggo de Agua de chuva para uso nas DC’s, lavagem do pétio e frota de veiculos da unidade.

» Agua de reuso para realizagéo de lavagem de Rede coletora de esgoto.

» Doagao de micros usados para Associagdes em Comunidades Carentes.

Desenvolvimento Sus- Férum M
tentavel Férum Agua
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Desde 2011, as informagdes necessarias para
apoiar as operagdes diarias, acompanhar o progresso
dos planos de acéo e subsidiar a tomada de decisbes
em todos os niveis e areas da UGR Sao Mateus séo
identificadas e analisadas para viabilizar a agao, tendo
a informagao como foco. Considerando um alinhamen-
to total, como melhoria, foi implantada em 2015 a prati-
ca de Planejamento Operacional Departamental (POD
MCS). O fluxo para identificacdo, analise, responsa-
veis pelo tratamento das necessidades e disponibili-
zacgao de informagdes esta demonstrado na Fig.5.1.1.

e acompanhamento da implantagdo. Os novos sistemas
locais sao definidos e desenvolvidos de acordo com as
demandas que sao priorizadas pelo Grupo Reunido de
Alinhamento (GRA) por ordem de relevancia, utilizan-
do os seguintes critérios: novo sistema, novo modulo,
integracao e interface com outros sistemas, novos re-
latdrios, atualizagdo ou adequagao de banco de dados
e implementacdo de sistemas decorrentes de bench-
marking. Apos priorizagéo, é feito o estudo de viabili-
dade para encontrar a solugdo mais adequada para
implementacdo. No caso de desenvolvimento de siste-
mas com mao de obra prépria ou na contratagao exter-

Fontes de identificagao das Formas de analise das
T idades de informacga r sidades de inforn

B
Responsaveis pelo tratamento
das necessidades de
informacgéo

Canais de disponibilizagdo das
informacgdes

Na UGR Sao Mateus

-Planejamento Cperacional do
Departamento (bienal)

-Reunides de Analise Critica das areas
da UGR (mensal)

-Reunides Estruturadas

+Reunides com fornecedores e
prestadores de servicos

+Rotina operacional

Técnicas

=Avaliacdo dos sistemas atuais
=Avaliacdo do sistema em outras UNs
-Viabilidade técnica

-Apropriacdo de custos

Estratégicas

-Analise dos objetivos

-Analise dos beneficios

-Reunides com a MP

Participagao de representantes da
UGR Integragio

+Etapa "Onde Queremos Chegar” do -Reunides com os envolvidos
Planejamento Operacional MC (bienal) -Entendimento do processo

-Planejamento Operacional da Colmeia
(bienal) Decisérias

-Reunides dos Grupos da Colmeia -Reunides do CQG e GRA
(minimo trimestral) -Reunides da Diretoria M

-Workshop do Aprendizado Global(anual)

-Planejamento Téatico (anual)

Participagdo da MC com a contribuigéo
da UGR

-Planejamento Estratégico

-Forum de Tecnologia da M

Da MC - Sistemas Informatizados

-Célula de Informatica — MCD 15
-Célula de Informacgoes — MCI
-Comunicacéo

Da MC - Sistemas ndo
informatizados

-Comunicacdo
«Agentes de Informac&o
Da Diretoria M — Sistemas

Informatizados

+Superintendéncia de Tecnologia da
Informacéo - Cl

Da UGR - Informatizados
-Servidores Departamentais
-Portal Departamental
-Planilhas

-Painel de Bordo

-Video Jornal MCS Acontece

Da UGR - nao informatizados
-Reunides Estruturadas
-Reunides com fornecedores
-Reunides de Analise Critica
«Jornal Mural

Da MC - informatizados
«Servidores MC

«Portal MC

«MC Informa

-Video Jomnal
-Aplicaces Office

«Painel de Bordo

Da Superintendéncia de Tecnologia da
Informagao - Cl

«Portal da CI

-Sistema de Operacionalizacio da Metodologia
de Projetos de Sistemas — SOMPS

A UGR Sao Mateus realiza suas operagbes apoiada
pelas informacdes dos sistemas corporativos, dispo-
nibilizados e administrados pela Superintendéncia de
Tecnologia da Informacao (Cl) e pela Gestao de Tec-
nologia da Informagéo (MCD15), seguindo as normas
de acesso e operacgdes adequadas a cada sistema, em
conformidade com a Lei Sarbanes-Oxley (SOX). As
fontes de dados geradas pelos Sistemas Corporativos,
de acordo com as atividades e processos tipicos, possi-
bilitam fazer o tratamento e a disponibilizagéo das infor-
magcgdes de forma agil, mantendo a qualidade
e integridade dos dados, com a finalidade de
instrumentalizar e aperfeicoar os processos.
Em 2011, foi criada a célula MCl/Informagoes,
responsavel pelos principais sistemas locais,

+ Plano de acompanhamento do projeto

na, condiciona-se aos pré-requisitos de segurancga, de
acesso e restricoes a dados, politica de informacgao e
de infraestrutura compativel, cuja implantacéo € acom-
panhada pelo MCD15. As informagdes ndo sistematiza-
das, incluindo as estratégicas, sdo de responsabilidade
da Comunicacdo MC, seguindo orientagbes corporati-
vas quanto a seguranca e disponibilizagao.

Para disponibilizar outras informagdes corporativas de
forma agil e eficiente a forgca de trabalho, a UGR Sao
Mateus utiliza a rede de Agentes de Informagao, co-

« Plano de acompanhamento do projeto

- -~ atualizado * Plano de desenvolvimento da equipe técnica
visando subsidiar a MC e os Departamentos - Bancode conhecimento + Relatério do projeto
com informagdes e§tratégicas para au>§ili~ar nos - Planodeimplantagao ano (00 + Lista de requisitos
processos de gestédo e tomada de decisao. o "qor

Desde 2006, para desenvolvimento, implan- \@Q L)
tagdo e melhoria dos sistemas de informacao,
todos os sistemas informatizados passaram a - _* Modelologico
adotar a Metodologia para Projetos de Siste- * Decumentodeaceitagio | & N
SOMPS) (Fig.5.1.2), de acordo com o | sonodeacitago 'S = Bson e
mas ( . g.o.1. "/ . + Ambiente de aceitacao ﬁ 3 « Lista de perfis
procedimento Metodologias para Projetos de .« Material diditicode = = « Diciondrio de dados
Sistemas (PO-TI0017). treinamento % L + Relatério de impacto
As solicitagdes sobre novos moédulos, atuali- * Ambiente de treinamento L s
~ lhoria d ist ti + Avaliagao do treinamento * Plano de treianemento
zagGes ou melhoria dos sistemas corporativos . piasg de acompanhamento Deg s o [ IR
sao enviadas a Superintendéncia de Planeja- = do projeto (atualizado) envolvime™ de projeto
mento e Desenvolvimento da Metropolitana o e e i * Plano de acompanhamento
(MP) para avaliagdo técnica e do impacto nos « Panedencompanbaments do p0oj DR M—

demais sistemas, e posterior desenvolvimento

« Lista de requerimento

atualizado (atualizado)

+ Plano de desenvolvimento do projeto atualizado
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ordenados pela Comunicagao MC e também as Reu-
nides Estruturadas (mensais), incluindo as tematicas
especificas para informagdes estratégicas.

Com o objetivo de assegurar a atualizagdo tecnoldgi-
ca, anualmente sdo promovidos pela Superintendén-
cia de Tecnologia da Informagéo (Cl) seminarios so-
bre modernizacdes tecnoldgicas e estratégicas de TI.
Representantes de informatica das areas da MC tam-
bém participam de palestras, congressos e seminarios
promovidos pela Cl, anualmente. Em 2017, aconteceu
a Feira de Tl, com a participagdo das empresas: Gart-
ner, Cisco, Sabesp e Paul & Jack.

Os principais sistemas corporativos e locais estao apre-
sentados na Fig.5.1.3 e as principais solu¢des adotadas,
visando a integragédo das informagdes, dos sistemas e
partes interessadas estdo apresentadas na Fig.5.1.4.
Desde 2006, as condi¢cdes da infraestrutura (servido-
res, salas técnicas, comunicacao de dados, renovagao
tecnoldgica e comunicacao de voz) sdo avaliadas por
meio das reunides de analise critica da MCD15, e as
necessidades de renovacgao tecnoldgica sao identifica-

das nas ordens de servigo, permitindo prever deman-
das e implementar a¢des de melhoria, além de compa-
tibilizar os recursos e servigos de Tl com o crescimento
do negdcio. As necessidades de renovacéo tecnoldgi-
ca sao priorizadas em parceria com a Cl, que compa-
tibiliza as demandas corporativas por meio do Progra-
ma de Renovacgdo do Parque de Tl. Esse programa
(d_2009) contempla a renovacgao de todas as estagoes
de trabalho com garantia vencida ou obsoleta a partir
da analise da obsolescéncia e necessidade de cresci-
mento do parque de Tl, com previsao de 20% ao ano.
Para atualizagao de conhecimentos em tecnologias de
informagéo, o MCD15 participa de congressos e semi-
narios promovidos pela Cl.

Desde 2011, o Departamento de Servigos Administra-
tivos Integrados (MIS) coordena o férum de Tl da M,
compatibilizando as demandas de infraestrutura na
Diretoria M. A Fig.5.1.5 apresenta as a¢des para asse-
gurar a continuidade da infraestrutura.

Para avaliar a satisfagdo dos usuarios, no dmbito da
MC séao realizadas as seguintes pesquisas: pesquisa

AMB — Administragéo de materiais
(d_1980)

Antares (d_1998)
Correio eletronico (d_1998)

CSI — Comercial, Servigos e Informagdes
(d_1995)

GEDOC - Gerenciamento Eletronico de
Documentos (d_2006)

GES - Gestao Empresarial Sabesp
(d_2005)

Portal Sabesp (Intranet corporativa)
(d_1997)

PROTONET (d_1999)

SACE (d_1998)

SGH (d_2006)

SIATI — Sistema de Atendimento de
Tecnologia da Informagdo (d_2013)

SIGA net (d_2012)

SIGAO - Sistema de Gerenciamento do
Atendimento Operacional (d_1992)

SIGES - Sistema de Gerenciamento de
Servigos em Campo (d_2007)

SIGNOS - Sistema de Informacdes
Geograficas no Saneamento (d_2004)

SOE (d_2011)

STIC — Sistema de Tratamento das
Insatisfagdes de Clientes (d_2014)

Website Sabesp e Agéncia Virtual (d_1998)

AutoHotKey (d_2016)

CGL (d_2000)
Gidesc (d_1998)

Administracéo e controle de materiais da Sabesp. (AOD)

Gerenciamento das informagdes ligadas a administragdo dos recursos humanos e SST. (AOD) (STD)

Sistema de envio e recebimento de mensagens eletronicas (e-mails) do Lotus Notes da IBM.

Gerenciamento de informagdes cadastrais e comerciais dos clientes da Sabesp, em plataforma web. Implementacéo de
melhoria para atendimento a Deliberagdo 550, da ARSESP. (m_2015) (AOD) (STD)

Gerenciamento e controle dos procedimentos empresariais e operacionais referentes ao SIS.

Gerenciamento de informagdes contabeis, de empreendimentos, financeiras, cadastro de fornecedores, fiscais, orcamen-
tarias, patrimoniais, seguros, transportes e telecomunicagdes, em plataforma web. (AOD) (STD)

Disponibilizagéo de informagbes, acessos aos sistemas corporativos, deliberagdes da diretoria e informagdes em geral
para a forga de trabalho. (AOD)

Permite acompanhar a tramitagéo de solicitagdo de servigos e monitoramento de prazos. (AOD) (STD)

Utilizado na apuragéo de consumo e emissao imediata de contas. Permite atender solicitagdes de alteragdes cadastrais
e/ou reclamacdes in loco. (AOD)

Utilizado na gestéo de troca de hidrometros, permite de maneira estratégica controlar e selecionar as trocas conforme
parametros previamente estabelecidos. (AOD) (STD)

Acata e gerencia a abertura de tickets (ordem de servigo) para solicitagdes de servigo nas seguintes categorias: Servigos
a Usuérios Finais (hardware, software, rede, seguranga e comunicagado); Sistemas de Informagdes (comerciais, operacio-
nais, gestao, relacionamento e TI). Alteragcdo da arvore de servigos para inclusédo de novos sistemas. (m_2016) (AOD)

Sistema de gerenciamento web de senhas e tempo de espera nas agéncias de atendimento. (AOD) (STD)

Gerenciamento das solicitagcdes de servigos feitas pelos clientes que geram atividades operacionais em plataforma web,
desde 2008. Implementagéo de melhoria para atendimento a Deliberagdo 550, da ARSESP. (m_2015) (AOD)

Permite a utilizagdo de equipamentos méveis PDAs, com tecnologia 3G, camera digital e GPS, possibilitando o envio e
recebimento online de ordens de servigos as equipes de campo. Implementagédo de melhoria no médulo de monitoramen-
to de equipes e servigos (m_2015). (AOD)

Apoio e integragdo aos processos do negdcio, contém informagdes comerciais, operacionais e de qualidade da agua. E
integrado aos sistemas CSI, SIGAO, SGM e NetControl. Vetorizagcdo da malha hidrografica do municipio de SP (m_2014)
E do GeoPortal. (m_2016) (AOD)

Acesso as informagdes essenciais das unidades organizacionais, para consulta as politicas institucionais, procedimentos
empresariais, operacionais e outros documentos oficiais da empresa. (AOD)

Possibilita acompanhar e controlar os registros de tratamento das insatisfacdes e sugestdes de melhorias, conforme de-
manda dos clientes atendidos pela Ouvidoria, Procon, ARSESP, JEC, Pesquisa P6s Servico, entre outras, até a solugdo
do problema. (AOD) (STD)

Divulgacdo de informagdes para as partes interessadas, promovendo a prestacao de contas e transparéncia. Em 2010 foi
reformulado o /ayout da pagina, facilitando o acesso as pesquisas e itens mais utilizados.

Software programavel para preenchimento automatico de documentos e baixa em servigos do Polo de manutengéo e
Escritorios Regionais. (AOD)

Acompanhar a entrega de materiais e equipamentos nos almoxarifados. (AOD)

Gerenciar as atividades de cadastro técnico. (AOD)

AOD - Apoiar as Operagdes Diarias / STD — Subsidiar a Tomada de Decis&o
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Fig.5.1.4 — Solugdes para integracao dos sistemas e partes interessadas

Parte interessada Tecnologia Beneficios

Envio de mensagem SMS

Website Sabesp

Aplicativo SABESP Mobile (APP)

Acesso a e-mail, intranet, internet
Aplicativo “Rede Sabesp” - APP

Sistema de Licitagédo Eletronica
(SGL) (d_2003).

Website Sabesp
SACE WEB
Website Sabesp e redes sociais

Website Sabesp

Comunicagao agil junto ao cliente

Disponibilizagéo de informagdes institucionais, sobre produtos, servigos, programas ligados ao Meio
Ambiente, noticias, pagina com informagdes a professores e estudantes, Canal de Denuncias e Agén-
cia Virtual (para solicitagbes de carater comercial)

Solicitagédo de informagdes e servigos (parcelamento e segundas vias de contas, comunicar vazamen-
to, etc...)

Acesso assegurado a todos os empregados, dentro dos limites de seguranga. Acesso remoto via VPN

Noticias, eventos e programas corporativos
Possibilita a participagdo nos processos licitatorios pela Internet em qualquer parte do mundo

Consultar pagamento e informagdes especificas
Leitura e entrega de contas
Agilidade e democratizagdo das informagdes

Pagina de “Relagbes com Investidores”, com informagdes especificas

Fig.5.1.5 - Topologia da Rede MC
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de satisfagédo geral dos clientes internos com o aten-
dimento da Gestao de Informatica, pesquisa de pos-
-atendimento do SIATI e pesquisa de satisfagdo com
os canais internos de comunicacgao. Os resultados das
pesquisas sdo analisados criticamente pelo MCD15 e
Comunicagado MC e sao gerados planos de acao para
implementar melhorias. As praticas do critério cinco
sdo avaliadas também por examinadores ou consul-
tores, sendo o Aprendizado Organizacional conforme
Fig.1.1.8 método de melhoria.
c) A seguranga da informagao na UGR Sado Mateus
€ orientada pela Politica Institucional de Seguranga
em Tecnologia da Informagado (PI1-0006), que possui
o0 objetivo de aplicar, corporativamente, diretrizes e
controles, com o intuito de proteger contra erros, omis-
sOes, uso indevido, perdas (acidental ou intencional),
fraudes, sabotagem e agbes que possam prejudicar a
Sabesp e/ou sua imagem. Desde 2005, as praticas de
segurancga das informagdes sao aderentes ao Cédigo
de Etica e Conduta Sabesp e a Politica de Informacdes
(P1-0024), em conformidade aos requisitos da SOX.
Destacam-se como principais praticas para garantia
da segurancga das informacgoes:
*Compromisso de confidencialidade assumido com
assinatura de termos de responsabilidade;
* Diferentes niveis para acesso as informacgdes de acor-
do com a complexidade ou importancia estratégica

MCS-2018

das operagoes. Todos os usuarios possuem senhas in-
dividuais com perfil pré-definido e alteragéo periddica,
monitoradas pela Cl e MCD15, por meio de relatorios;
* Acesso a sala de servidores restrito a equipe respon-
savel, refrigeradas e com sistema de energia alterna-
tivo. Os dados dos sistemas locais sdo armazenados
em servidores departamentais alocados em diferentes
salas especiais, monitoradas por sistemas remotos
de temperatura que informam se houver problemas e
com entrada de energia alternativa por nobreak.
Rastreamento do usuario que cadastrou a informacéao
por meio da senha de acesso, sendo parametrizado
para garantir a seguranga das informagdes.
Utilizacao de firewalls, sistema de protegédo antivirus
atualizado diariamente e controle de trafego dos usu-
arios, visando garantir a integridade e a segurancga na
rede de dados corporativa.
A rede fisica da UGR S&o Mateus esta estruturada
de forma compartimentada e interligada, garantindo
0 acesso as informagdes, ou seja, mesmo que ocor-
ra problema em uma localidade, as outras continuam
com seu acesso mantido. O acesso as informacgdes é
garantido de forma estruturada conforme Fig.5.1.6.
O monitoramento é realizado pelo MCD15, que é res-
ponsavel pela infraestrutura de Tl na MC, com o acom-
panhamento online da situagcédo dos equipamentos nas
diversas localidades, iniciando proativamente agdes
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ACESSO

Somente os
usuarios da area

Usuarios do departamento
‘Rede Comum Departamento’

Usuarios de todaa MC
‘Rede Publico’ v

para solucionar eventuais problemas. As informagdes
armazenadas em meio eletrdnico sédo coletadas, trata-
das, guardadas e disponibilizadas através de rede de
servidores locais e corporativos, por meio dos princi-
pais sistemas. Para garantir o pronto restabelecimento
de toda a capacidade dos sistemas de informacao, a
Cl efetua copias de seguranca de todos os dados e
registros dos sistemas corporativos. Os testes para
restauracédo de dados e sistemas estratégicos séo re-
alizados conforme procedimentos para Analise de Re-
sultados de Backup (PO-T10026) e Teste de Restore
dos sistemas (PO-TI0019).

Para assegurar a continuidade em situagdes de emer-
géncia e o pronto restabelecimento de toda a capaci-
dade dos sistemas de informacao, a Cl efetua copias
de seguranca de todos os dados e registros dos sis-
temas corporativos. Com relagao a disponibilidade, a
infraestrutura de informagdes corporativas garante su-
porte e acessibilidade em regime continuo (24 horas x
7 dias da semana), por meio de monitoramentos, ma-
nutencgdes preventivas, servidores com redundancia e
site backup. A estrutura contempla duas salas cofre,
sendo a principal localizada no complexo Costa Carva-
Iho e a secundaria no complexo Ponte Pequena. Além
disso, ha um site backup, contratado junto a Telef6-
nica/Vivo, localizado em Alphaville (Barueri/SP). Caso
haja algum problema de comunicagao e/ou desastre
nos sites da Costa Carvalho e da Ponte Pequena, o
site backup é ativado de forma acessivel para os usu-
arios de todos os sistemas. E realizado diariamente o
procedimento de backup incremental das informagdes
e sistemas por processos automatizados de criacdo de
copias de seguranga em unidades de dados (HD) e
os registros de sucessos e falhas sdo acompanhados
e registrados em relatério de controle pelo MCD15,
seguindo o procedimento de Gestdo de Backup Su-
midouro (PO-TIO003) e, mensalmente, o backup in-
tegral. Outra forma de garantir a disponibilidade de
informacgdes é a utilizacdo de notebooks com acesso
a internet, via modem 3G (d_2010), permitindo a car-
ga de dados referentes ao processo de faturamento,
fora do Escritério Regional e o acesso aos sistemas
corporativos pelos Polos de Manutengao e programa-
¢ao. A pratica ‘Gestao de TI’' é coerente com todas as
perspectivas do mapa estratégico Sabesp e Diretrizes
Politicas de Tl e é inter-relacionada com as praticas:
Analise Critica do Desempenho, Sistema de Medicao
do Desempenho MC e Gestdo de Mudanga, e possui
a cooperacgao de todas as areas da MC. Na Fig.5.1.7
estdo apresentadas agbes decorrentes da gestdo de
Tl e seus impactos na UGR Sao Mateus.

Na Fig.5.1.8 estao apresentados exemplos de melho-
rias e inovagoes.
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Atualizagao da versao do sistema de monitoramento.
(m_2015)

Atualizacéo do PABX para teleconferéncia e disponibilizagcéo
do servigo de teleconferéncia para os usuarios. (m_2015)

ReuniGes Aumento dos links de dados. (m_2015)
de Analise

Critica do Padronizag&o do backup. (m_2016)
MCD.15

Centralizagao dos servidores de dados departamentais.
(m_2016)

Novos servidores WEB MC e SQL MC. (m_2016)
Contrato de manutencdo dos PDAs. (m_2016)

Reunido de alinhamento bimestral com
Identificagdo da fornecedor TACE(m_201 5)

necessidade de  Andlise Critica | ypiantou a pratica de Planejamento

informagbes Operacional do Departamento (POD
MCS) (m_2016)

Desenvolwmen- n " VocalCom — Agilidade no acesso a infor-

DO mErens Feliin € 2t magao para andlise de conta. (m_2018)

dos sistemas Gao P T

Segurancga das Diretoria Politica de controle de acesso a sites

informacdes Colegiada externos(m_2016)

Desde 1996, para desenvolver os conhecimentos
mais importantes, a MC promove agdes de treinamento
em servigo, workshops tematicos, cursos especializados,
congressos e participacdo em feiras, inclusive internacio-
nais, que criam ambiente favoravel a busca e geragéo
de conhecimento. Os treinamentos especificos opera-
cionais, administrativos ou gerenciais sdo coordenados
pela célula de Gestdo de Recursos Humanos (MCD13)
e gerados por demandas originadas principalmente nas
praticas: Plano de Capacitagdo e Desenvolvimento, Pla-
no Individual de Desenvolvimento (ver 6.1), POC dos
Grupos da Colmeia, PO MC e POD MCS (ver 2).

Os Grupos da Colmeia (Fig.P14), dos quais a UGR
Sao Mateus participa, também desenvolvem projetos,
programas e praticas para auxiliar na realizagdo da
missdo da organizagao, fortalecendo as estratégias e
contribuindo para o desenvolvimento do conhecimento
e alcance dos objetivos da MC e UGR Sao Mateus. O
ambiente favoravel a busca e geragao de conhecimen-
to é criado através das praticas descritas na Fig.5.2.1.
Desde 1996, a MC estrutura suas agbes de retencao,
difuséo e utilizagdo dos conhecimentos de maneira sis-
témica e convergente com as diretrizes da Diretoria M.
Todo o conhecimento técnico explicito € armazenado no
sistema GEDOC, organizado por Procedimentos e For-
mularios que podem ser elaborados com abrangéncia
empresarial ou operacional (MC e UGR), sendo disponi-
bilizados a toda a forga de trabalho, pela identificagdo do
seu numero, titulo, autor, area ou tema, embora estejam
relacionados diretamente aos seus grupos de utilizagéo.
Esses documentos s&o revistos, incrementados e atuali-
zados periodicamente, de acordo com o tempo estabele-
cido para a sua revisao. AMC e a Coordenagao da Qua-
lidade, por meio da Agenda do Aprendizado, controlam
esses prazos no papel de editor do GEDOC, acionando
pelo sistema, automaticamente, avisos aos responsaveis
sobre o prazo para revisdo. A UGR Sao Mateus é respon-



Prémio
Reconhecimento
MC (anual)

Manha do
Conhecimento
(bianual)

Feira da Inovagao
(bienal)

Programa
Inovagao: Vocé faz
ideia?

(sob demanda do
cliente interno)

Programa
Melhores Praticas
da M (anual)

MCS Integra

Premia e incentiva o desenvolvimento estruturado de praticas e processos
de melhoria, promovendo o conhecimento. Geragao de resultados premia-
veis a partir de técnica e de conhecimento e inscrigdo de cases.

Apresentagdes de cases desenvolvidos por empregados, com o objetivo
de compartilhar, incentivar e disseminar os conhecimentos relacionados as
praticas bem sucedidas. A escolha se inicia com a selecado de cinco cases,
a partir de trabalhos: académicos, técnicos ou inscritos no Prémio Reco-
nhecimento MC. Os arquivos ficam disponiveis no Portal MC.

Exposicéo de novas tecnologias ou melhorias operacionais, desenvolvidas
pela forga de trabalho, fornecedores externos ou disponiveis em mercados
nacionais e internacionais. O objetivo é incentivar e estimular a inovagéo. A
forga de trabalho da UGR participa como visitantes, expositores de traba-
lhos desenvolvidos e como organizadores do evento, através do GCOR.

Imersao estruturada de um grupo de empregados, em ambiente isolado,
para responder a um ou mais desafios pré-estabelecidos, se utilizando de
ferramentas estimuladoras da inovagéo.

Representantes da forga de trabalho da MCS participam do grupo de
imersé&o para inovagao.

S3o inscritos e selecionados praticas de gestdo ou projetos nas categorias
agua, esgoto, clientes, socioambiental e apoio. Sao utilizados os critérios do
IGS/PNQS para avaliagdo. Tem por objetivo reconhecer e disseminar prati-
cas de gestdo diferenciadas, promover o benchmarking interno e estimular
a inovagdo. Os cases finalistas da UGR Sao Mateus estao detalhados na
Fig.P12. Destaque para o case “Gestdo de Esgoto - Atuagdo em Rede”: 1°
colocado no Programa Melhores Praticas da M (Categoria Esgoto) e finalis-
ta no prémio Inovacéo da Gestédo em Saneamento (IGS), em 2014.

Possui o objetivo de integrar a forca de trabalho e ampliar a visdo sistémica
através do intercambio de informagdes e conhecimentos. Através de visitas
programadas nas areas da MCS, MCSM e MCSS, toda a for¢a de trabalho
apresenta suas atividades aos participantes. A pratica foi criada na MCS e

Pesquisa de satisfagdo realizada logo apos o evento anual e avalia-
¢ao das sugestdes, elogios e criticas, que sao tratadas e avaliadas,
verificando a possibilidade de implantagéo para o préximo ciclo.

Também sdo enviados questionarios aos Gerentes e gestores para

colher sugestoes.

A partir de andlise critica no Planejamento Operacional da Colmeia,
informagdes obtidas da interface entre Grupos da Colmeia, da
Agenda do Aprendizado e da avaliagdo dos resultados de pesquisa
pds evento - é realizado o aprendizado da pratica em reuniéo do
Grupo Gestao do Conhecimento Organizacional (GCOR).

A cada Feira realizada, ¢ aplicada pesquisa aberta a sugestdes
com os empregados participantes . Este material € compilado e
levado em conta no aprendizado do PO-RH0596 que acontece a
cada 2 anos, objetivando melhorar o evento.

O aprendizado estruturado é realizado através de questionario
customizado respondido pelo grupo organizador e pelos participan-
tes do processo - abordando as etapas de realizacao, detalhes da
estrutura, duragao e metodologias aplicadas. E feito o aprendizado
da pratica em reunido do Grupo Gestdo do Conhecimento Organi-

zacional (GCOR).

Questionario “avaliagéo de aprendizado”, realizada entre os juizes e
facilitadores envolvidos na organizagéo do evento e, posteriormen-
te, aberta a todos os empregados (m_2017). As informagdes colhi-
das séo tabuladas, discutidas em reuni@o do grupo, e as sugestdes
acatadas sao apresentadas no Férum da M. O sucesso da pratica
levou a expanséo para toda a empresa, com alteragdo no nome do
programa para Prémio Empreendedor Sabesp (m_2018).

Por meio da Pesquisa de satisfagdo realizada logo apds o evento,
é realizada andlise dos resultados e através da avaliagéo das
sugestdes, elogios e criticas, sdo tratadas e verificadas se podem

abrange toda a forga de trabalho.

savel por cumprir e atualizar varios procedimentos nos
seus processos. Ha outras formas de organizar e arma-
zenar os conhecimentos, sendo estas disponibilizadas
no Portal MC, por meio de registros de benchmarking,
através do qual a UGR participa disponibilizando seus
registros e consultando o acervo. No ambito da Diretoria
M, sdo armazenados no Portal da M os cases inscritos no
“Programa Melhores Praticas da M”, com destaque para
os vencedores. No ambito empresarial, sdo armazena-
das teses, monografias e TCCs no Portal Sabesp CR. A
UGR Séo Mateus participa com a disponibilizagéo de ar-
quivos dos trabalhos académicos de seus empregados.
Quanto aos conhecimentos tacitos utilizados na es-
trutura organizacional da MC, estes estdo mapeados
pela Diretoria M, e compete as Superintendéncias o
mapeamento compartilhado de cada um dos principais
processos, para os quais sao detalhadas as ativida-
des e produtos entregues, tornando-se este o subsidio
principal de armazenamento dos conhecimentos, por
meio de videos, depoimentos de especialistas e treina-
mentos tedricos e praticos, formando assim um acervo
de conhecimentos relevantes.

Os procedimentos, formularios, apresentacoes, visi-
tas de benchmarking, videos, atas, monografias, teses
eTCCs estao disponibilizados em sistema de arquivos,
organizados de acordo com sua origem, finalidade e
area a que correspondem. Antes de serem armaze-
nados, sao amplamente difundidos principalmente ao
seu publico de interesse pelos meios de comunicagao
interna, workshops, treinamentos em sala de aula e
treinamentos em campo. Na pagina do MIS estéo ar-
mazenados os conhecimentos tacitos mapeados na M.
Dentre as praticas de difusdo e armazenamento de co-
nhecimentos, destaca-se a parceria com a FNQ, com
a participagéo no “Banco de Boas Praticas”. Os princi-
pais conhecimentos estéo relacionados as atividades

ser implementadas como melhorias.

desenvolvidas nos principais processos (Fig.P2) e sdo
apresentados na Fig.5.2.2.

Distribuicéo Conhecimento sobre manobra, Certificagdo ABENDI, NR 10
de Agua Controle de operagao de distribuicdo (COD)
Coleta de Sistema de Esgotamento Sanitario, Legislagdo Ambiental
[ Conhecer bacia, Conhecer Sistema de Esgotamento - Cole-
9 ta e Afastamento, Sistemas Corporativo SIGNOS
~ Execucéo de vazamento de agua em cavalete, ramal e rede,
Pres‘tagao de Conhecimento em atendimento ao cliente, conhecimento
Servigo ao f ~ . ’
- sobre instalagdes prediais, conhecimento sobre pontos
Cliente ; . - A
internos de abastecimento (instalagéo hidraulica)
Detecgao de vazamentos nao visiveis
Manutencio Colocagao de tampao, limpeza, nivelamento, descobrimen-

to, construcao, reconstrucéo e reparo de Poco de Visita,
Poco de Inspecgéo e Terminal de Limpeza

Na Fig.5.2.3 estao apresentados exemplos de melho-
rias e inovacoes.

Reunides de
analise critica
do Programa

« Retorno do acrescimento na pontuagéo
na nota final dos trabalhos do programa
melhores praticas relacionadas ao

Melhores conhecimento relevante para estimular a
Desenvolvi- Praticas retengdo (m_2017)
mento dos + Acompanhamento das horas de capaci-
tC(:)c;nhemmen— tacao relacionadas ao conhecimento re-
; levantes por meio de indicador (m_2016)
_Ill_’ziréijamento « Criacdo da Modalidade Case (Solugdes
Engenhosas e Inovagdes) (m_2017)
« Criacdo do Prémio Empreendedor
Sabesp (m_2018)
o « Inscrigdes dos trabalhos finalistas no
P Rey_nloes’Qe Prémio Gestédo do Conhecimento e
Difusdo e analise critica o
P Inovagéo - GCI /IPEG (m_2015)
VLD ERS | G o e « Incluséo de “Lista de cursos” e “relaté-
conhecimen-  Melhores Prati- ] " ~
rios de acesso” no Portal de Gestao do
tos cas Benchma-

Conhecimento agilizando a busca dos

fking, contetidos (m_2016)
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6.1 Sistemas de Trabalho

a) A organizagao do trabalho é definida pela Politica Ins-
titucional Organizagéo e Descentralizagdo (P10001), a
qual estabelece estrutura hierarquica atendendo as ne-
cessidades do modelo de negdcio. O dimensionamento
do quadro de pessoal é definido corporativamente a par-
tir das diretrizes estabelecidas pelo Conselho de Defesa
dos Capitais do Estado (CODEC), vinculado a Secretaria
da Fazenda do Governo do Estado de Sao Paulo.

Os cargos séao divididos em categorias (operacional,
técnica e universitaria), por niveis, e de acordo com
a escolaridade, tempo de experiéncia no cargo, grau
de complexidade das atividades e qualificag&o técnica.
As fungdes gerenciais (superintendente, departamen-
to e divisdo) e de superviséo (supervisor, encarregado
e lider) sdo definidas de acordo com a estrutura das
areas. E adotado o modelo da carreira em Y para os
profissionais da categoria universitaria.

A UGR Sao Mateus conta com estagiarios para desem-
penhar atividades supervisionadas de nivel médio, téc-
nico e superior por um periodo maximo de dois anos.
Também dispde de aprendizes, seguindo a adesao ao
Programa Aprendiz, em parceria com o Servigo Nacio-
nal de Aprendizagem Industrial (Senai), com o objetivo
de oferecer qualificagéo profissional ao jovem de 14 a
21 anos, para proporcionar a inser¢gao no mercado de
trabalho.

Em 2012, foi implantado o Departamento de Servi-
¢os Administrativos Integrados (MIS), especializado
em atividades de gestao e apoio, tais como Recursos
Humanos, Desenvolvimento Humano, Suprimentos
e Contratagbes, Saude e Seguranga do Trabalho e
Servigos Sociais. O MIS possui o papel de organizar,
padronizar e planejar os processos administrativos co-
muns a toda a Diretoria Metropolitana (M).

Além da estrutura hierarquica (Fig.P13), também existem
representantes nos Grupos do Sistema de Gestéo (Fig.
P14), conhecidos como Grupos da Colmeia. Esses gru-
pos séo interdepartamentais e tém o objetivo de estimu-
lar a gestéo participativa, o trabalho, a comunicagéo e a
cooperagao entre equipes; atuam na padronizagao, ali-
nhamento de praticas e compartiihamento de melhorias
e inovagoes. Essa pratica produz solugdes rapidas, cria-
tivas e integradas, facilita a tomada de decisao nos pro-
cessos e atende as necessidades emergentes e estra-
tégicas, contribuindo para o aprendizado organizacional,
melhoria dos processos e resultados. E objeto de visitas
de benchmarking, sendo reconhecida como exemplar,
esta disponivel no “Banco de Boas Praticas” da FNQ.
Nas reunides de analise critica bimestral sdo acompa-
nhados os indicadores dos Objetivos Departamentais
(ODs), conforme 2.2d. Participam das reunides todas
as categorias profissionais, sempre priorizando a parti-
cipacdo de um empregado de cada setor, facilitando a
visao sistémica (Fig.6.1.1).

Com a implantagdo do SAP, o Portal do Empregado
propiciou a forga de trabalho o acesso aos demonstra-
tivos de pagamento, a emissdo de declaragéo de vin-

Fig. 6.1.1 — Autonomia dos niveis da forca de trabalho

Niveis Definir mm Inovar

Gerente Departamento/
Gerente Divisdo

Encarregado X X X

Universitarios/Operacional/

Teécni X X
écnicos

M(S-2018

culo empregaticio e a atualizagdo cadastral (m_2017).
A UGR Sao Mateus conta com algumas atividades
terceirizadas obedecendo a Politica Institucional de
Terceirizagao (P10008) (d_2000) que estabelece prin-
cipios e conceitos para a contratagdo de servigos ter-
ceirizados, visando obter vantagens operacionais em
termos econdmicos, maior eficiéncia e qualidade dos
servigos prestados a populagédo. Os servigos terceiri-
zados séo executados por fornecedores (ver 7.d) sem
subordinagédo direta, ndao sendo considerados como
forca de trabalho.

b) As competéncias gerenciais desejaveis para os lide-
res e demais integrantes da forca de trabalho foram iden-
tificadas e definidas no Modelo de Gestdo de Pessoas
por Competéncias (d_2000), sendo revisada em 2012.
O sistema de Avaliagdo de Competéncias e Desempe-
nho (d_2012) é um instrumento gerencial para identificar
o grau de conhecimentos, desenvolvimento e desempe-
nho das competéncias definidas como necessarias as
estratégias e resultados empresariais, proporcionando
uma avaliacao efetiva do desempenho e do potencial
dos empregados no cargo, na fungéo e no ambiente or-
ganizacional. E realizada anualmente, na Semana da
Avaliagao, na qual séo identificados os pontos fortes e
as oportunidades de melhoria. A avaliacao é realizada
por sistema informatizado, disponivel no Portal Sabesp
e acessivel por senha individualizada.

Todos os empregados, inclusive a liderancga, realizam
a sua autoavaliagdo de competéncias e desempenho,
a avaliacao do seu superior imediato e também a per-
cepgao do clima organizacional. Os empregados que
nao exercem fungao gerencial sdo avaliados por seis
competéncias institucionais, sendo quatro fixas e duas
de escolha do gerente, de acordo com o perfil e ne-
cessidade da unidade. Os gerentes, encarregados e
supervisores sao avaliados por seis competéncias de
lideranga. Também sao considerados na avaliagdo os
requisitos por categoria de cargo, como escolaridade,
tempo minimo no cargo, complexidade das tarefas,
cursos e aperfeicoamento (Fig.6.1.2).

Com base nos resultados da Avaliagdo de Competén-
cias e Desempenho, avaliador e avaliado elaboram o
Plano Individual de Desenvolvimento (PID), consideran-
do aspectos de desempenho, de competéncia e de for-
macgao a serem aperfeicoados. Logo apos a lideranga
imediata realiza um feedback com o empregado, acom-
panhando a realizagdo dos compromissos, efetuando
registros das orientagdes e resultados apresentados.
Na UGR Sao Mateus (d_2011), as competéncias neces-
sarias para o exercicio das fungdes pela forca de tra-
balho estdo alinhadas a Politica Institucional Recursos
Humanos (PI1-0017) e baseia-se no modelo corporativo
de Gestédo de Recursos Humanos por Competéncias.
c) O processo de Sele¢do Externa de empregados é
realizado por concurso publico permitindo um processo
transparente e garantindo a igualdade de direitos e opor-
tunidades, pois oferece a todos a mesma chance de con-
seguir uma boa vaga, sem restricdes de nivel social, ex-
periéncia profissional, etnia, opgao sexual, idade ou sexo
(d_1992). A contratacéo € realizada pelo regime Conso-
lidagéo das Leis do Trabalho (CLT). A partir de 2006, es-
tagiarios e aprendizes também passaram a ingressar por
meio de concurso. A formacgao de cadastro do concurso
publico permite a contratagdo de candidatos habilitados
para ocupar vagas que surgirem. A Superintendéncia de
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Fig. 6.1.2 — Avaliagao de Competéncias e Desempenhos
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Gestao de Pessoas (CH) é a responsavel pela elabora-
¢ao do edital do concurso publico, utilizando as informa-
¢cbes coletadas pelo MIS, que identifica e consolida as
necessidades estratégicas das UNs, superintendéncias e
departamentos, bem como as descrigbes de cargo.

O concurso publico também viabiliza a admissao de
pessoas portadoras de necessidades especiais, reser-
vando um percentual de 5% das vagas, em atendimento
ao Decreto Federal n® 3.298/99. Esta garantido também
0 pagamento reduzido da taxa de inscrigdo aos candi-
datos estudantes e candidatos que recebam remunera-
¢ao mensal inferior a dois salarios minimos ou que este-
jam desempregados. O Edital de Concurso é publicado
no Diario Oficial, em jornais de grande circula¢do e na
Internet e a prova do concurso € realizada por entidade
externa especializada. Os processos de selecdo e de
contratagdo preconizam as politicas ndo discriminato-
rias descritas no Cédigo de Etica e Conduta Sabesp.

A UGR Sao Mateus realiza selegao interna para o pre-

Lideranga
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enchimento de vagas de lideranga, em que os lideres,
gerente imediato, departamento e/ou superintendente
indicam empregados que se enquadram com a fungao
solicitada, sendo utilizado quando pertinente a meto-
dologia de apoio PI (Predictive Index), o Programa de
Desenvolvimento de Lideres Potenciais e o Programa
de Preparacao para a Sucessao e Carreira (d_2011).
Alinhado ao MCS-OD-01 - Aumentar a Satisfagdo dos
Empregados e estimular a inclusdo de minorias igualda-
de de oportunidade para todas as pessoas foi realizado
0 primeiro concurso interno da area, para a funcao de
encarregado D da agéncia de atendimento, com atribui-
¢cOes de pré-requisitos e etapas eliminatorias (m_2017).
Na selegéo interna s&o analisados os requisitos da vaga,
o perfil da fungéo, a divulgagédo do processo seletivo, re-
cebimento e andlise das inscrigdes, elaboragao e realiza-
¢ao do processo, divulgacéo dos resultados e feedback
para os envolvidos. O concurso interno ndo € uma pratica
prevista para algumas fungdes da UGR Sao Mateus de-
vido necessidades especificas. A condugao desses dois
tipos de selegéo foi feito pela unidade MCD13.

d) A integracdo dos recém—contratados é realizada
com o objetivo de inseri-los na cultura organizacional
e prepara-los para o pleno exercicio de suas fungoes,
conforme o procedimento Integragédo da Forga de Tra-
balho (PO-RH00678) (d_2011). Essa pratica é extensi-
va aos estagiarios e aprendizes. (Fig. 6.1.3).

Foi implantado o programa MCS Integra, com o pro-
posito de integrar equipes e processos do Escritério
Regional e Polo de Manutengao, por meio de visitas
estruturadas as duas areas, visando a troca de expe-
riéncias entre as equipes e conhecimento dos proces-
sos (m_2014) (Fig.6.1.4). Surgiu a partir do Workshop
Lapidando UGR Sao Mateus Integra, realizado na
UGR Sao Mateus, em que foi identificada a necessi-
dade de uma agéo de interacao entre a forga de tra-
balho, contribuindo para o aumento da satisfagdo dos

Fig. 6.1.3 — Processo de Integragao

Primeira etapa, realiza-
da no MIS.

* Receber empregado

« Fornecer as infor-
magoes sobre as
atividades da area
de pessoal e os
beneficios

atribuigoes;

duta, Miss&o e Visao;

Projeto de Treinamento em Servigo (FE-RH0049)
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Segunda etapa, realizada na Unidade pelo gerente/gestor.

« Apresentar as atividades executadas e quais seréo as suas
« Apresentar: o histérico da Sabesp e o Cédigo de Etica e Con-

« Apresentar a pessoa designada para treina-lo na unidade.
« O treinamento em servico e sua avaliacédo séo registrados no

Terceira etapa, realizada no MIS, em parceria com os Recursos Humanos

* Primeiro médulo — sala de aula:
 Aspectos: cultura organizacional e relativos a saude e seguranca do
trabalho e Servigo Social
» Aspectos comportamentais: atendimento a portadores de necessida-
des especiais, postura e comportamento assertivos, relacionamento
com o cliente, comunicagao e relacionamento interpessoal
» Segundo modulo — visitas técnicas:
« Visitaa ETAe aETE

MC(S-2018
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empregados. O impacto positivo foi percebido a partir
de benchmarking reverso, realizado com a Ouvidoria,
e também pelo fato da MC estar langando o “Tour MC”
baseado nesta pratica.

Fig.6.1.4 MCS Integra Polo

e) A avaliagdo do desempenho das pessoas, incluin-
do os lideres, é identificada com base nos resultados
da Avaliagcdo de Competéncias e Desempenho em
que avaliador e avaliado elaboram o Plano Individual
de Desenvolvimento (PID), considerando aspectos de
desempenho, de competéncia e de formagéo a serem
estabelecidas no feedback estruturado, sendo este re-
avaliado no préximo ciclo.

Abusca pelo alcance do alto desempenho e do desen-
volvimento das pessoas € estimulada pelo conjunto de
praticas apresentadas nas Fig. 6.1.5

f) Como forma de reconhecer e incentivar o desempe-

Pessoas

nho da forga de trabalho, a Sabesp utiliza o Programa de
Participagdo nos Resultados (PPR), que tém por objeti-
vo gratificar o empregado a partir do alcance das metas
estabelecidas no Planejamento Estratégico (d_1997).
As metas sdo negociadas e validadas em Acordo Co-
letivo com os sindicatos. As metas de 2018 estéo rela-
cionadas com: Margem EBITDA, indice de satisfagédo
do cliente, N° de ligagcdes de agua, N° de ligagdes de
esgoto, Perdas por ligaggo (litros/ligagdo dia) e indice
de economias conectadas ao tratamento de esgoto.

O Prémio de Reconhecimento MC é uma pratica anual
que destaca o melhor desempenho entre os departa-
mentos e os melhores cases, possibilitando a parti-
cipacao de toda forga de trabalho. As subcategorias
do prémio possibilitam que os empregados explorem
suas habilidades, inovando nos processos relativos
a sua area de atuagdo nas categorias Agua, Esgoto,
Clientes, Apoio a Gestao, Inovacao e Complexidade,
e também a partir da avaliagdo dos indicadores de
desempenho dos processos comparativo das areas.
A préatica é alinhada com os Objetivos Estratégicos:
Perspectiva Aprendizado e Conhecimento; é inter-
-relacionada com os Grupos do sistema de Gestéao da
Colmeia, abrangendo todas as areas da MC. Em 2018
a UGR Sao Mateus recebeu 04 prémios abrangendo
reconhecimento de todos os funcionarios, destacou
categoria técnica, apoio, operacional e comercial.

O Programa de Milhagem foi implantado nas agéncias
de atendimento da M (m_2018), tem por base um sis-
tema de pontuagédo baseado em resultados de indica-
dores de performance individual e de equipe, sendo

Fig. 6.1.5 — Praticas de remuneracao, reconhecimento e incentivo

Tem por finalidade reconhecer a capacidade individual, propor desenvolvimento e recompensar o empregado por meio de promogao,
dentro do orgamento e a partir do resultado da sua avaliagdo de competéncia e desempenho. Para as fun¢des gerenciais a sistemati-
ca de gratificacéo é variavel

Plano de Cargos e Sala-
rios (d_1996)

Beneficios (d_1996)
da gestdo dos beneficios (Fig.6.3.3).

Remuneracéao

PPR (d_1997)

Prémio Reconhecimento
MC (d_2010)

Programa de Endoma-
rketing | Reconhecimento

Politica que contribui para a melhoria na qualidade de vida e o bem-estar de seus empregados, além de propiciar maior desempenho.
Isso favorece a atratividade de profissionais de mercado, a retengéo de talentos, propicia um melhor desempenho e a racionalizagdo

Constitui um instrumento motivacional que estabelece desafios atrelados ao processo de planejamento e reconhece o esforco dos
empregados para 0 cumprimento ou superagéo de metas.

Empregados, estagiarios e aprendizes sdo reconhecidos com troféus, anualmente, pelo melhor desempenho entre os departamentos
e por analise de trabalhos inscritos. O Prémio € coordenado pelo Grupo Reconhecimento de Empregados (GRE) e € composto pelas
categorias: Agua, Esgoto, Clientes, Apoio a Gestao, Inovagao e Complexidade.

Cartao de premiacao destinado aos empregados que contribuem para o alcance dos objetivos organizacionais. E focado em quatro
eixos: projetos especiais (definido pela diretoria), praticas de gestao (vinculadas ao planejamento estratégico e aos fundamentos do

(d_2018) MEG), atitudes pessoais (superagao de expectativas, colaboragéo e disseminagéo) e homenagens (aniversario de empresa).

Prémio Empreendedor
Sabesp (d_2018)
5mil e R$ 10mil.

Programa Melhores
Praticas M (d_2012)

Reconhecimento

O programa que unifica o de “Melhores Praticas (M)”, “Exceléncia e Inovagao (R)”, “Inovagao e Tecnologia (T)” e “Criatividade (C)” foi
desenvolvido para estimular a geragéo de ideias, buscar inovagao e replicar boas praticas de trabalho. Possui quatro categorias de
premiagao: Ideia, Projeto, Pratica de Gestao e Experiéncia técnica de Sucesso, concorrendo a prémios nos valores de R$ 3 mil, R$

Tem como objetivos desenvolver a forga de trabalho, promover a troca de experiéncias e o benchmarking interno (vide 5.2.1).

E uma iniciativa da Diretoria M para que times de operadores das unidades participem de provas especificas, mostrando sua destreza
Campeonato de Opera- em atividades em seguranca, ligagdes domiciliares, eletromecanica e leitura, entre outras, buscando o aprimoramento técnico e a

dores M (d_2011)

melhoria do desempenho operacional. As equipes participantes recebem certificados e os vencedores recebem como prémio, além de

troféus e medalhas, uma viagem e a participagdo em congresso do setor de saneamento.

Prémio Eficiéncia Ope-
racional da Diretoria M

Reconhece as UNs que obtiveram o melhor resultado referente ao Programa de Redug&o de Perdas. O evento que marca a premia-
¢ao tem a colaboragdo da Associagdo Brasileira de Engenharia Sanitaria (ABES) e objetiva apresentar aos empregados uma viséo

(d_2007) externa e atual das praticas mais eficientes no combate a perdas e aproveitar a experiéncia dos palestrantes para avaliar as agoes

realizadas pelas unidades.

Universidade Empre-
sarial Sabesp (UES)

Incentivo

vimento (d_1996) preparagéo estao descritas em 6.2.

Fenasan
enasa empresas do setor de saneamento.

M(S-2018

Coordenada pela CH foi idealizada como uma forma de alavancar os planos estratégicos da empresa por meio da capacitacéo das

liderangas e profissionais de todos os niveis. Seu diferencial € a grade curricular com programas presenciais e de e-learning, com es-

(d_2001) timulo ao au_to_desenvolyimento, re}engéo e os)mpgrti_lhamento _de cc_)nhecimento. Além desses cursos, também sés) subsi_diqdos cursos
— externos de idiomas, pés-graduacéo, formacao técnico-profissionalizante, desenvolvimento gerencial e capacitacao profissional.

Capacitagédo e Desenvol-  Preparar o capital humano da organizagéo é primordial para a sustentabilidade dos negécios. As praticas utilizadas pela MC para essa

Estimular a forga de trabalho a divulgar atividades desenvolvidas na area, além do compartilhamento do aprendizado com outras
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Fig. 6.1.6 - Exemplos de Evolugao e Aprendizado das Praticas Relativas aos Sistemas de Trabalho

Aprendizado Melhoria/Refinamento

O empregado tem autonomia em langar a frequéncia, retirar demonstrativo, apontar frequéncia virtual
quando esquecer o cracha, programar férias e atualizar seu cadastro no portal do empregado (m_2017).

Organizag&o do trabalho Planejamento Estratégico

Competéncias Reunido do POMC.
Selegéo Reunido de Analise Critica
Integragao Reunido de Analise Critica

Iniciou treinamento para os empregados com cargos de lideres A (2018).
Concurso interno para encarregada D da agéncia de atendimento (m_2017).

Com os resultados positivos da avaliagdo do UGR Sao Mateus integra, a pratica foi ampliada para outros
publicos: como unidades da Sabesp e prestadoras de servigos a nossa area (m_2016).

Com feedback estruturado de 2016 houve demanda pela forga de trabalho de mais abrangéncia em

Avaliagéo do desempenho  Reuniéo de Analise Critica

Planejamento Departamental

Remuneracao e Reconhe-  reunio do grupo do OD-01
cimento e GILETIE)

treinamentos de competéncias basicas: treinamento interno disponivel para a forca de trabalho em infor-
matica basica. (m_2016).

Implantado a folga no aniversario dos empregados, em que deixou opcional a escolha no més e controle
da lideranga, também houve no mesmo ano a extenséo do programa “Esse Cara sou Eu” para o ER

Plano de Cargos e Salarios Contribui¢do extraordinaria aos colaboradores que apoiaram no projeto SIIS e Guaio (m_2018)

que os melhores resultados possibilitam o reconheci-
mento e premiagao dos atendentes. Esta alinhado aos
objetivos taticos da Diretoria Metropolitana: “Satisfazer
o Cliente” e “Promover Desenvolvimento Profissional e
Pessoal. Os indicadores do programa tém por objetivo
avaliar satisfagao do cliente, pontualidade, produtivida-
de, melhor negociacao e tempo de espera.

Em 2016, foi desenvolvida uma agao para reconhecer
a forga de trabalho denominada: “Esse Cara sou Eu”
no Polo e “Relagdes Positivas” no ER, ambas tem por
objetivo destacar o empregado que mais se destacou
nos quesitos: organizagdo, proatividade, relaciona-
mento interpessoal, entre outros, de cada setor a partir
da visao dos seus colegas de trabalho.

A Fig.6.1.6 apresenta exemplos de evolugao e apren-
dizado das praticas relativas ao aos Sistemas de Tra-
balho nos ultimos anos.

6.2 Capacitacao e desenvolvimento

a) As necessidades de capacitagao e desenvolvimento
das pessoas sao identificadas por meio do Levanta-
mento das Necessidades de Treinamento (LNT), que é
elaborado anualmente pelo gerente com apoio da area
MCD13. O Sistema de Gestao de Capacitagdo e De-
senvolvimento (SGC&D) (m_2012) possibilita a gestao
de todas as etapas do processo de capacitagao e per-
mite que a lideranca e os empregados acompanhem
o plano anual de capacitagdo descritas na Fig. 6.2.1.
As principais entradas da capacitacdo e desenvolvi-
mento estdo apresentadas na Fig.6.2.2.

b) A forma de realizagdo dos programas de capacita-
¢éo e desenvolvimento esta descritas na Fig. 6.2.3.

O sistema SGC&D controla as atividades de capacitagdo
previstas, e envia por e-mail a lideranga superior imediata
um aviso no periodo do treinamento agendado. AMCD13
controla as agdes de treinamento e desenvolvimento por
meio de listas de presenga cadastradas no Sistema de

6.2.1 — Processo de Capacitagao & Desenvolvimento (SGC&D)

Levantamento
das Necessidades
de Treinamento
(LNT)

Priorizacédo e

Orcamento Aproxacac
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- " i
e Descrigao das necessidades

PIaneJa_mento As demandas de C&D s&o identificadas e alinhadas aos
operacional MC bicti g X
e MCS objetivos operacionais do departamento;

A identificagdo e gestdo dos cursos de SST sao condu-
zidas pelo MIS, seguindo o procedimento Seguranca

e Saude do Trabalho (P-RH001), que visa garantir a
execucao dos servigos com seguranga e atendimento

Seguranga e
saude do traba-

Iite () a legislagdo (ABNT) e alinhado aos requisitos da norma
OHSAS (d_2012)
Os empregados realizam a auto avaliagéo e o lider realiza
AT a avaliagdo do empregado. Posteriormente, em parceria
T e%?encia - entre lider e empregado, sdo identificadas as oportuni-
P dades de melhoria e estabelecidos compromissos de
desempenho n o
desenvolvimento, podendo ocorrer sugestdes tanto por
parte do lider como do empregado.
) A cada ciclo de realizagdo os empregados tém a oportuni-
Pesquisa de 5 ; "
- . dade de manifestar suas necessidades de treinamento na
Clima Organi- - = } h
; elaboragéao dos planos de acdo para a melhoria do clima
zacional R
organizacional
Durante o Planejamento Operacional da Colmeia (POC), a
Coordenacéo da Qualidade identifica as necessidades de
Sistema de treinamento da forga de trabalho, com foco no desen-

Gestéo volvimento da cultura da exceléncia, e necessidades de
treinamento para os integrantes dos grupos do sistema de
gestao e suas agoes.

Alideranca identifica, anualmente, com apoio da MCD13,

Demandas as necessidades de treinamento para cada empregado,

técnicas considerando as demandas operacionais e de conheci-
mento técnico;

Programas de

desenvolvimen-  Programa de lideres potenciais, GDL e férum da lideranga.
to de lideranga
Recursos Humanos, que emite relatérios para acompa-
nhamento e gestéo. As atividades também s&o incluidas
no curriculo profissional do empregado, que pode ser
acessado por ele no Portal da Universidade Empresa-
rial Sabesp (UES). Indicadores de realizagao e faltas em
curso SST sao acompanhados mensalmente através de
emails repassados as areas e reunides analise critica.
Para facilitar a participagdo nos cursos
internos, a UGR S&o Mateus conta com
salas de reunides e com infraestrutura
necessaria para realizagao de treinamen-
tos. Em 2011, foi construido um Centro de
Treinamento Operacional no Polo de Ma-
nutencao, onde sao realizados treinamen-
GoStan tos praticos para detecgédo de vazamentos
nao visiveis e servigos operacionais de
agua, e a partir de 2014, houve a amplia-
¢ao para os servigos de esgoto, tornando-
-se tema de benchmarking reverso.
Os principais tipos de avaliagdo estao

MC(S-2018
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Fig. 6.2.3 - Formas de realizagao das agoes de capacitagao e desenvolvimento

Curso externo

Desenvolvidos por entidades externas e fora das dependéncias da empresa. O empre-
gado e o gerente identificam a necessidade de capacitagéo e a instituigdo que oferece o
treinamento. A MCD13 analisa a necessidade e viabiliza a realizagao do curso.

. = Candidato para C&D
Pés-graduagédo (FE-RH0041)
Idiomas

Desenvolvidos e ministrados por empregados da Sabesp. Realizados para treinamen-
tos especificos das areas. O analista de RH e a area solicitante elaboram o Projeto de
Capacitagdo e Desenvolvimento, que contém o objetivo do curso, populagéo alvo, pré-
-requisitos para participacao, instrutor, tipos de avaliagdo que sera aplicada, infraestrutura
para realizacéo da acéo de desenvolvimento, entre outros.

Projeto de C&D

Curso interno (FE-RH0048)

Presencial

Curso interno contratado (in
company)

Projeto de C&D
(FE-RH0048)

Avaliacéo de aprendizagem —
Treinamento em servigo
(FE-RH0051)

Desenvolvido por entidade externa, seguindo especificagéo técnica da MC.

Trei 8 Participacdo do empregado em situacdes de trabalho que o capacitam profissionalmente

reinamento em servico )
com o acompanhamento de um empregado experiente.

Videos didaticos e comerciais  Permite ao empregado o planejamento de estudo para seu autodesenvolvimento. A

MCD13, UES e Biblioteca Sabesp disponibilizam livros e videos. AMCD13 acompanha a

realizagdo da agéo, por meio do registro.

Acompanhamento de Leitura /

Leitura de livros DVD (FE-RH0036)

EAD e
Autodesen-
volvimento

Cursos virtuais Portal UES

Desenvolvidos e disponibilizados pela UES e realizados no préprio local de trabalho.

Fig. 6.2.4 — Tipos de avaliagao de treinamento
Aplicagao / Descrigao

Avalia o nivel de satisfagao do participante em relagéo a
estruturagao e aplicagdo da acéo de treinamento e desen-
volvimento, como contetido, metodologia, material didatico,

,;\;ah?gao de recursos utilizados e atuagao do instrutor. Desde 2013, a
d (1;396) avaliagéo de reacao é enviada pelo sistema SGC&D, via

e-mail ou presencial. AMCD13 envia o resultado ao gerente/
gestor que solicitou o treinamento e também ao instrutor,
quando este for interno.

Permite verificar se o conhecimento adquirido e comporta-
mentos desenvolvidos interferem na atuagdo do empregado
no dia a dia e se refletem no alcance das metas. E aplicada
para cursos internos e externos, relacionados a estratégia

Avaliagdode  da UN, contemplando os escopos agua, esgoto, servigos a

resultado clientes, meio ambiente e SST. Os itens a serem desenvolvi-

(d_2003) dos s&o identificados e pré-avaliados pelo gerente/gestor do
empregado e, no periodo de um a seis meses, € realizada a
pés-avaliagdo. Quando o resultado € inferior a 70% dos itens
avaliados o gerente/gestor informa a MCD13 para planejar
nova agéo de capacitagdo, re-treinamento ou reforgo.

Permite verificar se os conhecimentos adquiridos e os com-
Avaliacéo portamentos desenvolvidos sé&o utilizados na atuacédo dos
simplificada empregados no dia a dia. O empregado descreve o conhe-
(d_2006) cimento adquirido no formulario e, apés 30 dias, o gerente/

gestor realizada a avaliagéo e da feedback ao empregado.

Permite verificar a aprendizagem de treinamento em servigo
e identificar a extensdo em que melhoraram ou aumentaram
o conhecimento, habilidades e atitudes em decorréncia da
atividade. Pode ser aplicada na forma de pré e pés-teste.

O gerente/gestor realiza a avaliagdo e envia a MCD13 para
controle.

Avaliacéo de
aprendiza-
gem (d_2011)

descritos na Fig. 6.2.4.

Os profissionais com potencial do exercicio da lide-

ranga sao identificados pelo sistema de Avaliagéo de

Competéncias e Desempenho e pelo acompanhamen-

to e observacéao diaria das caracteristicas e compor-

tamentos essenciais para o exercicio da lideranga. A

preparacao de novos lideres e potenciais sucessores

é realizada por meio de dois programas:

*Programa de Preparagdo para a Sucessao e Car-
reira (PPSC) que foi instituido em 2010, coordenado
pela CH que contem as seguintes etapas: indicagéo
pelos gerentes, aplicagdo da metodologia Predictive
Index (Pl) e capacitagdo dos indicados nas compe-
téncias essenciais para a lideranga,;

*Programa de Desenvolvimento de Lideres Poten-
ciais contempla empregados das categorias univer-
sitarias e técnica, o desenvolvimento se da por meio
de processos de coaching com o objetivo de preparar
novos lideres para atuar em fungdes estratégicas da
Sabesp. (Fig 6.2.5)

M(S-2018

Fig.6.2.5 - Programa de desenvolvimento de lideres potenciais

Promover o desenvolvimento das principais
competéncias para liderar pessoas atraves de

Objetivo modernos conceitos e ferramentas técnicas

comportamentais de gestao de pessoas

Indicagdo dos empregadores;

Aplicacéo da ferramenta PI;

Devolutiva;

Elaborag&o do plano de desenvolvimento profissional dos
participantes

Etapas

» Entendendo o papel da lideranga;

* Relacionamento interpessoal e comunicagéo eficaz;

Capacitagao » Apratica do feedback;

* Lideranga situacional e delegagao;

» Resolugdo de conflitos e negociagao.
O desenvolvimento dos lideres é realizado por meio do
Foérum da lideranga, no qual ha encontros estruturados
entre os lideres da MC para estudo, desenvolvimento,
discussdao e compartilhamento de experiéncias sobre
temas referentes ao papel de lider (palestras, videos
para reflexdo e debate em grupo). Participa de capacita-
¢cbes (d_2001) em sistemas de gestdo e competéncias
gerenciais como, por exemplo, o curso Classe Mundial
do PNQS, MEG 21, Formagao de Examinadores e Cri-
térios de Exceléncia, Comunicagéo e Feedback, Nego-
ciacao, Trabalho em Equipe, entre outros.
Como complemento de sua formag&o, os potenciais
lideres, exercem as atividades gerenciais em substi-
tuicdo ao seu lider imediato, quando necessario, po-
dendo receber salario substituigdo (d_2011), sujeitos a
disponibilizacdo de vaga na unidade.
c) A Fig.6.2.6 exemplifica como a organizagdo promo-
ve o desenvolvimento comportamental e da cidadania
dos empregados.
A Fig.6.2.7 apresenta exemplos de evolugao e apren-
dizado das praticas relativas a capacitagdo e desen-
volvimento.

6.3 Qualidade de Vida

a) A gestao de Saude e Seguranga do Trabalho (SST)
€ pautada no procedimento Seguranga e Saude do
Trabalho (PE-RH0001). Pelo sistema SOE, todos os
empregados tém acesso aos procedimentos de SST
estabelecidos pela Sabesp e através do Sistema GE-
DOC é realizado o tratamento de ndo conformidades
relacionadas a SST. Os resultados dos indicadores s&o
divulgados aos empregados nas Reunides Estrutura-
das, no Espacgo da Prevengao e Minuto da Prevencao.

Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS) 38
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Fig. 6.2.6 — Praticas para o desenvolvimento integral das
pessoas

« ‘Desenvolver os profissionais da UGR Sdo Mateus para mudanca
comportamental, por meio do MCS-OD-01 ‘Aumentar a satisfagdo dos
Empregados para 70% em 2018’;

Aconselhamento do empregado com médicos do trabalho e assisten-
tes sociais e encaminhamento para tratamento psicolégico, via plano
de saude, caso necessario;

Coaching, para auxiliar na orientagdo do desenvolvimento profissional;
Participagdo em grupos de trabalho multidisciplinares (Grupos da
Colmeia).

MCS Acontece: video jornal da area atua no desenvolvimento da
comunicacéo interpessoal, vivencia em grupo e trabalho em equipe.

.

.

Individuo

.

Estimulo para a participagdo em agdes de voluntariado e responsabi-
lidade social como campanhas do agasalho, campanhas de latinhas
para obtencao de cadeira de rodas, doacéo de sangue e eventos para
atendimento aos Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel.

Cidadéo

Atuacao de empregados como instrutores em cursos internos, com o
acompanhamento de um profissional da MCD13,

Avaliagdo por Competéncias e Desempenho, que permite estabelecer
em conjunto com o lider compromissos de desenvolvimento e praticar
o feedback;

Convénio com instituigdes educacionais para concess&o de descontos
em cursos de graduacéo, pos-graduacao e idiomas;

Formacéo de consultores internos com enfoque em gestéo de mudan-
cas e aspectos comportamentais;

Incentivo a participagdo dos empregados em Congressos, Seminarios
e Feiras nacionais e internacionais;

Plano de Cargos e Salarios, que direciona o planejamento para a
carreiraem;

Programa Aprendiz;

Programa de Estagio;

Programa de Sucesséo - PPSC;

Subsidio pela UES de até 70% em cursos técnico-profissionalizantes,
idiomas e pés-graduacao.

Profissional

Fig.6.2.7 - Exemplos de evolugao e aprendizado das praticas

relativas a capacitagao e desenvolvimento

Processos - . .
Aprendizado Melhoria/Refinamento

Necessidade de treinamento em
Reuniao con- aplicativos de escritdrio, implantado o
versando como  Tempo de Aprender pratica, que tem
gerente como objetivo capacitar e desenvolver
com méao de obra prépria (m_2016).

Identificacdo das
necessidades de
capacitagado e

desenvolvimento

Reunido de Ampliado o centro de treinamento da
Forma de reali- alinhamento area e disponibilizado para fornecedo-
zagao gerencia com res apresentarem produtos, inclusive
fornecedores para outras areas da MC (m_2016).
Implantado o video jornal MCS
n Acontece com objetivo de melhorar
Desenvolvimen- i A
f Reunido do a convivéncia em grupo, trabalho
to integral das " en
ODO01 em equipe, comunicagao interpes-
pessoas

soal entre outros diversos aspectos
abordados nesse programa. (m_2017)
Os perigos e os riscos relacionados a saude ocupa-
cional e a segurancga sao identificados e tratados com
a utilizagdo da ferramenta APR (Analise Preliminar de
Risco) que permite a identificagédo dos perigos e das
respectivas medidas disponiveis de controle. Os prin-
cipais perigos e riscos das atividades da UGR Sao Ma-
teus estdo apresentados na Fig. 6.3.1.

Na Fig. 6.3.2, estdo detalhados os programas e as pra-
ticas que identificam e tratam os perigos e os riscos,
visando eliminar e/ou minimiza-los.

Um dos principais métodos utilizado para imunizagéo
sdo as campanhas de vacinacgao que sao feitas anual-
mente, para combate de gripes, ou pandemias como
em 2018 da febre amarela.

b) As necessidades e expectativas das pessoas sao iden-
tificadas através de: feedback estruturado - FO-RH0059
(d_2016), resultados da pesquisa de clima organizacional
(d_2002), pergunta do empregado realizada na reunido
estruturada, pratica direto com gerente (d_2016), reuni-
oes setoriais. A partir da identificagcao as informagdes séo
utilizadas para o desenvolvimento de politicas e progra-
mas de pessoal e dos beneficios a elas oferecidos por

39 Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS)

Fig. 6.3.1 — Principais perigos e riscos

At(ij\;iga- m Controles e recomendagodes

» Solicitar apoio dos 6rgéos de transi-
to, quando necessario;
Utilizar os equipamentos de sinali-

» Atrope-  Lesbes

lamento  diversas zacao;
« Utilizar os uniformes com faixas
Esca- refletivas.
vagoes + Seguir instrugdes do Anexo 10
G VS (Seguranca em Escavacao de Vala)
puiblicas Asfixia, do PE-RHO0001;
» Soterra-  lesdes * Preencher o formulario para Escava-
mento graves e ¢ao de Vala (FE-RH0005);
morte » Garantir a estabilidade do solo atra-
vés de escoramento e rampagem;
* Usar EPC e EPI.
* Realizar a atividade apenas com
empregados treinados;
* Fazer uso de todos os procedimen-
* Defici- tos necessarios para o monitora-
Traba- énciade Proble- mento do ambiente, seguindo a
Ihos em oxigénio mas NR33;
espagos * Presen- respira- * Seguir instrugdes do Anexo 13 (Se-
confina- cade térios e guranga em Espagos Confinados)
dos gases morte do PE-RH0001;
nocivos * Preencher os formularios para

autorizagao de entrada em espaco
confinado (FE-RH0006 a 0010);
Usar EPI e EPC.

meio do acordo coletivo. As demandas sao avaliadas se
pertinentes, atendidas. O conjunto dessas praticas visam
a melhoria dos processos e a satisfagao da FT.

A Sabesp adota uma politica de beneficios que con-
tribui para a melhoria na qualidade de vida e o bem-
-estar de seus empregados, propiciando um maior de-
sempenho e a otimizagdo na gestdo dos beneficios.
Os principais beneficios oferecidos aos empregados
estédo apresentados na Fig. 6.3.3. comparados com as
organizagdes vencedoras do PNQS Nivel Il — Ouro, In-
formacgdes extraidas do RG 2017.

c) O bem-estar e a satisfagcdo sédo avaliados e desen-
volvidos a partir da gestao de clima organizacional (PO-
H0655). Ao qual inicia a partir da pesquisa de clima or-
ganizacional, realizado por meio eletrénico para todos
empregados, bienalmente, sendo que nos dois ultimos
anos houve a excegao de ocorrer anual. Sua gestao é
coordenada pelo grupo do OD-01 MCS “Aumentar a

Fig.6.3.4 — Principais ag6es para aumentar a satisfagao
dos empregados

Medida Errada -
Programa entre
empregados da
area em que faz
competicdo
sadia de perda
Se vocé de peso.
acredita eu Confraterniza
acredito céo de final
Videos e
motivacionais Festa com
passado durante familiares.
reunido
estruturada.

Aumentar a
satisfacao dos
empregados

Video Jornal

Repassado as
atividades de
cada
empregado
reconhecendo
a importancia

lideranca

Reunir as
liderancas
para alinhar
algumas
ecessidade:
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Pessoas

Fig. 6.3.2 — Programas para ldentificagdo e Tratamento dos Riscos

Programal Controle Indicadores

O Polo de Comunicagéo, apoiado pelo SESMT (CSC/M), elabora, trimestralmente, o Espaco
da Prevengao, apresentado nas Reunides Estruturadas. O espago aborda temas relacionados
a saude e segurancga do trabalhador e objetiva identificar e orientar a correta utilizagdo de EPIs
e EPCs em servigos de campo.

Espago da Prevengao
(d_2005)

Programa de Prevencéo
de Riscos Ambientais
(PPRA), (d_1996)

Programa de Controle
Médico e de Saude
Ocupacional (PCMSO)
(d_2006)

Comissdo Interna de
Prevencgao de Acidentes
(CIPA) (d_2006)

Semana Interna de
Prevengéo de Acidentes
do Trabalho (SIPAT)
(d_2006)

Brigada, Preparagéo e

Resposta a Emergéncia,
conforme (d_2005)

PCD de SST (d_2007)

O SESMT (MIS) e a UGR Sao Mateus realizam levantamento preliminar dos riscos ambientais
(fisicos, quimicos e biolégicos) a que os empregados estdo expostos no ambiente de trabalho,
identificam e caracterizam os Grupos Homogéneos de Exposi¢do (GHE) e estabelecem medi-
das de controle, elaborando planos de agdo para minimiza-los ou mesmo elimina-los.

Permite controlar as condigdes de saude da forga de trabalho, por meio de medidas de
prevencao, rastreamento e diagndstico precoce dos agravos a saude, relacionados as suas
atividades laborais, além de identificar doengas profissionais e cronico-degenerativas. O
PCMSO gera agdes para minimizar os riscos identificados, em alinhamento ao PPRA, de
cada estabelecimento da UGR Sao Mateus. Exames médicos ocupacionais: admissionais,
periédicos, demissionais e de retorno ao trabalho apés beneficio previdenciario ou mudanga
de atividade. Os exames laboratoriais séo definidos a partir do GHE, dos riscos ambientais
inerentes as atividades e informagdes do PPRA.

Se retinem para discutir propostas de agées promovendo a seguranga e saude dos em-
pregados do local e, realizar andlise de incidentes ocorridos no periodo, em conjunto com o
representante da area e o profissional do SESMT (MIS/M). Elaboram e atualizam o Mapa de
Riscos do estabelecimento, fixando-o em local de facil visualizagéo.

Realizada anualmente, no més de agosto, e coordenada pelo SESMT (MIS/M), para toda a
forca de trabalho da M. Além dos assuntos obrigatérios (DST/AIDS e Saude e Seguranga do
Trabalho), temas de interesse geral sdo abordados de maneira ludica, para facilitar a compre-
ensao de todos.

Grupo organizado de pessoas treinadas e capacitadas a atuarem em prevengao, abandono
de area, combate a principio de incéndio, derramamento e vazamento de produtos quimicos,
outras emergéncias e prestar os primeiros socorros, dentro de uma area pré-estabelecida.

Tem o objetivo de capacitar os empregados em SST, incluindo os treinamentos obrigatérios
por legislagéo e os estratégicos para as atividades da UGR S&o Mateus. Exemplos de capa-
citagdes: Equipamento de Protegéo Individual; Escoramento de Valas; Formagao de Brigada
de Incéndio; Operador de Equipamentos de Igamentos e Movimentagdo de Cargas; Perigos e
Riscos Associados a Movimentagéo de Cargas no Local de Trabalho; Seguranga e Satude nos

Cronograma anual das
Reunides Estruturadas

Gerente da Unidade,

Espagos Confinados — NR 33.;

Diagnosticar as acdes de qualidade relativas a seguranca nas areas;
« |dentificar situagdes ndo conformes em seguranga nas areas e na execugao de servicos em

vias publicas, possibilitando agéo corretiva;

Visita de SST " N R i
atendimento a legislacéo vigente;

 Propor medidas corretivas ou preventivas, visando a melhoria das condi¢des de trabalho e o

Coordenador do PPRA indice de
e MIS - PO-RH0608. frequéncia de
(Anual) acidentes -
MCS - Meta:
0 nimero de
acidentes.
Gerente da Unidade
e MIS - PO-RH0608.
(Anual)
Gerente da Unidade
e MIS - PO-RH0608.
(Mensal)
Comité Organizador da
SIPAT - PO-RH0608.
(Anual)
Gerente da Unidade, indice de
Gerente da Brigada cumprimento
e MIS - PORH0608 do plano de
(Trimestral) capacitagéo
’ e desenvolvi-
Controle realizado mento - MCS
por meio do Sistema _ . i
SGC8D daDireloria 1 toda & s
M- MCD13, MIS112 de trabalho
e Parceiros C&D (Por envolvida
demanda)
Por demanda

+ Assessorar o gerente da area no que diz respeito a SST; Inclui acompanhamento das
Vistorias de possiveis focos de mosquitos, podas de arvores, acdes da CIPA e Brigada de

Emergéncia.

Satisfacdo dos Empregados” que dentre outras ativida-
des divulga e trata os resultados com apoio das lideran-
¢as imediatas. Foram elaboradas diversas agbes com
intuito de aumentar a satisfacdo dos empregados e pro-
mover o bem estar apresentadas na Fig.6.3.4.

Desde 2007, o Programa de Qualidade de Vida “Viver
Feliz”, coordenado pela CH e em parceria com a Asso-
ciacdo Sabesp, tém por objetivo possibilitar aos empre-
gados melhor qualidade de vida dentro e fora da empre-
sa, encorajando e apoiando habitos e estilos de vida que
promovam a saude e o bem-estar entre todos os em-
pregados e familiares. O MIS é responsavel por coletar
as demandas das areas da Diretoria M e apresenta-las
a CH, bem como transmitir as areas de RH as diretrizes
necessarias para implementar as a¢des do programa. A
campanha de vacinagéo contra a febre tifoide, realizada
anualmente para empregados que trabalham diretamen-
te com o esgoto foi complementada com a vacina contra
0 virus da gripe para todos os empregados. A Fig. 6.3.5
apresenta os modulos e as principais agdes do Programa
de Qualidade de Vida “Viver Feliz”, no qual a UGR Sao
Mateus participa de forma colaborativa.

Desses programas salienta como importancia o PARE
PE-RH0049 uma agéo conjunta entre o servigo social
e o gerente da area, identifica a necessidade de enca-
minhamento do empregado com dependéncia quimi-
ca e/ou alcoolismo a tratamento. O programa objetiva
a conscientizacdo do empregado ou também familiar

M(S-2018

dependente quanto a necessidade de mudanga de
comportamento e o beneficio da cessagao do vicio. O
acompanhamento é feito pela assistente social que re-
lata ao gerente através de atestado a sua frequéncia
e quando ocorre absenteismo ocorre contato via tele-
fone. Estdo em acompanhamento em 2018: PARE 02
funcionarios e Prevengéao e controle do Tabagismo 06.
Existe também Campanha Outubro Rosa e Novembro
Azul que procura sensibilizar os empregados sobre a
importancia da realizagdo de exames preventivos para
cancer de mama e prostata.

A Sabesp também promove o desenvolvimento da
qualidade de vida das pessoas fora do ambiente de
trabalho, patrocinando as instituicbes Associagdo Sa-
besp, SicoobCecres e Sabesprev conforme apresen-
tado na figura 6.3.3, incluindo ingressos para show,
cinema, desconto em farmacia, clube de corrida, con-
fraternizagao entre outros.

E através de todas essas acgbes possibilitou que a
UGR Séao Mateus conseguisse a satisfacdo a mais a
do que meta estipulada e esteja bem na pesquisa de
clima organizacional.
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Fig. 6.3.3 — Comparacgao entre os beneficios oferecidos
pela Sabesp e pelo mercado
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Fig. 6.3.5 — Principais agoes do Programa de Qualidade de
Vida “Viver Feliz”

T ™ S

o
q a c
BENEFICIOS = ¥ * Programa de Atendimento e Recuperagéo do
8 8 Empregado (PARE) — (d_1996)
Sk * Prevencao e Controle do Tabagismo (d_2007)
Adiantamento salarial * * + Shiatsu terapia i o
« Projeto Agita Sabesp (incentivo as atividades
Adicional por Tempo de Servigo (*) * * fisicas por meio de convénios com academias)
Auséncias Abonadas acima CLT * * K L  Coral Associagdo Sabesp
azer :
» » .  Cine Sabesp
Auxilio Creche e Auxilio Creche Especial * *
o L . ~ » Campanha de doacdes (roupas e sangue)
Auxilio medicagéo sem custo * sienklia e « Incentivo & conservagéo do meio ambiente
Centro de Convivéncia Infantil — CClI * « SIPAT
Seguranca do Trabalho Mi -
Cesta de Natal * » Minuto da Prevengao
Complemento Auxilio Doenga/Acidente Trabalho LA S ¢ Fig. 6.3.6 - Exemplo de Evolugdo e Aprendizagem das
Empréstimo social sem juros * Praticas Relativas a Qualidade de Vida
Estabilidade por tempo de servico i Aprendizado Melhoria/Refinamento
Gratificagéo para Dirigir Veiculo *
. . Implantacao de Sistema informatizado
Gratificagao de férias * * para gestdo de SST (m_2015).
v Revis&o do GHE, com foco em atividades
— 1009 ;
=3 Aoz Eae 00 * fﬁ;ﬁgﬁiﬁg Férum Adminis-  desenvolvidas (m_2016).
£ Parcerias com InstituigSes de Ensino Infantil, Funda- . trativo Desmembramento do curso de Operagéo
o  mental, Médio, Faculdades, Universidades, Institutos, % de Maquinas, focando na eficacia dos
inclusive para dependentes treinamentos de seguranga (m_2017).
Caixa de quase acidente (m_2017).
Parcerias com Escolas de Idiomas *
Identificagdo Reunides d Flexibilizagao de valores entre Vale refei-
Programa de Participagdo nos Resultados (PPR) * * de neces- eunioes de ¢ao e Vale alimentagédo (m_2016).
) Diretoria / . =
Remilake d@ul ¢ * sidades e Férum M Gift Card (m_2018).
SENIEEY ¢ ST expectativas Direto com o gerente (m_2016).
Salario Substituicdo Temporaria * Programa Medida Errada (m_2015).
Subsidios para cursos Profissionalizantes de nivel o~ o~ Forum Adminis- ~ Concessao de subsidios para graduagao
médio, Pés-Graduagéo e Idiomas Bem-estar e trativo (m_2017). _
satisfagéo Reunidesdo  Se vocé acredita eu acredito (m_2017).
Cartao de Beneficio - Cesta Basica * KA K OD-01 Jogos abertos Sabesp (m_2018).
Cartao de Beneficio — Farmacia (desconto em folha * FARS B S LA
de pagamento)
Cartédo de Beneficio — Supermercado (desconto em «
folha de pagamento)
Vale Refeigdo AlImogo e Café da Manha * *
Cartao de Reconhecimento *
Parcerias com empresas, prestadores de servigos *
kel (exemplo: desconto em compra de veiculo zero Km)
O
£ 8 Grémio Recreativo *
O ‘©
§ ?  Colénia de Férias e Clube de Campo *
Seguro Vida / Auxilio Funeral * *x
- Assisténcia Médica e Odontoldgica * *
f%n.)_ Previdéncia Privada *
Q
Uﬁ; Suplementacéo Aposentadoria *
Empréstimo pessoal * *
Aplicacdo com rentabilidade superior a poupanga *
,  Assessoria Juridica * *
[0}
¢ Empréstimo pessoal *
o
Kit Bebé *
Auxilio Funeral * Kk X

(*) Beneficio para empregados admitidos até 1998.
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7.1 Processos da cadeia de valor

a) A partir do redesenho organizacional de processos,
0s requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos da
cadeia de valor sdo definidos através de politicas publi-
cas, diretrizes de governo, missao e objetivos estratégi-
cos da Sabesp (d_1996). As normas e procedimentos de
regulacéo do setor também contribuem para a determi-
nacao dos requisitos, tais como os Decretos Estaduais
41.446/96 e 8.468/76, Lei 8.666/93, resolugdo CONAMA
357, portaria 2814/11, Lei Sarbanes-Oxley — SOX, Deli-
beragbes ARSESP 106 e 550, e NBR ISO 9001:2000 e
OHSAS 18001:1999 (d_2006). Na MC, as necessidades
e expectativas das partes interessadas sdo identifica-
das, analisadas e traduzidas em requisitos e indicadores
(d_2002) (Fig. P5) na etapa “Analise de Ambiente” do
PO MC. Em 2013, como melhoria, foi realizado o bench-
marking Requisito das Partes Interessadas, tornando os
RPIs entrada para a etapa ja mencionada.

Durante o PO MC, na etapa “Onde Queremos Chegar”,
considerando os requisitos das partes interessadas, tra-
duzidos em requisitos para os processos, sao estabele-
cidos os OO’s da MC para criagdo ou melhoria dos pro-
cessos da cadeia de valor. AUGR Sao Mateus adota as
necessidades e expectativas das partes interessadas e
requisitos relativos aos produtos e processos definidos
pela MC (d_2011). Através das reunides realizadas na
UGR Sao Mateus sao apresentadas ideias criativas cujo
potencial de se converterem em produtos e processos
inovadores sao avaliados pela liderancga e pela forga de
trabalho. Na Fig. 7.1.1 s&o apresentados os principais

Processos

processos, requisitos e indicadores de desempenho.

b) As demandas por desenvolvimento de novos produ-
tos s&o originadas, corporativamente, de definigcbes es-
tratégicas, de necessidades e expectativas do mercado
ou dos clientes, e de melhorias dos produtos existentes,
podendo ser atendidas tanto no nivel corporativo quan-
to no nivel da UGR Sao Mateus. Essas demandas sao
traduzidas em projetos, que sao desenvolvidos pelas
autoridades funcionais, conforme metodologia propria.
A Superintendéncia de Novos Negécios (CN) (d_2009) é
a autoridade funcional para novos negécios e tem como
principais atividades: definir o plano de negdcios; defi-
nir estratégia de selecao, prioridade, atuacdo e estudo
de viabilidade de novos produtos, servicos e mercados;
identificar principais areas de interesse da Sabesp para
desenvolvimento em novos negécios, por meio de con-
tatos com as UNs e identificar parcerias estratégicas.

A Superintendéncia de Marketing (CM) (d_2009) é a
autoridade funcional que tem a finalidade de manter,
potencializar e expandir o mercado da Sabesp, conver-
gindo acdes para a satisfagao dos clientes. Destacam-
-se como principais atividades: desenvolver e implan-
tar projetos de melhoria do atendimento aos clientes;
identificar necessidades, desenvolver, implantar e
monitorar os padrbes para as atividades comerciais e
de marketing; coordenar estudos em conjunto com as
demais areas da empresa, objetivando a manutengao
e ampliagdo do mercado da Sabesp.

No ambito da MC (d_2002), o desenvolvimento de no-
vos produtos ou variagdes nos atuais é executado pe-

Fig. 7.1.1 — Principais requisitos dos processos e indicadores de desempenho

Principais Requisitos Indicadores de desempenho

Qualidade nos canais de atendimento

Pl e SEVITDED Prestacéo de servigos com qualidade e no prazo

Pesquisa Pés Atendimento - PPA

Servigos executados no prazo ARSESP

Desobstrugdes domiciliares realizadas em até 24 horas

indice de atendimento de 4gua

% Ligagdes de Agua realizadas no prazo

indice de regularidade da distribuigio — IRD

indice de atendimento de coleta de esgoto- IACE

indice de esgoto coletado e encaminhado para tratamento — IECET

Indicador de perda total de agua por ligagéo — IPDT
Indice de reparos de vazamento em rede de Agua — IRRA
Indice de conserto em ramal de agua (ICRA)

indice de obstrugéo na rede coletora — IORC

Cliente
Atendimento a Deliberacdo ARSESP n° 106
§ Agua nao pode faltar
o
2 Distribuicao de Agua Ampliar prestagao de servigos de distribuicdo de agua
Regularidade no abastecimento
Ampliar o atendimento com coleta de esgoto
Coleta de Esgoto
Ampliar o atendimento com tratamento de esgoto
Reduzir o volume de agua perdido
Manutencéo
Reduzir a quantidade de intervengdes corretivas na rede coletora
Controle de Consumo/ . .
Iregularidades Combate a irregularidades
Monitoramento da ; 2 o R ——
Qualidade da Agua Qualidade da agua - MS n° 2914/11 — Vigilancia Sanitaria
Recuperacao de Agua Parametros de Contrato
Contratacao e Logistica  Nivel de acuracidade do inventario
Nivel de satisfagdo com reconhecimento
'§_ _ L Nivel de satisfagéo com a lideranga mais proxima, aberta ao
< Gestao, Capacitagéo dialogo, saber ouvir

e Desenvolvimento de
Pessoas

Comunicagao Interna e
Externa

Tecnologia e Seguranca
da Informagédo

Execugéo Financeira

Arrecadagéo e
Cobranca

MCS-2018

Nivel de reconhecimento sobre regras e procedimentos da
empresa

Nivel de realizagéo do PCD
Interna: Satisfagdo com os canais de comunicagao

Externa: Prazo de resposta
Qualidade no atendimento-

Pontualidade no Pagamento
Nivel de arrecadacéo

Nivel de evasédo

Volume total recuperado em irregularidades

indice de conformidade da agua distribuida — ICAD

indice de Conformidade de 4gua de reuso — ICAR

Inventario — acuracidade

Satisfagcdo dos empregados com o Prémio de Reconhecimento MC

Os lideres sabem planejar e motivar a equipe em busca de resulta-

dos” - Pesquisa de Clima Organizacional

As regras estabelecidas aplicam-se a todos na organizagéo - Pes-

quisa de Clima Organizacional

indice de cumprimento do Plano de Capacitagdo e Desenvolvimento

indice de satisfagao com os canais de comunicagio
Percentual de resposta a Imprensa dentro do prazo

Satisfagao geral com o atendimento da Gestdo de Informatica
(6timo + bom)

Incidéncia de atraso no pagamento a fornecedores
Arrecadagao - cliente privado

indice de evasao de receita - cliente privado
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los Grupos da Colmeia, que planejam, definem a for-

ma de implementacao e documentam as atividades de

projetos especificos, visando atender as necessidades
identificadas, conforme metodologia apresentada na

Fig. 7.1.2. Desde 2011, a UGR Sao Mateus participa

por meio dos integrantes da sua for¢a de trabalho que

atuam diretamente nos Grupos da Colmeia e por meio
de estudos dos processos, analise de situagdes do dia

a dia, através de contatos pessoais ou em reunides de

analise critica, sempre que constatada uma oportuni-

dade de melhoria, buscando favorecer os principios da
economia circular, por exemplo:

*E referéncia em Gestdo de Perdas de Agua (Redu-
¢ao) com o menor indice da MC: 137 I/l/dia em 2017.
Por meio das reunides de acompanhamento dos Ob-
jetivos Departamentais (O.Ds.), agdes inovadoras tém
surgido como, atuagdo em areas de baixa renda pas-
siveis de regularizacdo das ligagdes de agua, atraves
de priorizagéo de locais com maior indice de perdas
(detectados através de mapas tematicos, acompanha-
mento de gestdo de presséo na rede, vistorias e ou-
tros), e com possibilidade de retorno financeiro.

« E pioneira na pratica de reducdo de evasdo de receita
e arrecadagao por meio de entrega de carta de débito
posteriormente disseminada para toda a MC por meio
de benchmarking e MC Informa. Com o proposito de
atender aos O.Ds., em reunido do planejamento de-
partamental, verificou-se a necessidade de elaborar
mecanismo de maior eficacia na informagéo de débito
que demonstrasse flexibilidade quanto a negociacao,
mas que também nao removesse a questdo da moral
da empresa quanto as penalidades previstas no que
tange a interrupgao do fornecimento. Desta forma, sur-
giu a proposta da carta de débito na busca de otimizar
resultados. Embora possua o nome “Carta de Débito”,
a pratica € muito mais complexa que o simples ato de
entregar uma cobranga. Na verdade, quando o funcio-
nario entrega a notificagéo ele faz um papel de orienta-
dor sobre a existéncia do débito, sem mencionar valo-
res, e também de prestador de esclarecimentos sobre
préximas fases do processo operacional, direcionando
o cliente para o Atendimento Comercial, area que de
fato, formaliza a tratativa do débito no sistema. A prati-
ca contribui positivamente para reducao de evasao de
receita e esta alinhada ao modelo de gestdo da empre-
sa, atendendo neste caso, aos requisitos das partes
interessadas, melhorando a imagem da Companhia e
otimizando processos.

+ E também referéncia da M em Gestdo de Esgoto com
trabalho vencedor no Prémio Melhores praticas e

case finalista no Seminario Inovacédo da Gestao em

Fig. 7.1.2 — Metodologia para desenvolvimento de novos produtos ou variagoes nos atuais e projeto dos processos

CQGIGRA GRUPOS DA COLMEIA
- D c

Encaminham as
demandas para
analise dos
Grupos da
Colmeia existentes
ou, se necessario,

ENTRADAS:

Diretrizes Sabesp e da
Diretoria M.

Requisitos das partes
interessadas.

PO MC.

Reunides do CQG / GRA.
Benchmarking.

PDCA dos processos.

criam novos,
definindo equipe e
coordenador (PO-
QA0050).

P

+ Realizam reunides
para analisar as
demandas e avaliar a
viabilidade de
implantagio.
Elaboram as

propostas, utilizando
ferramentas como
PDCL e 5W2H.
Validam propostas no
CQG / GRA.
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Saneamento (IGS) da ABES em 2017. O objetivo do
trabalho é reduzir intervencgdes corretivas nas redes
de esgoto em toda a UGR com foco em areas de bai-
xa renda. Apds atuacdes em sub-bacias com grandes
problemas de obstru¢des de esgoto, obteve-se um
refinamento por meio da anédlise das causas. A agéo
esta alinhada ao critério Sociedade.
c) Os processos da cadeia de valor sdo projetados com
base nos requisitos das partes interessadas (d_1996).
Na UGR Séao Mateus, o projeto de um novo proces-
so surge a partir de demandas levantadas durante o
PO MC, desdobradas para o POD MCS (Planejamen-
to Operacional de Sao Mateus), ou por meio da ana-
lise critica do desempenho nas areas, considerando
0s requisitos aplicaveis, contando com a participagao
ativa de empregados da UGR. Os processos séo iden-
tificados, mapeados e revisados com base no método
Suppliers, Inputs, Process, Outputs and Customers
(SIPOC), e estdo padronizados em Documentos do
Sistema Integrado (DSls), demonstrando as entradas,
saidas, responsaveis, principais sistemas informatiza-
dos, indicadores, procedimentos, onde estio definidos
os padroes, limites e autoridades, normas, legislagdes
e registros (atas, formularios, solicitagdes), pertinentes
aos processos. Esses documentos sao disponibiliza-
dos pelo sistema SOE, garantindo a atualizagéo e dis-
seminagdo da documentagédo, uma vez que as areas
de abrangéncia dos DSIs s&o comunicadas, via e-mail,
quando ha alteracgdes, exclusdes ou inclusdes. O ma-
peamento e revisdo dos processos e atividades tam-
bém acontecem nas Reunibes de Analise Critica das
areas e no POD MCS, com a utilizacdo da metodolo-
gia SW2H. Alguns temas ja trabalhados: Religacao de
agua (d_2016) Padronizagédo dos procedimentos dos
servicos operacionais (d_2015), Regularizagdo em
area de baixa renda que se tornou uma pratica de ges-
tdo na UGR Sao Mateus (d_2016).
d) Varias formas sao utilizadas para acompanhamen-
to do desenvolvimento dos trabalhos, medigdo dos ni-
veis de qualidade e corregdo de rumos, garantindo o
atendimento dos requisitos aplicaveis aos processos da
cadeia de valor, sendo assegurado por meio de padro-
nizacao das atividades em procedimentos disponiveis
para consulta no Sistema de Organizagdo Empresarial
(SOE), base Gedoc, e controle a partir de indicadores
de desempenho definidos, em alinhamento com as di-
retrizes do PO MC e POD MCS, para atendimento as
necessidades e expectativas das partes interessadas e
legislacédo vigente e aplicavel. O cumprimento dos re-
quisitos, também, é realizado por meio de fiscalizagbes
em campo através de contrato com o fornecedor Enge-

L
Realizam ajustes /
corregbes de
rumos.

Avaliam as agoes
planejadas e os
resultados
alcangados.

Apresentacio das agbes realizadas e resultados alcangados ao CQG / GRA.

(LICOES APRENDIDAS — APRENDIZADO ORGANIZACIONAL)
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nharia e Pesquisas Tecnolégicas S.A.(EPT), Formulario
de Avaliagédo da Contratada (FAC) e do sistema SIGES
web, Pesquisa Interativa (Satisfagéo do Cliente), Con-
trole de Retrabalho, além da fiscalizacdo da SABESP,
conforme Procedimento Sabesp PO-S0O0004 - Avalia-
¢ao da Prestacéo de Servigos em Redes de Agua e Es-
goto e o FE-EMO0001 - Formulario Auxiliar de Avaliagao
de Contratada - Contratagbes de Obras e Servigos de
Engenharia, de pleno conhecimento das partes.

No desenvolvimento e revisdo dos processos e ativida-
des, bem como na analise critica do desempenho, sdo
definidos os padrées de trabalho necessarios. Quando
pertinente e de acordo com a abrangéncia desse padréao,
sugestdes sdo encaminhadas para aprovagéo em grupos
especificos da Colmeia ou em outras instancias pelo re-
presentante da UGR Sao Mateus. Uma vez aprovado no
Gedoc, o procedimento estabelecido passa por revisdes
periddicas, notificadas pelo proprio sistema. As ndo con-
formidades sdo acompanhadas pelos Grupos Colmeia,
garantindo a implementagéo das agbes de melhoria.

As néao-conformidades identificadas por meio de ve-
rificagbes internas ou externas, e principalmente na
analise critica do desempenho sao tratadas e acompa-
nhadas nessas reunides por meio de tarefas, ou regis-
tradas no sistema Gedoc - DocAction.

e) A analise e melhoria dos processos da cadeia de
valor sdo realizadas corporativamente, nas reunides
do CQG e GRA, nos Grupos da Colmeia e nas Reu-
nides mensais de Analise Critica da UGR Sao Mateus,
com informagbes advindas das partes interessadas e
benchmarking. Como exemplo do processo corporativo
podemos citar o PO-MR0120 que trata do relaciona-
mento com a comunidade de baixa renda, que obteve
melhoria na periodicidade de encontros com a comu-
nidade de: anual, para: quadrimestral. Através de pes-
quisas com essa parte interessada, identificou-se seu
interesse em aumentar o nimero de encontros, fato,
que promoveu também, agilidade no atendimento e na
comunicacao do andamento das acgdes a sociedade.
Na UGR Séo Mateus a investigagdo de produtos e
processos da cadeia de valor de concorrentes e de
outras organizagdes de referéncia ocorre por meio de
benchmarking (d_2011). Os critérios de seleg¢éo das or-
ganizagoes de referéncia estdo descritos na Fig.1.4.1.
Como exemplo de uso de informagdes provenientes
das investigagdes, em 2017, representantes da UGR
Sao Mateus visitaram a empresa PAQUES, para co-
nhecer a tecnologia da estagéo de tratamento de es-
goto compacta. Durante as reunides da UGR, verifi-
cou-se a necessidade de atendimento com tratamento
de esgoto em areas com impedimentos diversos, ndo
contempladas com coletores-tronco cuja finalidade é
dar encaminhamento a Estagdo de Tratamento de Es-
gotos. Considerou-se solugéo ideal, a implantacao de
ETE- COMPACTA, que tem sido referéncia em nivel
de diretoria, por meio da exposicdo EXPO M e com
divulgacédo em canais corporativos.

Tal agéo é pioneira na SABESP e esta alinhada as diretri-
zes empresariais visando otimizar resultados, entre eles:
melhorar o indice de atendimento com coleta de esgotos
“IACE” (indice de Atendimento de Coleta de Esgoto) e
“IECET” (indice de Economias Coletadas Encaminhadas
para Tratamento), imagem da empresa perante a socie-
dade, minimizar impactos ambientais, contribuir para a
pratica Programa Coérrego Limpo, colaborar com MCS-
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-OD-06 - Ampliar a coleta de esgoto para 87% em 2018 e
consequentemente com MC OO 07: Ampliar a coleta de
Esgoto para 94,6% até 2018, colaborar com MCS-OD-07
- Faturar R$ 266 milhdes e obter um indice de evasédo de
receita privado de 9,98% em 2018 e consequentemente
com MC 00 08: Faturar R$ 3,040 bilhdes e obter um indi-
ce de evaséo de receita privado de 3,7% em 2018.

Além disso, para criar um ambiente inovador, a UGR
Sao Mateus incentiva seus colaboradores a participarem
de feiras, congressos, visitas, foruns, encontros (AESA-
BESP, ABES, IGS, SIBESA, SILUBESA, etc.), da Univer-
sidade Empresarial Sabesp — UES para incorporarem
conhecimento e terem acesso a novas tecnologias. Em
2017 a UGR Sao Mateus, foi representada na ABES-FE-
NASAN com a participagdo de 5 congressistas, ou seja,
exposigao de 5 trabalhos em diversas categorias. Outra
fonte de ideias criativas e inovadoras € a participacdo da
UGR Sao Mateus (d_2011) na Feira da Inovagcdo MC
(bienal) e no Prémio Reconhecimento (anual).

Além das reunibes realizadas na UGR S&ao Mateus
cuja potencial conversao de ideias criativas em produ-
tos e/ou processos sao avaliadas, outra forma de ava-
liacdo que se destaca é o Programa Melhores Praticas
da M (ver 5.2). Na Fig. P12 sdo apresentados os ca-
ses finalistas da UGR. Na Fig. 7.1.3, sao apresentados
exemplos de inovagdes, melhorias e exemplaridades
implementados nos processos/produtos da cadeia de
valor da UGR Sao Mateus.

Os exemplos de evolugao e aprendizado das praticas
relativas a gestdo dos processos da cadeia de valor
estédo apresentados na Fig.7.1.4

7.2 Processos relativos a fornecedores

a) As qualificagbes e selegdes de fornecedores externos
sao realizadas corporativamente e seguem as diretrizes
da Lei Federal n° 8.666/93 (Lei de Licitagdes Publicas).
As licitagcdes de grande porte sado realizadas pela Direto-
ria de Gestao Corporativa (C) ou pela Superintendéncia
de Gestao e Empreendimentos (ME), visando ganhos
de escala e, consequentemente, redugéo de custos.
Desde 2009, a Sabesp adota o Cadastro Unificado de
Fornecedores do Estado de Sao Paulo (CAUFESP),
instituido pelo Decreto n® 52.205/07 no ambito do
Governo do Estado de Sado Paulo. Esse cadastro é
composto por empresas que permanecem idéneas no
mercado quanto as suas obrigagdes legais. Quando
da contratagdo, em caso de irregularidade ou inadim-
plemento, a empresa fica impossibilitada de ser con-
tratada e pode sofrer sangdes e até mesmo a perda
do cadastro. Além do CAUFESP, é exigido para obras
e servicos o Certificado de Acervo Técnico (CAT) ou
Atestado de Conformidade Técnica (ACT) para alguns
equipamentos e materiais classes A e B.

A UGR Sao Mateus, seguindo a sistematica de sele-
¢ao dos fornecedores, busca assegurar a transparén-
cia e reducao de custos nas contratagdes de obras e
servicos ou aquisicbes de materiais e equipamentos.
Os principais critérios de selecao utilizados para qua-
lificagdo e selegdo nas licitagdes sao: Menor Preco,
Técnica e Prego, e Melhor Técnica.

A consulta da qualificagao do fornecedor é feita no ban-
co de dados do Sistema de Gerenciamento de Licita-
¢bes (SGL), que representa uma melhoria para o pro-
cesso de contratacdo com a atualizagdo imediata online
dos editais e acesso ao banco de dados, informando a
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Cliente

Distribuigéo de
Agua

Coleta de Esgoto

Caixa de Medicdo de Agua no Passeio (d_2016): Trata se de caixa de medigéo instalada no passeio, protegida por uma tampa
com acesso exclusivo ao funcionario da SABESP, tanto para leitura, quanto para manutengdo. Desenvolvida na UGR Sao Mateus
e submetida a avaliagdo das outras “UNs” pela “TOE”. Tem o objetivo de reduzir codigos impeditivos de leitura em iméveis
comerciais com cavalete convencional em vitrines, galpdes ou aqueles exclusivamente de atividade noturna, que na maioria das
vezes ndo reinem condigdes adequadas para instalagdo da CAIXA UMA ja existente, por conta da inexisténcia de espago fisico
adequado e por suspeita de irregularidade na ligacéo. Além da reducéo de reformas de contas por acimulo de leituras por média,
pode se esperar também, aumento no faturamento e maior satisfagdo do cliente em pagar o que foi medido.

Valvula Redutora de Pressao (VRP) Jodo Rosa (acima do nivel do solo) (d_2017): Por conta da proximidade com leito de rio e
lencol freatico, o solo é encharcado. Como VRP’s sdo subterraneas, nessas condigdes seria necessario esvaziamento da caixa
da mesma por meio de bombeamento da dgua em cada manutengéo ou medicdo. Apos andlises da situagdo, optou se pela
implantagdo de VRP acima do nivel do solo.

Regularizagéo em Areas de Baixa Renda (p_2009): Implantada em 2009, por demanda especifica na Comunidade do Jardim
Vera Cruz com 495.000m? e 3.300 pessoas, a agdo se tornou uma pratica originada na UGR S&o Mateus e pioneira na MC,

a partir do momento em que passou a ser usada de forma planejada, direcionada a priorizagéo por meio de mapas tematicos
(m_2016), focada nas diretrizes empresariais. Trata-se de regularizagéo de toda a infraestrutura de agua da comunidade, com
ligacoes feitas de forma padronizada por meio da utilizagéo de caixas UMA e troca de ramal, e também dos iméveis em situagdo
de abastecimento irregular.

Rede Aérea: Apresentada na FENASAN e Premiada no Prémio de Reconhecimento MC no tema: “Coleta de Esgoto em areas de
dificil acesso e de protegdo ambiental” (m_2017). Projeto, além de inovador e pratico, gerou ainda uma economia de R$ 375 mil.
Arede de esgoto aérea transpde um fundo de vale (particularidades da area) e se conecta a outra rede existente no lado oposto.
Vale destacar, que boa parte da obra foi executada manualmente pelas equipes e concluida em apenas uma semana.

ETE — COMPACTA (p_2018) - a implantagdo de ETE- COMPACTA, tem sido referéncia em nivel de diretoria, por meio da expo-
sicdo EXPO M e com divulgagdo em canais corporativos. O diferencial € necessitar de uma pequena area para ser implantada,
sendo ideal para areas néo atendidas com coletores que levam para tratamento, pois néo reinem condicdes de obra.

Reunido de
Andlise Critica

Reunido de
Anédlise Critica

Reunigo de
Anadlise Critica

Reunido de

alinhamento

da Célula de
Esgoto

Feiras

PROCESSOS DE APOIO

Manutencéo

Contratagéo e
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Capacitagdo e
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Gestao de Tl

Arrecadagao e
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Gestéo de esgoto (d_2015): Praticas de gestao utilizadas para o alcance das metas. Planejamento com base em mapas tema-
ticos, analise dos TOP’s DD e DC e filmagem aplicada a todos os ramais que passaram por desobstrugdo domiciliar. O objetivo
€ obter um melhor diagnéstico da situacdo para reduzir intervencées e reclamacgées, preservar os ativos, e, de acordo com a
necessidade, renova-los. Os bons resultados podem ser demonstrados através dos indicadores relativos ao processo.

Gestao de Combate & Perdas de Agua (d_2008): AUGR tem sua malha de ramal 90% nova por conta das trocas preventivas
iniciadas em 2008. Desta maneira, conseguiu reduzir o numero de ocorréncias em ramais de 8918 em 2008 para 1983 em 2017,
tendo um indice de perdas que é referencia para outras UNs e Empresas de Saneamento. (d_2017) através do planejamento de
perdas inseriu em suas atividades a pratica de regularizagao de areas de baixa renda com foco na redugéo de perdas, englobando
além das trocas de ramais, também troca de rede,regularizagéo de ligagdes inativas, ligagcdes novas e instalagdo de caixa UMA.

Participagdo do Fornecedor em Reunido de Analise Critica da UGR: (d_2016), os fornecedores s&o convidados a participarem
das reunides de analise critica, onde sdo discutidos indicadores, metas e acdes de melhoria dos processos. Em momentos espe-
cificos séo apresentadas as diretrizes empresarias como por exemplo, cédigo de conduta e integridade SABESP, planejamento
departamental e outros assuntos.

Disseminagéo do Planejamento Operacional/Departamental para os Fornecedores: Cada gerente ressalta os Objetivos Depar-
tamentais que tém interface com os fornecedores e onde podem contribuir para alcance dos melhores resultados. No caso, do
PO da MC, temos o OO MC-06 Aumentar satisfacéo dos clientes em relagéo aos servigcos de manutencgéo prestados pelas contra-
tadas com redugao de reclamagdes de reposigao; OO MC-03 Reduzir o indice de Perdas para 439L/ligxdia até 2018 e OO MC-08
Faturar R$ 3,048 bilhdes e obter um indice de evaséo de receita privado de 3,9% em 2018.

Tempo de Aprender (Ver 6.2)

MCS ACONTECE (Ver 6 e 5)

ArcGis e Signosnet associados ao Google Earth (d_2017): Ferramenta que permite utilizacdo em diagnostico dos processos
utilizando camadas do ArcGis e Signos Net associadas no Google Earth. Trata se da utilizagéo da interface 3D do Google Earth
integrada aos sistemas internos da Companhia, aliados a um dos ativos intangiveis mais importantes, ou seja, o conhecimento do
empregado. A integragao abre um leque de possibilidades de visualizacdes, com alta qualidade e riqueza de detalhes, utilizados
em: divisas de setores de abastecimento, delimitacéo da area da UGR, limite das Subprefeituras regionais, bacias e sub-bacias
de esgotamento, areas do EMA e novos nucleos, curvas de nivel, hidrografia regional e municipal, areas de APP provenientes do
Geosampa. A integragdo das camadas 2D do Signos e ArcGis com a Plataforma 3D do Earth, facilita a visualizagdo aérea do lo-
cal, e uma percepgao mais ampla do entorno dos servigos a serem executados, o que facilita uma analise preliminar mais eficaz.

Carta de Débito (m_2016): A partir de 2016 englobou também os servicos de esgoto. Embora possua o nome “Carta de Débito”,
a pratica é muito mais complexa que o simples ato de entregar uma cobranca. Na verdade, quando o funcionario entrega a
notificagao ele faz um papel de orientador sobre a existéncia do débito, sem mencionar valores, bem como de prestador de
esclarecimentos sobre proximas fases do processo operacional, direcionando o cliente para o Atendimento Comercial, area que
de fato, formaliza a tratativa do débito no sistema. A pratica contribui positivamente para redugéo de evaséo de receita e esta
alinhada ao modelo de gestdo da empresa, atendendo neste caso, aos requisitos das partes interessadas, melhorando a imagem
da Companhia, otimizando processos, entre outros

Feirdo de Débitos da MCS, que tem por objetivo aumentar a arrecadag&o e diminuir os indices de inadimpléncia e de evaséo, por
meio de carta, convidando os clientes a negociar e quitar seus débitos (d_2015), com melhoria em 2016 a implantagéo do Black
Friday UGR Sao Mateus.

Planejamento
Departamental

Reunido de
Andlise Critica

Planejamento
Departamental
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Operacional

Reunido com o
Gerente

Planejamento
Departamental

Reuniao de
Andlise Critica

Reunido de
Anadlise Critica

Reuniao de
Andlise Critica

PROCESSO DE GESTAO

Planejamento
Departamental

atual situagéo legal dos fornecedores. Nos processos
de qualificagcdo s&o selecionados os fornecedores que
tenham compromisso com o0 meio ambiente e seu entor-
no. E avaliado o cumprimento da legislagdo ambiental
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Aprendizado do Planejamento Departamental com consultoria externa (ver 2).

dos em suas instalagbes e processos.

Iniciativa
interna

local, por meio das licengas de instalagdo e operagéo
emitidas pelos 6rgdos ambientais. Além disso, avaliam-
-se também os riscos toxicoldgicos dos produtos utiliza-
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Fig.7.1.4 - Exemplos de evolucao e aprendizado das praticas relativas a gestao dos processos da cadeia de valor

Processos Gerenciais | Aprendizado Exemplos de Melhorias, Refinamento ou Inovagao

« Utilizagdo de metodologia prépria para levantar e priorizar as partes interessadas, com a utilizagéo dos conceitos da

Definicao de requisitos P(')a’;‘?:c'fl;“atl" QFD (Quality Function Deployment) (m_2016).
P « Validagdo das necessidades e expectativas das partes interessadas no Planejamento Departamental (m_2016).
« E referéncia em Gestao de Perdas (Redug&o) com o menor indice da MC: 137 I/l/dia em 2017. Agdes inovadoras
em areas de baixa renda passiveis de regularizagéo das ligagdes de dgua e esgoto, através de priorizagéo de locais
Desenvolvimento de novos Reunides de com maior indice de perdas (i_2017)

produtos Andlise critica E pioneira na pratica de redugao de evasao de receita e arrecadacéo por meio de entrega de carta de débito
(m_2017)

« E pioneira na implantagdo de Estagao de Tratamento de Esgoto Compacta.

Planejamento

Projeto dos processos ;
Operacional

« Padronizagdo dos procedimentos dos servigos operacionais PPSO.
Reunides de

Atendimento de requisitos Andlise critica

« AUTOHOTKEY - nova ferramenta de fiscalizagdo e acompanhamento do Sistema SIGESweb.

Andlise e melhoria dos
produtos e processos

» Refinamento do Procedimento Operacional PO-MR0120 Relacionamento com as Comunidades de Baixa Renda:

Pesquisa = . o ; o
q redugdo do periodo de encontros e analise de Comunidades a serem priorizadas.

Em 2003, como refinamento do processo de contrata-
¢éo, a Sabesp implantou o pregéo eletrénico confor-
me Decreto Estadual n° 10.520/2002, permitindo aos
fornecedores cadastrados, analistas de contratagao e
demais partes interessadas o acompanhamento online
dos pregdes (contratagdes), reduzindo o tempo, o cus-
to dos processos licitatorios e principalmente propor-
cionando maior transparéncia. Esse conjunto de pra-
ticas forma um sistema de contratagdo referéncia no
setor publico, no que tange as contratagdes e selegao
dos parceiros pelos processos licitatérios conforme re-
conhecimento nos prémios de Exceléncia em Governo
Eletrénico e Padrao de Qualidade B2B.

b) Considerando os requisitos de fornecimento a se-
rem atendidos (Fig.7.2.1), a avaliagdao do desempe-
nho é executada de forma distinta entre fornecedores
externos e fornecedores internos. O desempenho dos
fornecedores externos é avaliado, mensalmente, atra-
vés do Formulario de Avaliacdo da Contratada — FAC
e, havendo ndo-conformidades, os administradores
dos contratos, de forma agil, realizam reunides e/ou
envio de cartas para as contratadas, estipulando pra-
zos para concluir e/ou efetuar corregdes e melhoria na
qualidade dos servigos prestados, apds o fechamento
da medicdo mensal ou a qualquer momento durante o
més, se a gravidade da ndo-conformidade exigir. Caso
0 cronograma para corre¢cao e melhoria na qualidade
dos servigos prestados ndo seja cumprido, ou se as
acbes implementadas ndo se mostrarem suficientes
para solucionar os problemas apontados, os admi-
nistradores dos contratos também podem recorrer as
penalidades previstas nas clausulas contratuais. Os
processos de compra e de recebimento de materiais
e equipamentos sao avaliados mensalmente, por meio
do Formulario de Avaliagdo de Materiais e Equipamen-

tos — FAC - MAT, possibilitando o acompanhamento e
controle desse segmento. Em relagdo aos fornecedo-
res internos, a avaliagdo do desempenho é realizada
através de pesquisas de satisfagao periodicas, elabo-
radas pelas proprias unidades.

Um exemplo de melhoria foi a criacdo do Contrato de
Manutengéo de Equipamentos Importados de Esgoto,
que promoveu redugao de custos com manutengdes
corretivas, melhor planejamento de manutengdes pre-
ventivas e mais seguranga para o empregado no de-
sempenho de suas atividades.

Outro exemplo surgiu durante o ano de 2016. Por meio
de reunides de analise critica, com a utilizagcao da fer-
ramenta PDCL, identificou-se como possibilidade de
melhoria, a implantacédo de nova estrutura no centro
de treinamento do Polo, que permitiu simulagdo tam-
bém dos servigos de esgoto, estimulando o fornecedor
a melhorar seus produtos e processos.

c) O envolvimento e comprometimento dos fornece-
dores externos com os valores e principios organiza-
cionais € estimulado por meio de reunibes periddicas,
com a participagdo do administrador do contrato ou
pessoa designada. Inicialmente ha reunido de partida,
conforme procedimento Relacionamento com Forne-
cedores (PO-SU0041), para alinhamento em relagao a
cultura da exceléncia, Misséao e Visédo, Cadigo de Con-
duta e Integridade Sabesp, legislacdo de SST, estra-
tégias empresariais e metas operacionais pertinentes
(d_2011). Durante o planejamento departamental séo
passados os O.Ds. que estdo alinhados as metas e
diretrizes empresariais. O administrador ou pessoa de-
signada fica incumbido de fazer o desdobramento para
a forga de trabalho sempre que necessario.

No decorrer do contrato o ciclo se repete e a UGR Sao
Mateus se utiliza das reunides de analise critica para re-

Fig.7.2.1 — Principais requisitos para fornecedores internos e externos

Principais

o
c
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E Producao de agua tratada Regularidade da Adugao
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novar o compromisso, solicitando novo repasse a forca
de trabalho. Sao feitas visitas e/ou reunides para contro-
le e avaliagdo, nas quais o administrador de contrato fis-
caliza o cumprimento das clausulas contratuais e avalia
o fornecedor; realiza treinamentos para os fornecedores
externos sobre agdes dos principais programas, meto-
dologias e técnicas, postura perante o cliente, entre
outros, visando a melhoria nos servigos prestados. O
Técnico de Seguranga e Saude do Trabalho, realiza
inspecdes periddicas de SST na documentagdo e em
campo. Também sao exigidos treinamentos de sinali-
zagao viaria, escoramento de vala, espago confinado,
etc. E em todos os demais treinamentos sao abordadas
questdes de SST. De forma a comprometer a forca de
trabalho s&o realizadas inspe¢des gerais de segurancga
e saude do trabalho junto as equipes operacionais dos
principais fornecedores, onde o foco principal ndo é au-
ditar e sim comprometer e envolver os empregados nas
questdes de saude e seguranca.

No ambito da UGR Sao Mateus (d_2011), representan-
tes dos fornecedores externos participam das reunides
de analise critica. Também sao realizadas reunides de
alinhamento entre liderangas da unidade e os Técni-
cos de Atendimento Comercial Externos (TACE’s),
com o objetivo, dentre outros, de comprometer a forga
de trabalho do fornecedor com os valores e principios
da organizag&o. Essas reunides de alinhamento eram
realizadas de forma esporadica, porém desde 2015,
como melhoria, passaram a ser realizadas bimestral-
mente. Quanto aos fornecedores internos, a interagao
ocorre por meio de reunides e pesquisas de satisfa-
¢ao; a MA, ME e MT estéo envolvidas e alinhadas com
as Diretrizes e Estratégias Empresariais.

d) Na MC (d_2002), as necessidades e expectativas dos
fornecedores externos e internos sao identificadas, anali-
sadas, traduzidas e utilizadas para melhorar os produtos
e processos. Aidentificagao é realizada por meio de infor-
magdes obtidas em Reunides com Fornecedores e pes-
quisas de satisfagéo realizadas com fornecedores inter-
nos (MA, MT, ME). Com essas informacdes, é realizado o
Workshop de RPI para analise e tradugao dos requisitos
dos fornecedores (ver 1.3). Durante a etapa “Analise do
Ambiente” do PO MC essas informagdes s&o utilizadas
para a definicao de OOs e ag¢des para a estratégia da MC
e UGR Sao Mateus. Os principais requisitos dos fornece-
dores e respectivos indicadores de desempenho estéo
apresentados na Fig.P5. Os fornecedores externos tam-
bém participam do PO MC, integrando-os as estratégias
e possibilitando a manifestagdo das suas necessidades
e expectativas, as quais também podem ser identificadas
em reunides periédicas com os administradores dos con-
tratos gerando, além das agbes de correcao e melhoria,
debates nos quais sdo ouvidas as sugestdes das em-
presas para refinamento do desempenho e da eficiéncia
do processo de trabalho, aplicando aquelas que forem
pertinentes. Outra pratica importante para definigdo e
melhoria dos programas, politica e relacionamento com
os fornecedores externos sao os encontros anuais que
possibilitam maior interagéo, debate e exposigéo de no-
vos produtos e/ou servigos que poderao ser incorporados
no processo de trabalho. Como exemplo do atendimento
as expectativas, os sistemas financeiros corporativos uti-
lizados, desde 2009, permitem através do ambiente web,
a visualizagdo dos langamentos e futuros recebimentos
dos valores pelas contratadas. Os principais canais de
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relacionamento com os fornecedores internos e externos
sdo: Reunides com Fornecedores (PO-SU0041) e Web-
site Sabesp, descritas na Fig.1.1.5.

Os exemplos de evolugao e aprendizado das praticas
relativas a gestao dos fornecedores estdo apresenta-
dos na Fig.7.2.2.

Fig.7.2.2 - Exemplos de evolugao e aprendizado das praticas

relativas a gestao dos fornecedores

Processos q Exemplos de Melhorias,
Gerenciais Aprendizado Refinamento ou Inovagao

Adequacao nos Editais e melho-
Qualificagéo e Férum ria no Sistema de Gerenciamento
selegéo Administrativo de Licitagdes (SGL) para cumpri-

mento na Lei 147/14 (m_2015)

Criagéo do Contrato de Manuten-

Avaliagéo do desem- Reunibes de = .
s o ¢ao de Equipamentos Importados
penho Andlise Critica de Esgoto (m_2016)
Em 2015 foi instituida a PPSO -
Padronizagao dos Procedimentos
Comprometimento Férum dos Servigos Operacionais onde

as principais atividades do nego-
cio foram identificadas, retidas e
compartilhadas com a forga de
trabalhos dos fornecedores.

com os valores Administrativo

Identificagdo das
necessidades e
expectativas

Férum Encontro com fornecedores
Administrativo (m_2018)

7.3 Processos econdmico-financeiros

a) Desde 1996, com base nas diretrizes do Governo
do Estado de Sao Paulo e demandas do Conselho de
Administracdo, durante o Planejamento Estratégico
Sabesp sdo estabelecidas as diretrizes empresariais,
temas fundamentais e balizadores para alcance da vi-
sdo e missdo, os objetivos estratégicos, que sdo as
grandes ag¢des para cumprimento das diretrizes, os re-
quisitos econémico-financeiros e metas relacionadas,
que refletem os niveis esperados de desempenho, e
os indicadores que medem esse desempenho e moni-
toram o andamento dos planos de acdo em cada dire-
toria, visando assegurar o crescimento sustentavel. O
desempenho dos indicadores é acompanhado e anali-
sado nos diversos niveis: Conselho de Administracao,
Diretoria Colegiada, Diretorias, Superintendéncias,
Departamentos e Divisdes, conforme desdobramento.
A participagéo dos acionistas e da Alta Administracao
na definicdo dos requisitos de desempenho econémi-
co-financeiro esta apresentada na Fig. 7.3.1.

As células de controladoria da Diretoria M coletam e
compilam as informagbes das Unidades e Superinten-
déncias para municiar o monitoramento realizado pela
Diretoria Colegiada, com o intuito de manter o equilibrio

Fig. 7.3.1 — Forma de participacao da estrutura organizacional

na definicao de requisitos de desempenho economico-finan-
ceiros

Instancia maxima de decisdo, com poderes para decidir

Assembleia todos os negocios relativos ao objeto da empresa e tomar
Geral dos as resolugdes que julgar convenientes a sua defesa e
Acionistas desenvolvimento. Compete a assembleia geral eleger ou

destituir os conselheiros de administragéo e fiscal.

Aprova anualmente o orcamento, definindo os niveis de flu-
xo de caixa operacional e evaséo, a rentabilidade esperada
e a margem operacional.

Conselhos de
Administragcdo

Aprova o orgamento anual e monitora o desempenho

Dl () econdmico-financeiro pelo Gerencial Web.
S Elabora o orgamento anual de forma a assegurar a susten-
d érr:ci as (MC) tabilidade do negdcio por meio das metas estabelecidas no
planejamento operacional.
Elabora a proposta de orgamento anual de forma a asse-
UGR (MCS) gurar a sustentabilidade do negdcio por meio das metas

estabelecidas no planejamento operacional.
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do plano orgamentario e prevenir necessidades extras
de recursos, auxiliando no estabelecimento de objetivos
e na tomada de decisbes, cujo impacto pode acarretar
perda da capacidade de captacao de recursos financei-
ros e diminuigdo de remuneragao aos acionistas.

Os principais aspectos que podem causar impacto
na sustentabilidade econémica da MC sdo os riscos
financeiros, tais como: Contas a Receber (categoria
crédito), Captacdo de Recursos (categoria mercado)
e Orgamento (categoria compromisso). As UGRs tém
como principal foco os riscos operacionais, sendo so-
mente o risco “Contas a Receber” desdobrado para as
unidades. O grau aceitavel desse risco é quantificado
anualmente no processo de montagem orgamentaria
e monitorado mensalmente pelo indice de Evasao de
Receitas, que interfere diretamente na margem opera-
cional. AMC, por meio da MCI11, atua de maneira con-
tinua na gestéo do risco Contas a Receber, implemen-
tando agdes de melhoria, monitorando os indicadores
de evasao de receitas, inadimpléncia e arrecadacgao.
A Sabesp é a primeira empresa a desenvolver contra-
to de risco para servigos de cobranca de débitos do
Rol Comum. O modelo foi implantado em 1999 e exige
um resultado financeiro de 70% de todos os débitos
recebidos para cobrancga. A modalidade administrativa
prevé servicos de cobranca dos débitos, atendimento
telefénico e pessoal a clientes para parcelamento, soli-
citacado de quitagcdes de contas, corte, restabelecimen-
to, supressao, religagéo e fiscalizagdo das agdes. A
MC é referéncia nos resultados do contrato de risco de
cobranga administrativa na M. A cobranca administrati-
va de Grandes Consumidores é realizada com méao de
obra propria da MCI11, com apoio dos Polos de Manu-
tencédo das UGRs. A UGR Sao Mateus é envolvida por
meio de representantes do Escritorio Regional.

Séo trabalhadas ac¢des de cobranga para segmentos
especificos, tais como: cobranga diferenciada para
condominios, populagdo de baixa renda (tarifa social
e favela) e atuagédo em ligagdes inativas com débitos,
ambas realizadas por meio de visitas para levanta-
mento socioecondmico, revisdo de valores, negocia-
¢ao de acordo com a situagao real verificada e sensi-
bilizacdo da importancia do pagamento das contas no
vencimento. Estas agdes visam melhorar o processo
de cobrancga e a recuperacao de crédito, e contribuem
para o aumento na arrecadacdo. A UGR Sao Mateus
atua fortemente no combate as perdas, aspecto que
tém impacto significativo na sustentabilidade econé-
mico-financeira do negdécio na sua area de atuagéo.
Os principais requisitos de desempenho econémico-
-financeiro e os indicadores de responsabilidade estao
apresentados na Fig. 7.3.2.

Fig. 7.3.2 — Principais requisitos economico-financeiros e

indicadores

Faturar R$ 266 milhGes e obter um indice de

evasdo de receita privado de 9,98% em 2018 FRlEmET LiguEE

Aumentar volume faturado Volume Faturado

Evaséo de receita

Nivel de evaséo (cliente privado)

b) A sustentabilidade das operagdes da Sabesp é as-
segurada por meio de recursos proprios e financiados,
descritos na Fig.7.3.3.

Anualmente, a UGR Sao Mateus define as prioridades

MCS-2018

Processos

Recursos Proprios: obtidos a partir da aprovagao do orgcamento anual que
atende o crescimento vegetativo, programa de perdas, melhoria opera-
cional do sistema existente, emergéncia operacional, estudos, projetos e
parcerias com as prefeituras.

Recursos Financiados: séo recursos obtidos de agentes financiadores que
atendem as necessidades de ampliacéo e melhorias operacionais, nas
modalidades de agua e esgoto, sendo financiamentos de baixo custo em
condigdes vantajosas de prazo e caréncia em relagdo aos custos corren-
tes de operagdes semelhantes efetuadas pelo mercado financeiro.
de investimentos e despesas a serem realizados no
ano seguinte através da elaboracédo do or¢camento.
Esse orgamento € consolidado na MC e encaminhado
a Diretoria M, em seguida é submetido a Diretoria Fi-
nanceira em primeira instancia e a Diretoria Colegiada
para aprovacao final. Na composicao do orgamento
estéo previstos recursos financiados e préprios.
A Sabesp procura planejar a captagado de recursos finan-
ciados de modo a aproveitar as oportunidades do mer-
cado e os critérios utilizados s&o principalmente: juros
baixos e prazos longos para pagamento. Os principais
agentes financiadores no mercado externo séo os Ban-
cos Internacionais: BID, BIRD e JBIC e no mercado in-
terno BNDES, CEF, FGTS e PAC. Os Recursos Proprios
sédo gerenciados separadamente dos Recursos Finan-
ciados, com as previsbes de desembolsos financeiros
agrupadas por Programas, os quais sao identificados por
tipos de intervencgao e estao atrelados ao faturamento e
arrecadacgdo. Visando garantir a arrecadagéo, também é
realizada a concessao de créditos através de acordos de
parcelamento de débitos aos clientes atuais e ex-clientes
(item 3.1.b) baseados nas normas e procedimentos de
relagdes com clientes. Os valores das parcelas de acor-
dos sdo computados no recebivel da Sabesp e represen-
tam 1% em relagao ao faturamento mensal.
Desde 1996, durante o PO MC, os recursos a serem dis-
ponibilizados s&o priorizados e alocados para suportar
as agodes estabelecidas, visando a realizagdo das metas
e dos objetivos. As necessidades de recursos para as
atividades de rotina sdo consideradas na etapa de mon-
tagem do orgamento. Como o orgamento aprovado é
um limitador de gastos, a gestdo econdmico-financeira
atua no sentido de ajustar os recursos disponiveis as
acdes. Para equacionar esses recursos e assegurar o
equilibrio do fluxo financeiro para as atividades opera-
cionais, a FF realiza a gestdo dos recursos financeiros
em regime de caixa unico. O cumprimento dos proce-
dimentos estabelecidos é garantido pelas auditorias de
manutencgao, realizadas por entidades externas.
Em 2003, a Sabesp foi a 12 empresa brasileira de sa-
neamento a negociar a¢des na Bolsa de Nova lorque,
0 que evidencia a adogéao de praticas de transparéncia
e divulgacdo de informagbes atualizadas, de acordo
com os requisitos da SOX, garantindo a integridade
das demonstragdes financeiras, conforme regras e
controles internacionais que sao auditados anualmen-
te por auditores independentes.
c) Os recursos necessarios para suportar a realizagao
dos planos de agéo séo definidos nos planejamentos
Estratégico, Tatico e Operacional e integrados aos
orcamentos de receita, despesa e investimento, esta-
belecidos apds analise e aprovagao da Diretoria M e
da Alta Administragdo, representada pela Superinten-
déncia de Controladoria Econdmico-Financeira (FT) e
pela Superintendéncia de Marketing (CM). Durante o
PO MC, os recursos sao priorizados de acordo com
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as intengdes de investimentos cadastradas no Plano
Plurianual de Investimentos da Diretoria M (PPIM).

As demandas por investimentos s&o avaliadas, priori-
zadas e consideradas nos programas corporativos de
agua e de esgoto da Regiao Metropolitana de Sao Pau-
lo (RMSP), elaborados pela Diretoria M e Alta Adminis-
tracdo, que abrangem a analise global dos cenarios,
como por exemplo: Programa Metropolitano de Agua
(PMA); Programa Metropolitano de Esgoto (PME);
Programa de Reducgéo e Controle de Perdas; Projeto
Tieté e Programa Corrego Limpo, que compdem o Pla-
no Plurianual de Investimentos Metropolitana (PPIM).
Os investimentos sao realizados com recursos préprios
e recursos financiados por meio de linhas de crédito do
setor de saneamento, de instituigdes publicas (BNDES
e CEF) e de instituicdes multilaterais (BID, BIRD, JICA
e JBIC). A Sabesp também capta recursos por meio da
emissao de debéntures (mercado interno) e eurobd-
nus (mercado externo), do Programa de Aceleragao do
Crescimento (PAC) e do convénio com a PMSP.

A necessidade e forma de captacdo dos recursos sao
definidas pela Diretoria Financeira (F), com base no Pla-
no Plurianual de Investimentos (PPI), devidamente apro-
vado pelo Conselho de Administracdo. Também esta-
belece a necessidade de refinanciamentos das dividas,
quando pertinente e de acordo com os vencimentos,
considerando o nivel de endividamento aceitavel para
a Sabesp. Com base nessas premissas e considerando
a disponibilidade de crédito no mercado, estabelece a
melhor estratégia de captagédo por meio dos seguintes
critérios: financiamentos disponiveis; compatibilizagdo
de necessidade e disponibilidade de financiamentos;
taxas atraentes; prazos adequados. O planejamento é
formalizado por meio de um cronograma de captagao
para o periodo, alinhado ao Planejamento Estratégico.
A Superintendéncia de Captacédo de Recursos e Re-
lagbes com Investidores (FI), em contato periodico
com as principais instituicdes de crédito, efetua leitu-
ra de mercado para definir as melhores alternativas e
estratégia de captagao. Definida a estratégia, elabora
convite e encaminha as principais instituicdes finan-
ceiras para selecionar a melhor proposta, que passa
pela aprovagao da Diretoria Colegiada. Ao realizar as
etapas dessa nova contratagdo a Fl observa rigorosa-
mente o atendimento a legislagdo em vigor, ao estatuto
social e aos demais procedimentos internos e exter-
nos e também se submete as auditorias da Lei Sar-
banes-Oxley. As necessidades de investimentos s&o
discutidas apés a elaboragao do orgamento, na etapa

do Planejamento Operacional, para que possam ser

avaliadas perante as estratégias da UGR Sao Mateus,

durante o Planejamento Departamental.

d) Desde 1996, o plano orgamentario € realizado na MC

anualmente, com previsdo para cinco anos, em cinco

etapas: Planejamento, Cronograma, Montagem, Apro-
vagao e Controle, a partir do recebimento do cronogra-
ma encaminhado pela FT, conforme Fig.7.3.4. A UGR

Sao Mateus é envolvida por meio das reunides mensais

do GRA das quais o gerente de departamento participa.

Na etapa de Planejamento sao consideradas as re-

alizagbes histéricas de receita, despesas e investi-

mentos, juntamente com as expectativas futuras, que
estdo baseadas nas diretrizes estratégicas, definidas
nos planejamentos Estratégico, Tatico e Operacional.

A etapa de “Montagem” esta subdividida da seguinte

forma:

¢ Investimento: centralizado na MCD16 e embasado no
PPIM;

*Despesa: as necessidades de despesas com mate-
riais e servigos para o cumprimento das metas ope-
racionais, séo colhidas pela MCD16, junto aos De-
partamentos e UGR’s (dentre as quais, a UGR Sao
Mateus) por meio de seus representantes. As infor-
magdes sao consolidadas e relacionadas em plani-
Ihas padronizadas para posterior consolidacdo dos
dados da MC. Uma vez agrupadas, as intengbes séao
encaminhadas a MCI/Controladoria que agrega a
esse material as demais informacgdes recebidas das
autoridades funcionais responsaveis, compondo as
despesas operacionais da MC;

* Receita: de responsabilidade do MCI, MCI11 e UGRs.
As previsdes de receita sdo baseadas em diretrizes
corporativas, como cenarios externos, resultados histo-
ricos, expectativa de reducdo de perdas aparentes, in-
vestimentos para ampliagdes e nivel de inadimpléncia.

Na montagem, a MCIl/Controladoria consolida as ne-

cessidades de recursos propostas, conciliando os re-

quisitos orcamentarios da Diretoria M e submete-as a

Alta Administragdo para aprovacdo. Apdés a aprova-

¢ao, o orcamento é desdobrado por departamento e

por UGR no sistema SGO, para acompanhamento e

controle de forma integrada, tendo a MC autonomia

para realocagéo entre os centros de custos e contas
respeitando os valores totais aprovados.

Desde 1996, o acompanhamento e controle da exe-

cugao do plano orgamentario sao realizados mensal-

mente pela MC, utilizando relatérios gerenciais e ge-
rando indicadores que s&o analisados nas reunides do

Fig. 7.3.4 — Fluxo da elaboragao e controle orcamentario

Cronograma

Aprovacao

-

consolida

« Departamentos
(representante da UGR
S&ao Mateus) informam as
necessidades de recursos

+ MCl/Controladoria

Planejamento

49 Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS)
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GRA, desdobrados para os departamentos, incluindo
a UGR Sao Mateus por meio de seu representante,
para garantir o equilibrio entre previsto e realizado, a
correta alocagao dos recursos e o alinhamento estra-
tégico. Bimestralmente, o MCD16 analisa a realizagao
e a intencdo de realizagdo dos investimentos e das
despesas da MC e apresenta ao GRA, para que sejam
realizados os ajustes no direcionamento dos recursos,
respeitando os limites e metas estabelecidos. Da mes-
ma forma, a MCI11 analisa e apresenta a realizagao do
orgamento de vendas e suas projegdes.

A MCD16 e MCI11 sado responsaveis por incluir as
analises relativas ao desempenho das despesas, in-
vestimentos e receitas da MC no sistema Gerencial
Web, subsidiando a avaliagdo e revisao dos valores
previstos no orgamento e permitindo ao Conselho de
Administracdo acompanhar a realizagdo orgamentaria
da Sabesp, online.

Desde 2011, a MCS realiza o acompanhamento e con-
trole do orgamento, por meio da avaliacédo dos geren-
tes e das reunides de analise critica mensais.

Os exemplos de evolugao e aprendizado das praticas
relativas a gestdo dos processos econdmico-financei-
ros estao apresentados na fig. 7.3.5.

Fig.7.3.5 - Evolucao e aprendizado nas praticas relativas ao

processo econémico-financeiro

Principais .

Requisitos Implantagéo do SAP- ERP (m_2017)

- Planejamento B "
econdémico Estratégico Alteracdo das perspectivas do Mapa
financeiros estratégico (m_2016)
Assegura- Férum do
mento dos processo
R o i Contratos de cobranga (m_2015)
financeiros -financeiro
Possibilidade de efetuar parcelamento
via agéncia virtual (m_2017)
Reformulagdo das regras para conces-
Planejamento  sao de crédito (m_2016)
Definicao Tatico / bench-  Impresséo da 22 via de conta pelo TACE
dos recursos marking (m_2016)
financeiros Envio de SMS aos clientes com aviso de
situagéo de conta em aberto, apds 07
dias do vencimento (m_2016)
n Programa Acertando as contas com a
ForumM  sabesp (m_2015)
Acompanhamento diario da execugao
Orgamento Planejamento  orgamentaria, com check em todas as

Estratégico fases do processo e disponibilizagéo de
relatorios (m_2017)
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ABES - Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria
ABNT - Associagao Brasileira de Normas Técnicas
ACSP - Associagao Comercial de Sao Paulo

ACT - Atestado de Conformidade Técnica
ANA - Agéncia Nacional de Aguas

ANEFAC - Associagao Nacional dos Executivos de Finangas, Administracéo
e Contabilidade

APR - Andlise Preliminar de Riscos

ARSESP - Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Sao
Paulo

BID - Banco Interamericano de Desenvolvimento

BIRD - Banco Internacional para a Reconstrugdo e o
Desenvolvimento

BM&F - Bolsa de Valores, Mercadorias e Futuros

BNDES - Banco Nacional de Desenvolvimento
Econémico e Social

BSC - Balanced Scorecard

C - Diretoria de Gestao Corporativa

C&D - Capacitagdo e Desenvolvimento

CAT - Certificado de Acervo Técnico

CAUFESP - Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de Sao Paulo
CCl - Centro de Convivéncia Infantil

CEF - Caixa Econdémica Federal

CET - Companhia de Engenharia e Trafego

CETESB - Companhia Ambiental do Estado de S&o Paulo
Cl - Superintendéncia de Tecnologia da Informagéo
CIPA - Comissao Interna de Prevengao de Acidentes

CJ - Superintendéncia Juridica

CLT - Consolidagéo das Leis do Trabalho

CM - Superintendéncia de Marketing

CN - Superintendéncia de Novos Negdcios

COD - Controle de operacao de distribuicdo

CODEC - Conselho de Defesa dos Capitais do Estado
COMGAS - Companhia de Gas de Sao Paulo

COSO - Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Commission

CPS - Comissao de Politica Salarial

CQG - Comité da Qualidade da Gest&o

CR - Superintendéncia de Recursos Humanos

CSI - Sistema Comercial de Servigos e Informagdes

CVM - Comisséo de Valores Mobilidrios

(d_xxxx) - Ano em que se iniciou a pratica (desde)
DAEE - Departamento de Agua e Energia Elétrica
DC - Desobstrugao de coletor

DD - Desobstrugao domiciliar

DJSI - Down Jones Sustentability Emerging Markets
DMC - Distrito de Medigéo e Controle

DSI - Documento do Sistema Integrado

(e_xxxx) - Pratica exemplar e ano de reconhecimento
EAD - Educacéo a Distancia

EBITDA - Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization,
que traduzido literalmente para o portugués significa: “Lucros antes de juros,
impostos, depreciagcdo e amortizagdo” (Lajida).

ECOS - Educagao Comunitaria Sabesp
EEA - Estacao Elevatéria de Agua

EEE - Estacao Elevatoria de Esgoto
EMA - Estudos e Mapeamentos Analiticos
EPC - Equipamento de Protegdo Coletivo
EPI - Equipamento de Protec¢&o Individual
ER - Escritério Regional

ERM - Enterprise Risk Management

ETE - Estagéo de Tratamento de Esgoto

EVO - Escala de Valores Organizacionais

F - Diretoria Financeira
FAC - Formulario de Avaliagdo da Contratada

FAC-MAT - Formulario de Avaliacdo de Materiais e
Equipamentos

FC - Folha de Campo

FDI - Formulario de Detalhamento de Indicador

FENASAN - Feira Nacional de Saneamento e Meio Ambiente
FF - Superintendéncia de Finangas

FGTS - Fundo de Garantia por Tempo de Servigo

FI - Superintendéncia de Captagdo de Recursos e Relagdes com Investidores

FNQ - Fundagao Nacional da Qualidade
FOFA - Forga, Oportunidade, Franqueza e Ameaca
FT - Forga de Trabalho

FT - Superintendéncia de Controladoria Econémico-Financeira

GAI - Grupo de Avaliagao de Intervengao

GAL - Grupo de Almoxarifados

GAU - Grupo de Automagéo

GC - Rol Grandes Consumidores

GCOR - Grupo Gestao do Conhecimento Organizacional
GDL - Grupo Desenvolvimento da Lideranca

GEA - Grupo de Encarregados de Agua

GEC - Grupo de Encarregados Comerciais
GEDOC - Sistema de Gerenciamento de Documentos
GEE - Grupo de Encarregados de Esgoto

GEP - Grupo Estratégias e Planos

GES - Gestédo Empresarial Sabesp

GFA - Grupo de Faturamento e Arrecadacéo

GHE - Grupos Homogéneos de Exposi¢ao

GM - Grupo de Melhorias

GPL - Grupo de Encarregados de Planejamento
GPMA - Grupo de Polos de Manutencéo e Adugéao
GPS - Global Positioning System

GQ - Grupo da Qualidade

GRA - Grupo Reuniéo de Alinhamento

GRC - Grupo de Gerentes Comerciais

GRE - Grupo Reconhecimento MC

GRS - Grupo Responsabilidade Socioambiental

GSST - Grupo Seguranga e Saude do Trabalho

(i_xxxx) - Inovagdo e ano de implantagdo)

IACE - indice de Atendimento de Coleta de Esgoto
IAM - Intangible Assets Management

IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

ICAD - indice de conformidade da agua distribuida



ICRA - indice de Consertos de Vazamentos em Ramais de Agua
IECET - indice de esgoto coletado entregue para tratamento
IFRS - International Financial Reporting Standard

IGS - Inovagao da Gestdo em Saneamento

IORC - indice de obstrugédo na rede coletora

IPDT - Indicador especifico de perda total de agua

IPM - indice de Perdas relativo & Micromedig&o

IPVS - indice Paulista de Vulnerabilidade Social

IRA - indice de Regularidade da Adugéo

IRD - indice de regularidade da distribuigéo

ISE - indice de Sustentabilidade Empresarial

ISO - International Organization for Standardization

ISO/IEC - International Organization of Standardization (ISO) / International
Electrotechnical Commission (IEC)

JBIC - Japan Bank for Internation Cooperation

JICA - Japan International Corporation Agency

L/s - litros por segundo

LAIA - Levantamento de Aspectos e Impactos
Ambientais

LAISA - Levantamento de Aspectos e Impactos
Sociais e Ambientais

LNT - Levantamento de Necessidades de Treinamento

(m_xxxx) - Melhoria e ano de implantacéo

M - Diretoria Metropolitana

MA - Unidade de Negécio de Produgéo de Agua da Metropolitana
MC - Unidade de Negdcio Centro

MC112 - Comunicagao e Marketing MC

MCB - UGR Mooca

MCD - Departamento Administrativo e Financeiro MC

MCD11 - Area de Servigos Juridicos MC

MCD12 - Area de Gestao Patrimonial e Servicos MC

MCD13 - Area de Desenvolvimento e Administragao de Recursos Humanos
MC

MCD14 - Area de Suprimentos e Contratagées MC
MCD15 - Area de Tecnologia da Informagdo MC
MCD16 - Area de Financeiro e Contabil MC

MCE - Departamento de Engenharia e Operacdes
MCEA - Divisdo de Operagao de Agua Centro
MCEC - Divisdo de Controle Sanitario MC

MCEF - Divisao de Efluentes ndo-Domésticos MC
MCEL - Divisdo de Eletromecanica MC

MCEQO - Divisdo de Operagédo de Esgoto MC
MCEP - Divisao de Controle de Perdas MC

MCI - Departamento de Planejamento e Relagées Comerciais MC
MCI11 - Area de Receita, Crédito e Cobranga MC
MCIC - Divisao de Controle de Consumo MC
MCIG - Diviséo de Grandes Consumidores MC
MCJ - UGR Jardins

MCR - UGR Ipiranga

MCS - UGR Sao Mateus

MCSM - Divisdo Escritério Regional Sdo Mateus
MCSS - Divisao Polo de Manutengdo Séo Mateus
ME - Superintendéncia de Gestdao e Empreendimentos
MEGR® - Modelo de Exceléncia da Gestao

2

MIS - Departamento de Servigos Administrativos Integrados
MKT - Marketing

ML - Unidade de Negdcio Leste

MM - Superintendéncia de Manutengéo Estratégica

MN - Unidade de Negdcio Norte

MND - Método n&o destrutivo

MO - Unidade de Negdcio Oeste

MP - Superintendéncia de Planejamento e Desenvolvimento da Metropolitana

MS - Unidade de Negécio Sul

MT - Unidade de Negdcio de Tratamento de Esgotos

NBR - Norma Brasileira (ABNT)
NYSE - New York Stock Exchange (Bolsa de Valores de Nova lorque)

OD - Objetivo Operacional do Departamento

OD MCS - Objetivo Operacional do Departamento MCS
OHSAS - Occupational Health and Safety Assessment Series
ONG - Organizagdo Nao Governamental

OO - Objetivo Operacional

OO MC - Objetivo Operacional MC

P - Presidéncia

PA - Superintendéncia de Auditoria

PAC - Programa de Aceleragdo do Crescimento

PARE - Programa de Atendimento e Recuperagdo de Empregados
PC - Superintendéncia de Comunicagdo

PCD - Plano de Capacitagdo e Desenvolvimento

PCMSO - Programa de Controle Médico e Saude Operacional
PDA - Personal Digital Assistent

PDCA - Plan,Do, Check, Act

PDCL - Plan, Do, Check and Learn

PESTAL - fatores Politicos, Econémicos, Sociais, Tecnolégicos, Ambientais
e Legais

PGP - Programa de Gestao da Pressao

PI - Superintendéncia de Planejamento

PID - Plano Individual de Desenvolvimento

Pls - Partes Interessadas

PK - Superintendéncia de Gestao de Riscos e Qualidade
PLR - Programa de Participagéo de Lucros e Resultados
PMA - Programa Metropolitano de Agua

PME - Programa Metropolitano de Esgoto

PMSP - Prefeitura do Municipio de Sao Paulo

PNQS - Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento
PO - Planejamento Operacional

PO MC - Planejamento Operacional MC

POC - Planejamento Operacional da Colmeia

POD MCS - Planejamento Operacional MCS

PPD - Programa de Prevencao de Danos

PPI - Plano Plurianual de Investimentos

PPIM - Plano Plurianual de Investimentos da Diretoria M
PPQG - Prémio Paulista de Qualidade em Gestao

PPR - Programa de Participacdo de Resultados

PPRA - Programa de Prevencéo de Riscos Ambientais
PRE - Plano Regional de Esgoto

PREND - Programa de Recebimento de Esgoto ndo-Domésticos

PROL - Programa de Reciclagem de Oleo de Cozinha



PRP - Plano Regional de Perdas
PRP - Programa de Gestéo da Presséao

PURA - Programa de Uso Racional de Agua

QFD - Quality Function Deployment

(r_xxxx) - Refinamento e ano de implantagéo

RA - Relatdrio de Avaliagdo Externa do Sistema de Gestéao
RC - Rol Comum

RG - Relatério da Gestdo

RH - Recursos Humanos

RMSP - Regido Metropolitana de Sao Paulo

RPI - Requisito de Parte Interessada

SABESP - Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sdo Paulo
SACE - Sistema de Atendimento aos Clientes Especiais

SAG - Sistema de Avaliagdo da Gestédo

SAGAR - Sistema de Abastecimento e Gestao da Agua de Reuso
SENAI - Servico Nacional de Aprendizagem Industrial

SGC&D - Sistema de Gestao em Capacitagao e Desenvolvimento M
SGL - Sistema de Gerenciamento de Licitacdes

SGO - Sistema de Gerenciamento Orgamentario

SGS - Sistema de Gerenciamento de Sinistro

SIATI - Sistema de Atendimento de Tl

SiiS - Sistema Integrado de Infromagbes SABESP

SIGAO - Sistema Integrado de Gerenciamento do Atendimento Operacional
SIGES - Sistema de Gestao dos Servigos de Campo

SIGNOS - Sistemas de Informagdes Geograficas no Saneamento
SIGO - Sistemas de Informagdes e Gerenciamento da Ouvidoria

SIPAT - Semana Interna de Prevencéo de Acidentes do Trabalho
SIPOC - Suppliers, Inputs, Process, Outputs and Customers

SMA - Secretaria do Meio Ambiente

SMS - Short Message Service

SOE - Sistema de Organizagdo Empresarial

SOMPS - Sistema de Operacionalizagéo da
Metodologia de Projeto de Sistema

SOX - Sarbanes-Oxley (lei Americana)

SQL MC - Structured Query Language (Linguagem de
Consulta Estruturada)

SSA - Sabesp Solugdes Ambientais
SST - Seguranga e Saude do Trabalho
STIC - Sistema de Tratamento das Insatisfagdes de Clientes

SWOT - Strengths, Weaknesses, Opportunities e Threats

T - Diretoria de Tecnologia, Empreendimentos e Meio Ambiente
TA - Superintendéncia de Gestao Ambiental

TAC - Termo de Ajustamento de Conduta

TACE - Técnico de Atendimento Comercial Externo

TCC - Trabalho de Conclus&o de Curso

TG - Superintendéncia de Gestao de Projetos Especiais

TI - Tecnologia da Informagao

TO - Superintendéncia de Desenvolvimento Operacional

UES - Universidade Empresarial Sabesp
UGR - Unidade de Gerenciamento Regional
UMA - Unidade de Medigéo de Agua

UN - Unidade de Negdcio

VPN - Virtual Private Network (acesso remoto a rede Sabesp)
VRIO - Valor, Raridade, Imitabilidade e Organizagao

VRP - Valvula Redutora de Pressédo
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Documentos

Folha de Diagnéstico da Gestao — PNQS 2018 Nivel Il - 500 pontos
Organizagao: Unidade de Gerenciamento Regional Sao Mateus (MCS)
Data: 24/07/2018

N Percentual do Fator Pontuagao Pontuagdo
m Aplicagdo | Aprendizado | Integragdo | Resultante maxima obtida
1.1 100 90 100 100

=

97,5 14,6
1.2 100 100 100 100 100,0 10 10,0
1.3 100 100 100 100 100,0 10 10,0
100,0 15,0
97,5 19,5
100,0 20,0
100,0 15,0
100,0 25,0

100,0 15,0

97,5

100,0 15,0
6.2 100 100 100 100 100,0 15 15,0

100,0 10,0

100,0 25,0
7.2 100 100 100 100 100,0 15 15,0

100,0 15,0

8.1 92,5 55 50,9
8.2 100 90 90 90 92,5 30 27,8
8.3 100 90 90 90 92,5 55 50,9
8.4 100 90 90 90 92,5 35 32,4

92,5 50,9

Nota: Utilizar a coluna “Pontuagdo Maxima” conforme o Nivel e Perfil da organizagéo: Organizagdo Completa ou Unidade Auténoma/Subsidiaria, utilizando o
quadro “Tabela de pontuagdes maximas para Niveis B, | e II”.

MCS-2018 Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS) 1
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PNQS - Nivel Il

19/07/2018

Visualizador de Arquivos Retorno

Agéncia débito: 3070-8

g Auto-Atendimento
’ Comprovante — Arquivo

Conta débito:  156771-3

CPF/CNPJ: 43776517/0001-80 SABESP - SAO PAULO - CPP

Banco do Brasil

Documentos

Banco:

Agéncia crédito:
Conta crédito:
Favorecido:
Documento empresa:
Data pagamento:
Valor pagamento:
Documento banco:
Data real pagamento:
Valor real pagamento:
Autenticagdo:

001
1251-3
125970-9

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE

2001142071
16/07/2018
14.732,36

00000000003712063610

16/07/2018
14.732,36
DCA71A0A8FC3906B

https://aapj.bb.com.br/aapj/homeV2.bb?tokenSessao=2dde21f2cbf09c9dabfe449b7b5788cd#

n

Unidade de Gerenciamento Regional Sdo Mateus (MCS)
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Documentos PNQS - Nivel Il

Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sdo Paulo — Sabesp
Unidade de Negdcios Centro — MC
Unidade de Gerenciamento Regional Sao Mateus - MCS

DECLARAGAO DE IDONEIDADE

A Unidade de Gerenciamento Regional Sao Mateus (MCS), por seu responsavel
principal, abaixo assinado, declara, para os fins de direito, que sdo veridicas as
informacGes apresentadas nesta candidatura ao PNQS, ndo tendo sido omitidas
informacgBes adversas relevantes para a avaliagdo dos resultados da organizacdo em

relagdo aos clientes, a comunidade, a sociedade, ao meio ambiente e a forca de
trabalho.

$&o Paulo, 14 de junho de 2018.

s
Amarildo Mi
Gerente de Departamento — UGR S3o Mateus

Companhia de Saneamento Basico do Estado de 530 Paulo = Sabesp
Unidade de Gerenciamento Regional 530 Mateus - MCS

Rua Nelson de Oliveira, 50 - Jardim Sapopemba — CE P13050- 612 — S3o Paulo — 59
Tel. 55 (11) 2363-3532

www.sabesp.com.br
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