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P1 - Descrigao da organizagao
A) Instituicdo, propositos e porte
A1) Adenominacao da candidata € Unidade de Geren-
ciamento Regional Mooca neste relatorio denominada
UGR Mooca.

A2) Em 1973, foi criada a Companhia de Saneamento
Basico do Estado de Sao Paulo S/A (Sabesp), a partir
da fusdo 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 Nego-
cio. A Unidade de Negdcio Centro (MC) possui autono-
mia para tomada de decisdes, orientada por diretrizes
corporativas e politicas institucionais, alinhadas a mis-
sdo, visao e estratégia da Sabesp. Relaciona-se com
a Alta Administragao por meio da Diretoria Metropoli-
tana (M), a qual esta vinculada, e leva as demandas
ao Conselho de Administragcdo da empresa. A MC esta
localizada na regido do centro expandido do municipio
de Sao Paulo, abrangendo uma area de 281 km?, e
esta organizada em quatro Unidades de Gerenciamen-
to Regional: UGR Ipiranga, UGR Jardins, UGR Mooca
e UGR Séao Mateus (d_2011).

A UGR Mooca emprega 96 pessoas, corresponden-
do 9,94% da MC (966 funcionarios) e 0,70% da forga
de trabalho da Sabesp (13.736 funcionarios). Sua re-
ceita operacional, em 2017, foi de R$425 milhges, ou
seja,15,5% da MC e 2,91% da Sabesp.

Desde agosto de 2011, o cargo de principal executivo
da UGR Mooca ¢é exercido pelo Economista Ronaldo
Coppa, profissional de carreira da Sabesp, que iniciou
sua trajetdria na carreira técnica em 1979, graduado
em Ciéncias Econbmicas na USP, pés-graduado em
Controladoria da Gestdo Publica na USP, tendo sua
gestao pautada na ética e na lideranga participativa,
possibilitando facil acesso a todos os niveis da FT.
A3) A UGR Mooca foi criada em agosto de 2011, re-
sultante da reorganizagdo da MC que teve por base
os critérios de setores de abastecimento e numero de
ligacbes de agua e esgoto visando a melhoria dos pro-
cessos e a eficiéncia operacional.

Ad) Opera servigos de distribuicdo de agua, coleta de es-
goto, prestagéo de servicos ao cliente e manutencao dos
sistemas de distribuicdo de agua e de coleta de esgo-
to na regido do centro expandido e
parte da regido leste do municipio de
Sao Paulo abrangendo as regibes
das Subprefeituras Mooca, Vila Pru-
dente e Vila Formosa/Aricanduva,
em uma area de aproximadamente
53km?2.

A5) A UGR Mooca atende aproxi-
madamente 1,1 milhdes de habi-
tantes, sendo 0,4 milhdes de po-
pulacédo flutuante, com indice de
100% de atendimento em agua,
97,34% em atendimento de esgo-
to, sendo que 87% do volume co-
letado é entregue para tratamento.

A execucdo de servigos ao cliente || aommermanvos.
que correspondem ao atendimen- we

to as solicitagbes advindas das
353.487 ligacbes de agua e esgoto
que a UGR Mooca possui. As prin-
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Fig. P1 — Principais informagées relativas ao porte, instalagoes
e equipamentos UGR Mooca

Relativas ao porte Relativas as instalagoes

. Ofi érgas administrativas e/ou opera-
clonais

« 01 Ponto de Atendimento Pessoal
(Agéncia) 5

« 02 Estacdes Elevatorias de Agua (EEA)

« 03 Reservatérios

» 03 Boosters

« 50 Valvulas Redutoras de Pressao
(VRPs)

cipais informacdes relativas ao porte estdo apresenta-

das na Fig.P1.

A6) O legado da UGR Mooca é contribuir para que se

cumpra a missao e a visdo da Sabesp praticando os valo-

res do codigo de ética e conduta, atuando com eficiéncia,

eficacia e efetividade, fortalecendo a cultura organizacio-

nal para a realizagéo das estratégias e alcance de metas,

inspirados em um modelo de gestéo claro e sustentavel.

B) Modelo de Negécio

B1) Os principais produtos séo: distribuicao de agua,

coleta de esgoto, prestagdo de servigos ao cliente

B2) A proposta de valor da UGR Mooca é proporcio-

nar saneamento ambiental de qualidade, distribuindo

agua, coletando e tratando esgoto.

B3) Os processos da cadeia de valor estdo apresenta-

dos na Fig.P2 e Fig.P3.

B4) A Fig.P4 apresenta as principais tecnologias e

equipamentos.

B5) As competéncias essenciais estdo alinhadas com a

MC e foram estruturadas a partir de metodologia propria

por um dos grupos da Colmeia. Sdo: Atualizagao tec-

nolégica; Prontidao; Infraestrutura; Capacidade técnica;

Eficiéncia operacional e Eficiéncia do faturamento.

C) Quadro resumo de partes interessadas e redes

de atuacéo

C1) As principais partes interessadas (Pl) estdo apre-

sentadas na Fig.P5

C2) As principais redes de atuagcdo da UGR Mooca

séo derivadas da MC e estdo apresentadas na Fig.P6

D)Detalhes sobre partes interessadas

D.1 Acionistas

A Sabesp € uma empresa de economia mista e tem

como principal acionista o Governo do Estado de Sao

Paulo (50,3%). A Companhia abriu seu capital em 1994

* 104 milhdes de m3 de volume
faturado

« 1.275 km de redes de agua

* 1.158 km de redes de esgoto

* R$ 425 milhdes de faturamen-
to bruto (15,5% da MC)

* 96 empregados (10% da MC)

Fig.P2 — Mapa dos Principais Processos
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Fig.P3 — Principais Processos da Cadeia de Valor

Distribuido de Agua

Coleta de Esgoto

Processos do Negocio

Distribuigdo de agua potavel, por meio de reservagdo setorial, estagdes elevatorias e redes de distribuicdo, finalizando nos ramais de
abastecimento dos clientes.

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

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

PROCESSOS DE APOIO

Manutencéo

Contratagao e Logistica
Capacitagdo e Desenvolvimento
Gestéo de Tl

Comunicagao

Gestao 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.

Aquisicdo 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 informag&o 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 agédo com a definicao de indicadores, metas e referenciais comparativos.
Acompanhamento da realizagédo das estratégias.

Fig.P4 - Principais tecnologias e equipamentos empregados

Tipo

EQUIPAMENTOS

TECNOLOGIAS

Vac-con

Sewer Jet

Sewer Rodder

Veiculos especiais

Caminhao Tanque de Inox

UDE - Unidade de diagnosti-
co de Esgoto

Boosters e Valvulas Reduto-
ras de Pressao (VRPs)

Equipamento Molly

Equipamentos de
televisionamento

Geofone eletrénico e
mecanico, haste de escuta e
correlacionadores.

Grease Release

Sistemas
GPS Geodésico
Sistema de Telemetria

Telemedicédo de consumo

ARC GIS

Sistema Auto HotKey

Painel de Bordo

MEG — Modelo de Excelén-
cia da Gestdo — 21a Edicédo

Finalidade

Equipamento dotado de uma bomba auto vacuo, que permite a remogao pneumatica de detritos, lodo e lama de Pogos de Visi-
ta, combinado com sistema de hidro jateamento de agua de alta pressao para a desobstrugdo de coletores de esgoto, e mais a
possibilidade de diagnoéstico através de camera de video inspecéo.

Equipamento de desobstrucdes por hidro jateamento com alta pressao, acoplado com sistema de camera de filmagem, permi-
tindo fazer a desobstrugéo, lavagem e o diagnéstico da rede, contemplando os servicos de maneira ideal, evitando retrabalhos
ou deslocamento de outras equipes para o local. Possui sistema de bicos para diferentes caracteristicas de obstrugdes, facili-
tando os trabalhos, otimizando tempo, reduzindo os esforgos dos operadores e o desgaste fisico.

Equipamento de varetas continua, utilizado para desobstrugdes de redes, permite fazer servigos corretivos e preventivos, tem
também varios tipos de acessérios para diferentes obstrugdes.

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

Armazenamento seguro de agua, com qualidade e maior durabilidade para abastecimento emergencial a hospitais, populagéo e
presidios entre outros.

Unidade movel para diagnosticar por televisionamento, condigdes das redes e ramais de esgoto.

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

Executar ligagdes de agua pelo Método N&o Destrutivo (MND) em areas de trafego intenso e alta complexidade operacional
com o0 menor impacto possivel.

Realizar a filmagem das redes coletoras de esgotos, bem como verificar irregularidades e ligagées clandestinas.

Equipamentos utilizados na localizagéo de vazamentos nao visiveis, possibilitando execugdo mais rapida e reduzindo custos
com pavimentagao.

Desincrusta a gordura e 6leos das paredes da tubulagdo Grease Release forma uma pelicula protetora que ira retardar novas
incrustagdes nessa parede do tubo, tornando a limpeza da tubulagdo menos frequente.

Os principais sistemas utilizados estam apresentados na Fig.5.1.5.

Cadastramento de singularidades, redes e ramais por coordenadas geograficas.

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

Medigao a distancia do consumo de iméveis de clientes de grande consumo.

E uma ferramenta de criagdo de mapas com informagées de bancos de dados que permitem agilizar a analise dos processos e
a definicao das estratégias que trazem melhores resultados. Contém varias camadas de informacgdes e podem ser convertidos
em arquivos pdf para melhor divulgagao da informag&o.

Ferramenta para programagao automatizada de tarefas de repeticéo, utilizadas em servicos técnicos dos Polos de Manutengéo
e Escritérios Regionais para agilizagdo do servigo e minimizagéo de méo de obra.

Disponibilizagéo de objetivos operacionais, indicadores e metas para gestéo da estratégia e dos processos

Organizar e desenvolver a gestdo da MC.

e possui 100% de acgdes ordinarias. Em 2002, tornou-
-se a primeira empresa de economia mista a aderir ao
Novo Mercado da BM&F Bovespa (31,6%), o segmen-
to de mais alto nivel de governancga corporativa do Bra-
sil. Simultaneamente, passou a ter suas agdes listadas
na Bolsa de Valores de Nova lorque — NYSE (18,1%).
D.2 Forga de Trabalho

| Unidade de Gerenciamento Regional Mooca (MCB)

A forga de trabalho (FT) é denominada empregados e
a sua composicao é realizada de forma corporativa por
meio de concurso publico. Os empregados séo contra-
tados pelo regime Consolidagéo das Leis do Trabalho
— CLT e somam o total de 96. Os niveis hierarquicos
estdo apresentados na Fig.P7. A escolaridade da FT
esta apresentada na Fig.P8.

2018
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As informacdes, desenvolvimento, valorizacdo e reco-
nhecimento séo fatores oriundos da Pesquisa de Clima
Sabesp e do Acordo Coletivo com o Sindicato da Cate-

PRINCIPAL | NECESSIDADES IDEN-
INTERLO- | TIFICADAS E PRIORI-
CUTOR ZADAS

Gerente De-

partamento Crescimento Sustentavel

Gerentes de
Departamento  Qualidade no Atendimento
e Divisbes

Saneamento Basico

Educagao Ambiental

Representan-
tes dos pro-
cessos Agua,
Esgoto e
Vendas;
Técnico Co-
munitario;

Despoluicao de Corregos

Destinagao do 6leo de fritura

Mitigacéo de Impactos
Ambientais

Favorabilidade da imagem
socioambiental

Explicitar melhor as solici-
tacdes

Gerentes de

Departamento

e Divisbes

Maior integragéo e
proximidade para troca de
experiéncias, dificuldades e
necessidades

Gerentes de
Departamento
e Divisdes

Manter transparéncia, parce-
ria e confiangca

METODO DE TRADU-

CAO EM RPI

Entradas do Férum M
Planejamento Tatico M
desdobrados em reunides
do

Planejamento Operacional
MC

Entradas do Férum M

Planejamento Tatico M
desdobrados em reunides
do
Planejamento Operacional
MC

Reunido de andlise da
Participagdo Comunitaria
Andlise critica da célula de
Meio Ambiente

Reunido da Diviséo de
Operacao de Esgoto e
Reunido do GRA

Andlise critica da célula de
Meio Ambiente

Andlise critica da célula de
Meio Ambiente

Andlise critica da célula de
Meio Ambiente

Andlise do Departamento
de Engenharia

Andlise do Departamento
Administrativo e Financeiro

REQUISITOS DA PI
(tradugao da neces-
sidade)

Equilibrio financeiro
(Margem)

Cumprimento do Orga-
mento de Investimento

Cumprimento do Orga-
mento de Despesa

Cumprimento do Orga-
mento de Arrecadagao

Preservagdo Ambiental -
Foco agua

Preservagéo Ambiental -
Aumento indice de esgo-
to coletado encaminhado
para tratamento

Preservagao Ambiental
- Diminuicédo dos extra-
vazamentos

Cumprimento da Estra-
tégia

Atendimento no prazo
Qualidade no atendi-

mento e nos servigos
executados.

Regularizagdo dos Nucle-
os de Baixa Renda

Palestras de Educacédo
Ambiental

Corregos limpos, sem
carga poluidora

Volume de ¢leo coletado

Mitigar os impactos
Ambientais

Avaliagao de Imagem

Clareza nas solicitacdes
e especificagdes técnicas

Qualidade no relaciona-
mento entre areas

Etica no relacionamento

Unidade de Gerenciamento Regional Mooca (MCB)

Perfil

goria. Os requisitos especiais de salde e segurancga para
a FT sao os estabelecidos pelo PCMCO e PPRA, rela-
cionados aos riscos existentes no ambiente de trabalho.

Fig. P5 — Partes Interessadas UGR Mooca

PRINCIPAIS INDICADORES

Margem Operacional (Acumulada)

Custo Operacional Unitario

indice de Realizagdo do Investimento
indice de Realizagdo da Despesa
indice de Realizagdo da Arrecadagéo

IPDt - indice de Perdas Totais

IEC/INTEC - indice Numérico de Tratamento de
Esgoto Coletado

IORC - Indice de Obstrugao da Rede Coletora

Projetos Estratégicos Implantados no Prazo
PPA - indice de Satisfagdo Geral com Agéncia
de Atendimento

ISQSE MOT - indice de Satisfagéo com a Quali-
dade do Servigo Executado MC

indice de Reclamagao por Ligagéo
% de Servicos executados no prazo Arsesp

indice de Conformidade da Agua Distribuida -
ICAD

indice de Reclamagdes de Falta de Agua - IRFA

IACE - indice de Atendimento de Coleta de
Esgoto

IEC/INTEC - indice Numérico de Tratamento de
Esgoto Coletado

Percentual de DD realizada em até 24 horas
Percentual de DC realizada em até 24 horas

Quantidade de nucleos de baixa renda regula-
rizados

Pessoas sensibitizadas com educagéo ambiental

IEDC - indice de eficiéncia de despoluigio dos
Corregos (taxa DBO)

Volume de dleo de fritura usado coletado

indice de mitigagdo de Impactos Ambientais
indice de favorabilidade da imagem socioam-
biental

Satisfacéo dos fornecedores internos com a MC

Satisfacéo dos fornecedores internos com o
atendimento da MC

Satisfacéo dos fornecedores internos com a
qualidade técnica

Satisfacéo dos fornecedores internos no relacio-
namento com a MC

Satisfagéo dos fornecedores internos com o
atendimento no recebimento de servigos e
obras pela MC

indice de satisfagéo geral dos fornecedores
externos

indice de atraso no pagamento a fornecedores


alfoliveira
Riscado

alfoliveira
Texto digitado
sensibilizadas 
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PNQS -1l

REQUISITOS DA PI
(tradugao da neces-
sidade)

Equidade

PRINCIPAIS INDICADORES

indice de Equidade

Evolucao de trabalhos vencedores no Programa

Participagéo em Pre- Melhores Praticas

miagoes Satisfacdo Geral quanto as categorias o Prémio
Reconhecimento

Reconhecimento de (e

empregado Indice de pagamento de PPR

Transparéncia indice de Transparéncia da Lideranca

Planejamento e moti-
vagao

Universalizagao do aten-
dimento de agua

indice de Planejamento e Motivagdo da Lide-
ranga

indice de Atendimento de Agua

o

é Reconhecimento (Recom-

o Gerentes de pensa por servigos valiosos,

rémio i3 Ali _
é Departamento p ) unmao dg anahsg da pes
o e quisa de clima, utilizando
e Divisbes, ~ ’ ~

o E questdo x dimenséo

< ncarregados

O

S

'S Aperfeicoar o papel da

lideranca

n) Entradas do Férum M
)=
Oz Gerente de Planejamento Tatico M
o i i ) 0
i} a Departamento gfom?;::nto o Calizie de desdobrados em reunides
8 O 9 do Planejamento Operacio-
o nal MC

Gerentes de
Departamento
e Divisbes

ARSESP

Atendimento as Delibe-
ragdes e regularizacdo
das” Nao Conformidades
(NCs)” exigidas através de
solicitagdes em Oficios, No-
tificagbes Técnicas de Ser-
vigos (NTS), fiscalizagoes e
pedidos de documentos.

Entradas do Férum M

Planejamento Tatico M
desdobrados em reunides
do Planejamento Operacio-
nal MC

Universalizagdo do
atendimento com coleta
de esgoto

IACE - indice de Atendimento de Coleta de
Esgoto

indice de Penalidades ARSESP

Cumprimento das solici-
tagdes e/ou deliberagdes

Arsesp % de Servigos executados no Prazo

Fig.P6 — Principais Redes de atuagao
Denominacao da rede Interlocutores Principais propésitos da rede Forma de atuagao da organizagao na rede

* Grupos
=
Q q
< Participagdo Comunitaria Szl ok PElis
2 cipagdo Comunitaria
°
3 _ L
& PRP — Planos Regionais de e e e
Perdas
ERE — Planos Regionais de e e e
sgotos
» Redes Sociais (Facebook, L
g Twitter) Polo de Comunicagéo
Q
X Liderangas em Comunidades q "
u‘: de Baixa Renda Lider da Comunidade
Q
E Féruns Autoridades Funcio- Coordenadores dos

nais Sabesp

Grupos da Colmeia

Coordenadores dos

Féruns

Fig. P7- QUANTIDADE POR NIiVEL HIERARQUICO UGR Mooca

Gerente de Departamento

Gerente de Divisao

Encarregados

1 Universitario 8
2 Técnico 44
11 Operacional 30

Fig. P8 - Nivel de Escolaridade da Forga de Traalho UGR Mooca
Escolaridade %

Atuar em melhorias nas praticas de
gestéo e nos processos operacionais.

Potencializar o relacionamento com as
comunidades de baixa renda.

Reducéo de Perdas

Reducao de servicos de manutencao
nas redes de esgotos

Ter mais um canal de respostas, escla-
recimentos as questdes da sociedade.

Preservar o controle da area.

Atuar em melhorias dos processos.

Pds-graduacéo 10,4
Superior completo 22,9
Ensino médio completo 3,1

Ensino fundamento completo 45,8
Ensino fundamental incompleto 52

D.3 Clientes

Atua, sem organizagdes intermediarias, no relacio-
namento com seus clientes. A Sabesp possui a con-
cessao da Prefeitura de Sdo Paulo para gerir seus
servicos de saneamento, ficando a UGR Mooca res-
ponsavel por parte do centro expandido e da regido
leste do municipio de Sao Paulo.

Os clientes-alvo sédo definidos como clientes atuais,
aqueles que ja utilizam os servigos e clientes poten-

v Unidade de Gerenciamento Regional Mooca (MCB)

Participa continuamente dessa rede, com represen-
tantes nos grupos, onde sdo analisados e aprovados
projetos e propostas para aperfeicoar a gestao.

A MC fornece treinamentos, recursos humanos e
materiais. Apoia eventos, encontros, negociagdes.

Possui representantes e participa das reunides e
acgoes desenvolvidas.

Possui representantes e participa das reunides e
acgoes desenvolvidas.

Fornece informacéo, recursos humanos e materiais
(comunicagéo Corporativa).

Negocia, com vistas a possibilitar a realizagéo da
melhoria do saneamento.

Participagdo nos Féruns através da MC.

ciais, passiveis de atendimento (ver 3.1). O mercado
€ segmentado por porte em: Rol Comum (RC) e Rol
Grandes Consumidores (GC), classificados por cate-
gorias de uso e diferenciados por caracteristicas de
demanda e consumo.

D.4 Fornecedores

Os principais fornecedores, insumos e valores aplica-
dos, estao descritos na Fig.P9.

Por ser uma empresa controlada pelo Governo do Es-
tado, a Sabesp, para todas as contratagdes de obras
e servicos e aquisicdo de materiais e equipamentos,
atende aos requisitos da Lei Federal 8.666/93 e atua-
lizacOes e da Lei Federal 10.520/03, o que restringe a
possibilidade de manter fornecedores de longo prazo.
Para os servigos de manutengéo de redes, ligagbes de
agua e esgoto, obras, apuragdo de consumo, entrega
simultdnea de contas e pesquisa de vazamentos nao
visiveis, possui contratos com fornecedores externos
que totalizam 167 empregados terceirizados. Esses
empregados nao sao diretamente coordenados pela
UGR Mooca, sendo o relacionamento realizado por
meio dos administradores de contratos e os respecti-
vos prepostos dos fornecedores contratados, portanto,
nao sao considerados como forga de trabalho.

2018
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Fig.P9 - PRINCIPAIS FORNECEDORES E INSUMOS

] Sorizos o Podutos Vators 9

Agua Tratada

Esgoto Tratado

Fornecedores
Internos

Execugéo de projetos e obras de grande porte (ME TG MCE)

Apuragéo de consumo - Servigos realizados por meio de Técnico de Atendimento Comer-
cial Externo - TACE, como, apuragdo de consumo e alteragdes cadastrais

Servigos de engenharia para Renovagao de Rede de Agua

Prestacg&o de servigcos comuns de engenharia para atendimento da manutengdo no sistema
de distribuicdo de agua e coleta de esgoto e do crescimento vegetativo de redes / ligagdes
nos sistemas de distribuicdo de agua / coleta de esgotos, com reposigéo dos pavimentos.

Fornecedores Externos

Servigos de engenharia para manutengdo de redes e ramais de agua e reposigdo de

Unidade de Negécio de Produgdo de Agua da

Metropolitana (MA)

Unidade de Negdcio de Tratamento de Esgoto

da Metropolitana (MT)

Seletta

Sanejets

Sourcing

Consorcio Construtami / Crisciima - JICA

43.411.446,00

51.225.812,00

No momento este fornecedor ndo identifica prego de transferéncia.

15.749.097,00

8.450.000,00

Consorcio Construtami / Crisciuma - Global

42.802.335,26

34.916.105,29

pavimentos, com foco na redugéo de perdas.

D.5 Sociedade

O 6rgéo regulador do setor de saneamento da area de
atuacao é a Agéncia Reguladora dos Servigos de Sane-
amento e Energia de S&o Paulo - Arsesp. Criada pela Lei
Estadual Complementar 1.025 de 2007 é uma das princi-
pais alteragdes introduzidas pelo novo marco regulatério
do setor de saneamento, em vigor desde a sangao da Lei
Federal 11.445 de 2007 e suas principais atribuicdes em
relacdo ao saneamento sao fiscalizar e regulamentar os
servicos de titularidade estadual, assim como aqueles de
titularidade municipal, que venham a ser delegados a ela
pelos municipios paulistas interessados.

As principais comunidades de relacionamento na area
de atuacao s&o nucleos de Baixa Renda (favelas, cor-
ticos e areas de baixa renda), priorizados pela Partici-
pacao Comunitaria, associagdes comerciais € associa-
¢des de moradores.

Os potenciais impactos negativos do negécio estido
relacionados a descontinuidade do abastecimento,
perdas de agua na distribuicdo em decorréncia de va-
zamentos, consumo de recursos naturais, poluicao de
corpos d’agua, extravasamento de esgotos, além de
outros fatores detalhados em 4.1.b.

O principal passivo ambiental da UGR Mooca é o es-
goto gerado apos a utilizagdo da agua distribuida, que
ndo foi coletado ou tratado. Do esgoto gerado 97,3 é
coletado, e destes 87% € enviado para tratamento,
sendo o maior indice da diretoria Metropolitana.

A UGR Mooca conta com 5 jovens aprendizes e 10 esta-
giarios contratados em regime de contrato temporario e
especificos, selecionados por meio de concursos (6.1c¢).
D.6 Parceiros

Os principais parceiros estao apresentados na Fig.P10.

P2 — Concorréncia e ambiente competitivo

A) Ambiente competitivo

1/2) Atua em um mercado de monopdlio natural, ampara-
do por legislagao e regulado pela Arsesp, reforcado pela
inviabilidade técnica e elevado custo de implantagao de
sistemas de agua e esgoto por mais de um operador de
saneamento. Entretanto reconhece a existéncia de em-
presas privadas de capital nacional como concorrentes,
que perfuram pogos tubulares ou fornecem agua por
meio de caminhdes tanque, porém de pequeno porte,
sendo que a UGR Mooca detém 100% de Market Share.
3) Fatores que diferenciam da concorréncia: A qualida-
de do produto agua, do servigo de coleta de esgoto e a
infraestrutura instalada garantem diferenciacéo e van-
tagens competitivas, suportadas pelas competéncias
essenciais. Outro fator importante e a credibilidade da

Fig.P10 - Principais parceiros

Parceiros

Acr Competéncias
Objetivos comuns compartilhadas

Prevenir acidentes, evitando
danos nas instalagdes (re-
des de agua, esgoto e gas),
por meio do Programa de
Prevencao de Danos (PPD)
e Asfalto Novo — Revitaliza-
¢ao das vias publicas

Cadastro técnico
das redes de agua,
esgoto e gas.

Companhia de
Gas de Sao Paulo
(Comgas) (d_2004)

Japan International Trocar tecnologias pioneiras técr?iggzer?ggng) abs
Cooperation Agency  que ajudem a reduzir perdas e p———

(JICA) (d_1996) na distribuicdo de agua.

redugao de perdas.
ONG Trevo —
responsavel pela
destinagao correta
do dleo de cozinha
(d_2007)

Capacidade de ex-
pansao do programa,
coleta e destinagao
Reduzir poluigio ambiental, para reciclagem.
por meio de coleta de 6leo
usado, melhorar a gestdo do
negocio e promover desen-

Cargill - Fabricante

b : Recolocagdo do dleo
de dleo de cozinha ca

no ciclo produtivo.

(d_2010) volvimento social.

Secretaria do Meio Divulgacéo do

Ambiente (SMA) rog rgma

(d_2010) programe.
Redugéo da poluigido do Conhecimento

ar, por meio do plantio de
arvores no entorno das
instalacées da MC (Abrago
Verde).

Programa Cérrego Limpo e
Asfalto Novo — Revitalizagdo
das vias publicas. Parceria
para atuacéo em ligagbes
factiveis de esgoto.

técnico sobre meio
ambiente e compro-
metimento ambiental.

Subprefeituras e
Escolas (d_2009)

Prefeitura do Muni-
cipio de S&o Paulo
(PMSP) (d_2007)

Conhecimento
técnico.

Praticas de qualidade
de vida oferecidas a
comunidade

Hospital Sao Cris- Desenvolvimento da Quali-
tévao dade de vida

Sabesp perante a sociedade e no mercado financeiro.

4) As mudangas do ambiente competitivo sdo consequ-

éncias de alteragbes em legislagdes que regem a atuagédo

das empresas do setor de saneamento e exigem ade-
quacgdes da empresa para ampliar sua competitividade:

*Lei Municipal n°® 14.234/2009, que autorizou a ela-
boragdo 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, regula-
mentada pelo Decreto 52.455/2007, que cria a Ar-
sesp, 6rgao regulador multissetorial que regula os
servicos de saneamento, fiscalizando a qualidade,
custos adequados e cumprimento de prazos para
execugao dos servigos;

*Lei Federal do Saneamento n°® 11.445/2007, que es-
tabelece diretrizes para o setor de saneamento, ins-
tituindo o planejamento conjunto dos investimentos e
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niveis de atendimento para um periodo de 30 anos;

*Lei Federal n® 9.605/1998, que dispbde sobre crimes
ambientais e que exige investimentos para regulari-
zacao do passivo ambiental, contribuindo para a con-
servagao do meio ambiente.

*Lei Federal no 13.303 de 30 de junho de 2016, de-
nominada "Lei das Estatais", que define sobre o es-
tatuto juridico da empresa publica, da sociedade de
economia mista e de suas subsidiarias.

e Lei Federal no 13.467/2017, também chamada de Lei
de Modernizagao Trabalhista, altera a Consolidagéo
das Leis do Trabalho (CLT) em mais de 100 pontos e
prevé outros que poderdo ser negociados entre em-
pregadores e empregados e, em caso de acordo co-
letivo e/ou individual, passarao a ter forga de lei.

B) Desafios estratégicos

1) Os principais desafios da UGR Mooca séo:

* Cumprir o contrato com o Poder Concedente (PMSP)
e atender as demandas e deliberagdes da Arsesp;

* Garantir a rentabilidade do negdcio estabelecida pelo
acionista;

* Manter elevada a satisfagdo do cliente;

*Manter o equilibrio de abastecimento das areas de
grande concentragéo de clientes;

* Regularizar e manter ligagées de agua e esgoto nas
areas com maior vulnerabilidade social e com maior
risco de inadimpléncia;

*Reduzir o indice de perdas;

* Despoluir coérregos, contribuindo para a universaliza-
¢ao dos servicos de coleta e de tratamento de esgoto;

2) Para implementar os seus desafios estratégicos es-

tabelece parcerias e aliangas com organizagdes em-

presariais, educacionais e publicas que potencializam
competéncias e compartilham experiéncias (Fig.P11).

3) Novas tecnologias:

*Os equipamentos para servicos de manutencao de
esgoto como o Sewer Jet com cameras externas na
frente, nas laterais e no para-choques;

* Grease Release, produto quimico que desincrusta e
previne as redes de novas obstrugdes.

*MEG 21 para organizar e desenvolver a gestao;

* Painel de Bordo — sistema para dar suporte ao acom-
panhamento do Planejamento Operacional e indica-
dores de desempenho;

*Sistema ERP-SAP para as atividades financeiras e
de gestao de recursos humanos, HotKey, sistema de
automatizagao de tarefas, o que permite a otimizagéo
de recursos.

P3 — Aspectos relevantes

1) Pela natureza de suas atividades, esta sujeita a di-
versos requisitos legais, como a obrigatoriedade de pro-
cesso licitatério para aquisicdo de bens e servigos (Lei
n° 8.666/93), critérios para licenciamento ambiental das
suas instalagdes, uso do solo urbano (Lei n° 13.614/03
e Decreto Municipal n° 46.921/06), controle e vigilancia
da qualidade da agua (Portaria 2914/11 do Ministério da
Saude), atendimento aos aspectos de seguranga e sau-
de do trabalho (Lei n® 6.514/77, Portaria n® 3.214/78 e
suas alteragdes) e legislagbes mencionadas em P2-A (4).
Tem autonomia limitada nos seguintes temas: Sele¢éo e
contratacao de pessoas (6.1b), pois a Sabesp esta sujei-
ta a obrigatoriedade de concurso publico para contrata-
¢éo da forga de trabalho, conforme Constituicao Federal,
artigo 37, inciso Il; Politica de Remuneracgéo (6.1b), pois
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a estrutura do plano de cargos e salarios e a definicdo
de metas para o Plano de Participagdo nos Resultados
(PPR) dependem da aprovacéo do Conselho de Defesa
dos Capitais do Estado de Séo Paulo (Codec), cujos diri-
gentes representam formalmente o acionista majoritario
(Governo do Estado de Sao Paulo); Atuagéo em débitos
do setor Publico, pois é de responsabilidade da Superin-
tendéncia de Financgas (FF), Definigdo orgamentaria, pois
é de responsabilidade da Diretoria Colegiada.

2) Diferentemente de uma empresa privada, a Sabesp
segue o Decreto Tarifario Estadual n® 41.446/96 e nao
possui autonomia nas decisdes relativas as tarifas, ca-
bendo a Diretoria Colegiada propor eventuais altera-
¢cOes e ajustes a Arsesp, que também é responsavel
pelas deliberagdes 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 se-
cas tao extremas quanto a ocorrida em 2014-2015 quan-
do trés grandes obras entrarem em operagao: Sistema
Produtor Sao Lourenco, Interligacdo da Bacia do Paraiba
do Sul com o Sistema Cantareira e reversédo da Bacia do
Itapanhau para o Alto Tieté. A crise também incentivou
amplo debate social sobre a necessidade de uma revi-
sao de conceitos de consumo e valoragéo da agua e do
saneamento, o que nos conduz agora, em 2017, a uma
mais qualificada interagdo com a agéncia reguladora
(ARSESP) no processo de revisao e reestruturacgao tari-
faria. Sdo dois os verdadeiros desafios. Primeiro, com-
patibilizar o ritmo dos investimentos com a capacidade
e a disposi¢édo a pagar da sociedade. Como a Sabesp
nao recebe recursos fiscais a fundo perdidos, os inves-
timentos necessarios para a universalizagao provém ex-
clusivamente dos lucros retidos ou de empréstimos, os
quais, por ébvio, tém que ser pagos. De uma maneira
simplificada, o lucro de um ano é a fonte de recursos para
os investimentos nos anos subsequentes. O segundo de-
safio consiste em alinhar as agdes da Companhia com as
administragdes municipais e o Ministério Publico de for-
ma a se obter solugdes compativeis com a dificil tarefa de
propiciar servicos de saneamento para assentamentos
irregulares ja consolidados. Em sintese, a fase agora é
de aperfeicoamento dos ensinamentos aprendidos com
0 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 re-
cursos hidricos.” (Jerson Kelman, Ex-Diretor-Presidente)
“Muita coisa evoluiu na engenharia, na prestacdo de
servigos, na relagdo com 0s municipios € com nossos
clientes, no controle de perdas, nos contratos de perfor-
mance e de parceria publico-privada, no conhecimento
sobre 0s mananciais e seu manejo em periodos criticos,
na defesa do meio ambiente; mas temos sempre muito
por fazer. A busca da universalizagao dos servigos exige
esforgo constante e requer hoje ainda mais agilidade nas
decisbes, agdes e procedimentos da empresa. Por isso,
ainovagao € uma das minhas prioridades. Nossa empre-
sa tem que estar permanentemente aberta ao futuro. E
o futuro hoje é colaborativo e em rede. A Sabesp precisa
estar conectada a esse movimento contemporaneo. Pre-
cisamos criar mecanismos para estarmos mais abertos
a colaboragéo e a solugbes que estejam disponiveis ou
possam ser desenvolvidas pela sociedade, por startups,
pelas universidades e pelo mercado. Precisamos am-

Vi Unidade de Gerenciamento Regional Mooca (MCB) 2018



PNQS-1Il

pliar a habilidade de estabelecer novas formas de par-
ceria e desenvolvimento conjunto com multiplos atores
para que mais gente junte-se a nds e pense solugbes
e estratégias para vencer os desafios do saneamento.
De outro lado, as inovagdes desenvolvidas internamente
precisam ser conhecidas para ganhar a companhia como
um todo. Muitas vezes o que vem dando certo em uma
area pode muito bem servir a outra. A integracgao e a tro-
ca de experiéncias dentro da empresa precisam ganhar
novo impulso. Acredito que paralelamente ao investimen-
to na universalizagdo, na melhoria continua de nossos
servicos, no foco em controle de custos, na valorizagao
permanente de nossos profissionais, na transparéncia e
fortalecimento da governancga, e em apostar em uma me-
lhor parceria com os poderes concedentes, precisamos
ampliar nossa base de clientes e ter um olhar atento a
novas oportunidades de negdcio, a serem desenvolvidas
tanto pela Sabesp como por meio de novas parcerias.
Essa deve ser sempre uma preocupagao de nossa em-
presa para permitir um ciclo sustentavel de investimentos
e rentabilidade. Por fim, um outro aspecto fundamental
€ construirmos um ambiente de trabalho cada vez mais
agradavel e produtivo. Isso passa por estabelecer rela-
¢oes de trabalho respeitosas, valorizar a capacidade dos
colaboradores e combater todos os tipos de assédio.”
Karla Bertocco Trindade, Diretora-Presidente

P4 — Histérico da Busca da Exceléncia

A busca pela Qualidade da Gestéo é uma pratica cons-
tante desde a criagdo da MC, que vem desenvolvendo e
aprimorando praticas visando a melhoria da gestédo e do
desempenho, com a participacdo ativa da UGR Mooca,
conforme Fig.P11. Enquanto unidade autbnoma esta &
a terceira vez que a UGR Mooca participa do PNQS.

Fig.P.11 — Historico da busca da exceléncia MC/UGR Mooca

] S

MC recebe organizagéo Destaque das Melhores em Gestao
2017 do FNQ — A UGR Mooca foi a Unidade de Gerenciamento
Regional selecionada para receber os examinadores.

Case Finalista IGS — UGR Mooca “Maximizagéo da Eficién-
cia Operacional”

Certificado Rumo a Exceléncia no PNQS — Nivel lll - UGR
Mooca

2017

2016

Case Finalista IGS - UGR Mooca “Mapeamento e diagnos-
2016 tico de imoveis criticos em obstrug&o de ramal de esgoto” e
Sabesp Centro — Gestéo de Vazamento de Agua

UGR Mooca - Reconhecimento no PNQS — Troféu Ouro

Ak Nivel II.

09 finalistas da MC no Programa Melhores Praticas

2014 Case Inclusao Digital MC — Agdo Socioambiental — Finalista
da 102 Edigéo do Prémio Mario Covas

Reconhecimento no PNQ - Destaque no Critério Clientes

Case finalista do Prémio Inovagao da Gestao em Sane-
amento (IGS) da Associagao Brasileira de Engenharia

AL Sanitaria e Ambiental (Abes)

Case vencedor no Programa Melhores Praticas da Diretoria
Metropolitana

Cases finalistas no prémio Inovagdo da Gestdo em Sanea-
2012 mento (|GS)

Participagdo no PNQ.

Reconhecimento do Programa Abrago Verde MC pelo Pré-

i mio Benchmarking Ambiental Brasileiro.

Perfil

P5 — Estrutura Organizacional

1/2) O organograma esta disposto na Fig.P12. A UGR
Mooca participa dos Grupos do Sistema de Gestéo
MC, também denominados de “Colmeia”, que sdo gru-
pos e féruns compostos por representantes de todos
os departamentos integrantes da estrutura formal, que
se reunem periodicamente para diagnosticar e elabo-
rar propostas de atuacao em questdes especificas que
envolvem todas as unidades, que sdo aprovadas pelo
Grupo da Reunido de Alinhamento (GRA) e pelo Comi-
té da Qualidade da Gestéo, apresentados na Fig.P14.
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Controlador (50,3%)

Chairman Secretaria da

PNQS - Il

Assembleia de
Acionistas

Con_selho ds

Admi Comité de Auditoria Auditor Independente

Diretoria Executiva Conselho Fiscal

P - Presidéncia
Karla Bertocco
Trindade

Auditoria Interna

M - Diretoria
Metropolitana
Paulo Massato

MC - Unidade de
Negécio Centro

Francisco Paracampos

_________ S| ee———— |
[ . 3 f i
1 MC112 : i MC/ MKT i : mc/ca 1
| Ppolode Comunicagio J (| | ! Coordenacdo da Qualidade |

MCE- Depto.
Engenharia da

MCD — Depto.
Administrativo e
Financeiro

MCI- Depto.

Operagdo

Planej. Integrado
@ Rel. Comerciais

MCB — UGR Mooca
Ronaldo Coppa
R. Sebastido Preto,
122
102 Empregados

MCS — UGR Sdo

Mateus Ipiranga

Cristiane Pavaneli Sorza,
Liliam Poppelbaum e
Priscila Gonella Bianchi

MCBO

Divisdo Escritorio Regional Mooca

Oswaldo Hehl Prestes Junior
R. Sebastido Preto, 122
41 Empregados

ANALISTA
Maria do Socorro Santos Chida
Guilherme Augusto Arruda de Oliveira

Atendimento aos clientes
Marcia Oliveira dos
Santos Spontdo
R. Sebastido Preto, 122

Servigos Comerciais
Maria José Marta Alvarez
R. Sebastido Preto, 122

MCBM
Divisdo Escritdrio Regional Mooca
Eduardo Vitalino
R. Sebastido Preto, 122
57 Empregados

Manuteng¢do do
Sistema de distribui¢io
de dgua
Lidemberg Antonio
Rodrigues
R. Sebastido Preto, 122

Manutencio do
Sistema de coleta de
esgoto
Ozias José dos Santos
R. Sebastido Preto, 122

Almoxarifado
Luzia Cristiane Gomes
Pedreira
R. Sebastido Preto, 122

Planejamento
Cleide Maria Felipe
Cardoso
R. Sebastido Preto, 122

Fig.P13 — Grupos da Colméia, Foruns e reunioes

Grupo de

Vil

Unidade de Gerenciamento Regional Mooca (MCB)

Planejamento

Melhorias

2018



PNQS-1Il

Férum M (d_2004)

Reunido de andlise critica
da UGR/Divistes

GRA - Grupo Reunigo de
Alinhamento MC (d_2004)

CQG - Comité da Qualida-
de da Gestao (d_2002)

GQ - Grupo da Qualidade
(d_2004)

GEP - Grupo Estratégias e
Planos (d_2004)

GM — Grupo de Melhorias
(d_2005)

GDL - Grupo de Desen-
volvimento da Lideranga
(d_2007)

GCOR - Grupo Gestao do
Conhecimento Organiza-
cional (d_2007)

GRE — Grupo Reconhe-
cimento de Empregados
(d_2012)

GPMA — Grupo de Polos
Manutengéo e Adugao
(d_2011)

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

GEA - Grupo de Encarre-
gados de Agua (d_2011)

GEE - Grupo de Encarre-
gados de Esgoto (d_2011)

GAL — Grupo de Almoxari-
fados (d_2011)

GAU — Grupo de Automa-
¢&o (d_2009)

GAl — Grupo de Avaliagéo
de Intervengdes (d_2011)

GRC - Grupo dos Geren-
tes Comerciais (d_2012)

GEC - Grupo de En-
carregados Comerciais
(d_2012)

GP — Grupo de Projeto

GSST - Grupo Seguranga
e Saude do Trabalho

GFA — Grupo de Fatura-
mento e Arrecadacéo

D

P/D

P/D

P/D

Fig.P13 — Grupos da Colméia, Foruns e reunidoes

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

Coordenado pelo Diretor e formado pelos superintenden-
tes da Diretoria Metropolitana (14)

Coordenado pelo gerente de departamento/divisao e for-
mado pelos gerentes, encarregados, analistas e pessoas
chaves dos processos.

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

Coordenado pelo superintendente e formado pelos geren-
tes dos departamentos, gerente da MCIG, coordenador do
GEP e representantes do RH, Comunicagéo e Marketing,
Qualidade e Controladoria (20).

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

Coordenado pelo MCI e formado por representantes de
cada departamento, Comunicag&o e Qualidade (12).

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

Coordenado por integrante do grupo e formado por repre-
sentantes de todos os departamentos (12).

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

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

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

Coordenado por integrante do grupo e formado pelos
encarregados de Planejamento dos Polos de Manutengdo

(6).

Coordenado por integrante do grupo e formado pelos
encarregados das células de Agua dos Polos de Manuten-
¢ao e Adugéo (7).

Coordenado por integrante do grupo e formado pelos
encarregados das células de Esgoto dos Polos de Manu-
tengdo e Adugdo (13).

Coordenado por integrante do grupo e formado pelos en-
carregados de Almoxarifado dos Polos de Manutengao (6).

Coordenado pela MCEL e formado por representantes das
areas do Departamento de Engenharia (11).

Coordenado pelo MCE e formado por representantes 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 ge-
rentes dos Escritérios Regionais, da MCIC e da MCIG (8).

Coordenado por integrante do grupo e formado pelos en-
carregados dos Escritérios Regionais, da MCIC, da MCIG
e da MCIVIP (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 MCl e MCI.11.

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

2018
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Fazer a gestéo da rotina da Diretoria por meio de definicbes e
decisdes sobre questdes estratégicas da Sabesp e da Diretoria
(quinzenal).

Realizar a andlise critica do desempenho, acompanhar o andamen-
to das metas e O.D’s, identificando necessidades de mudancas,
propondo melhorias.

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

Realizar analise critica do desempenho e do SIS e acompanhar o
andamento dos OOs do PO MC (trimestral).

Contribuir para o desenvolvimento do sistema de gestao 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 Sis-
tema Integrado Sabesp e promover a melhoria continua na gestéo
dos processos (trimestral, no minimo).

Atuar em parceria com a lideranga e novos lideres em seu desen-
volvimento, visando melhoria da gest&o 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 (mensal).

Promover a integragdo e compartilhamento das praticas de gestao
e avangos tecnoldgicos, buscando padronizacéo e otimizagdo das

atividades, eficiéncia operacional e satisfacédo das partes interessa-
das (bimestral).

Identificar melhorias nas atividades, alinhar procedimentos, repas-
sar e discutir inovagdes a fim de otimizar servico e manter um bom
relacionamento com os clientes internos e externos (trimestral).

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

Fazer gestdo da execucdo dos servigos com foco na exceléncia,
otimizagéo e aprimoramento da eficiéncia operacional, visando
atender os clientes internos e externos (bimestral).

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

Coordenar e implementar boas praticas de automagao, visando
a eficiéncia operacional, contribuindo para o desenvolvimento
sustentavel (mensal).

Avaliar as intervengdes no sistema de distribuicdo de agua para
sugerir melhorias tanto na execug&o das atividades como no uso de
tecnologias disponiveis (trimestral, no minimo).

Promover a inovag&o e o alinhamento das praticas de gestéo dos
processos comerciais, visando a ampliagdo das oportunidades de
negocio da MC.

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

Desenvolver projetos especificos para evolugdo do sistema de
gestéo

Aprimorar a cultura e a gestao de SST, atuando em parceria com a
lideranga para contribuir no atendimento aos requisitos legais e para
o bem estar dos profissionais MC e das prestadoras de servigo.

Identificar oportunidades estratégicas e inovadoras que contribuam
para a melhoria dos resultados do faturamento e da arrecadagéo
da MC.

Unidade de Gerenciamento Regional Mooca (MCB) IX



Pe I’ﬁl PNQS - Il

P6 - Pontuagdes maximas para a organizagao

. - Nivel Il
QUADRO CRITERIOS E ITENS PARA ADAPTACAO DO

MODELO AO PERFIL E ESTRATEGIAS Limite Minimo Pos- | Limite Maximo Possivel | Pontuacdo Maxima para
sivel de Escolha de Escolha a Organizagao
20 40 20

1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestdo
1.2 Governanga 15 30 20

1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranca 15 30 20

1.4 Andlise do desempenho da organizagdo

15 30 20
2. ESTRATEGIAS E PLANOS |« ] e ] 4 |
15 40 20

2.1 Formulagéo das estratégias

2.2 Implementagao das estratégias
“—__

3.1 Analise e desenvolvimento de mercado

3.2 Relacionamento com clientes

4.1 Responsabilidade e desenvolvimento socioambiental
-___“

5.1 Informagdes da organizagao

5.2 Conhecimento da organizagéo
—“—

6.1 Sistemas de trabalho

6.2 Capacitagéo e desenvolvimento 25 40 25

6.3 Qualidade de vida

7.1 Processos da cadeia de valor

7.2 Processos relativos a fornecedores 15 40 20
7.3 Processos econdmico-financeiros 25 40 25
Subtotal Processos Gerenciais 405 405
8.1 Econdémico-financeiros 60 90 75
8.2. Sociais e ambientais 45 70 60
8.3. Relativos aos clientes e ao mercado 60 90 75
8.4 Relativos as pessoas 45 70 60

8.5. Relativos aos processos

Nota: Os examinadores analisam e validam a distribuigdo de pontos aqui estabelecida e, depois, tiram eventuais duvidas com os representantes da organizagéo
na visita.

X Unidade de Gerenciamento Regional Mooca (MCB) 2018



PNQS - II Lideranga “

-







PNQS - lI

1.1 Cultura Organizacional e Desenvolvimen-
to da Gestao

a) A UGR Mooca adota na integra os valores e princi-
pios organizacionais da Sabesp que séo representados
pela Miss3o, Visdo e Valores Eticos. Sdo revisados e
atualizados no ciclo de Planejamento Estratégico. Em
2005, a Sabesp elaborou uma pesquisa que envolveu
2.440 pessoas da Forga de Trabalho (FT), que norteou
a elaboracdo do Cdédigo de Etica e Conduta (d_2006).
Os valores declarados foram ratificados e incorpora-
dos na ldentidade MC apéds discussao realizada por
meio de grupos multidepartamentais, envolvendo a li-
deranga e pessoas chave (m_2007), e sdo validados
ou atualizados na primeira etapa do Planejamento
Operacional MC (Fig.1.1.1).

De forma participativa o gerente da UGR Mooca e de-
mais departamentos, estabeleceram os “Compromis-
sos da MC, objetivando nortear as agbes e gerar valor
para as partes interessadas. Na Pesquisa de Clima Or-
ganizacional o resultado da percepgéao da FT sobre os
valores da organizagao evoluiu de 82,3% (2016) para
97,4% em 2017.

Fig. 1.1.1 — Valores e Principios Organizacionais

Prestar servigcos de saneamento, contribuindo para a melhoria da qualidade
de vida e do meio ambiente.

\/CET)

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: Sendo responsavel por oferecer o produto
agua com qualidade e servigos de coleta e tratamento de esgoto, com tarifas
adequadas.

Respeito ao meio ambiente: Sendo responsavel em relagéo a seus contem-
poraneos, bem como as geragdes futuras, buscando o desenvolvimento
sustentavel e promovendo a educacéo e a consciéncia ambiental, e zelando
pela recuperacéo e preservagéo dos recursos hidricos.

Respeito as pessoas: Promover a eqliidade de oportunidades, o respeito
as diversidades e o desenvolvimento profissional. Estabelecendo relagbes
de confianga, estimulando a participagéo por meio da comunicagéo e da
integragao.

Integridade: Agindo com justica, legalidade, coeréncia, transparéncia e hones-
tidade em todas as agdes, praticas e decisdes.

Competéncia: Atuando com profissionalismo, agilidade, eficacia, garan-
tindo a qualidade de seus processos, servigos e produtos. Valorizando os
conhecimentos compartilhados, a proatividade, a criatividade, a inovagao, a
simplicidade e a flexibilidade na busca de solugdes.

Cidadania: Atuando com consciéncia cidada e responsabilidade na promogéo
do bem publico.

Compromissos para a concretizacao da Missao Sabesp e
alcance de sua visdao

 Atender de forma &gil e proativa as diretrizes estratégicas empresariais,
Fornecer produtos e servicos com qualidade buscando de forma sustenta-
vel a satisfagéo dos clientes;

Atender a todas as obrigacdes legais e contratuais;

Realizar todos os processos operacionais, comerciais e de gestdo com
eficiéncia eficacia, qualidade e agilidade buscando atender todas as partes
interessadas;

Respeitar as diversidades em todos os aspectos, pois quanto maior a
diversidade das partes maior a riqueza do todo;

Atuar de forma ética com todas as partes interessadas; e

Respeitar o meio ambiente atuando de forma proativa na sua revitalizagao.

b) A UGR Mooca participa da identificagdo e analise de
elementos da cultura organizacional que ocorrem no
Planejamento Operacional MC que sinaliza temas re-
levantes e diferenciais da cultura atual que demandam
estratégias e agdes especificas para transformagéao na
cultura interna em alinhamento as estratégias (d_2011).
Em 2016, no Objetivo Operacional (OO) 10: Aprimorar

Lideranca

o Sistema de Gestdo MC, em sua acdo 03: Implantar
processo para desenvolver a cultura organizacional
MC, contou com a participacdo da forca de trabalho
da UGR Mooca, utilizando a metodologia EVO para a
identificacado e analise dos principais aspectos funcio-
nais e disfuncionais da cultura organizacional, estabe-
lecendo-se planos de agao para seu desenvolvimento
e validados no GRA. O estudo contou com a partici-
pacao de 787 empregados além de 65 empregados
de fornecedores. Os resultados foram tabulados por
fator e por meio de sua analise foram estabelecidas
as prioridades e agdes a serem desenvolvidas visando
o reforgo dos elementos favoraveis e a eliminacao ou
minimizac&o dos elementos adversos da cultura orga-
nizacional da MC. Os principais elementos identifica-
dos foram: Eficacia/Eficiéncia, Interagdo no trabalho,
Gestéao, Inovagao e Respeito ao empregado

O desenvolvimento dos elementos da cultura organiza-
cional também ocorrem por meio de Workshops de iden-
tidade, em que as areas definem seu propésito e princi-
pios de relacionamento; Grupos da colmeia (Fig.P.13);
Forum da lideranga (GDL); e Teambuilding conduzidos
pelo MCD.13 a partir da solicitagao das areas.

A adocido do MEG® como referéncia para aprimora-
mento do seu sistema de gest&o auxilia no desenvol-
vimento das mudancas culturais, por meio de um con-
junto de praticas alinhadas as estratégias (d_2001).
Desta forma a FT é cada vez mais envolvida na elabo-
racao de projetos, participagcdo em grupos de trabalho,
seminarios, congressos, treinamentos e premiagdes. A
participacdo de um numero cada vez maior de pesso-
as no processo de planejamento € um importante ins-
trumento de internalizagado, disseminacéo e promogao
da Cultura da Exceléncia.

A diversidade de ideias € promovida pela participagao
em diversos Grupos da Colmeia, propiciando o de-
senvolvimento da iniciativa, criatividade e inovagao.
Os grupos trabalham a partir da Metodologia Holistica
para Gestao de Mudancgas e Resolugao de Problemas
(PO-QA0169) (d_2012), que tem por base o processo
decisoério em grupo, em que os participantes debatem
ideias e propostas. O resultado apresentado na ulti-
ma pesquisa de clima em 2017 para a pergunta: "As
pessoas sdo encorajadas a participarem e as ideias
e sugestdes sado aproveitadas”, subiu de 67,10% para
88,16%. Essa metodologia é fonte de visitas de ben-
chmarking e foi selecionada para apresentagao publi-
ca no Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento
(PNQS), em Vitéria - ES, na categoria Inovagéo da
Gestdo em Saneamento (IGS) (i_2012).

c) A construggo do Cédigo de Etica e Conduta (d_2006)
foi conduzida pela Superintendéncia de Gestao de Pes-
soas (CH) de forma participativa, por meio de pesquisas
com os empregados pela internet, entrevistas com dire-
tores e superintendentes. O Cadigo esta disponivel para
todos os empregados no Portal Sabesp e para todas as
demais partes interessadas no site Sabesp (Fig.1.1.2).
E composto por Valores Eticos, Principios Eticos de
Acdo e Cdodigo de Conduta que orientam o comporta-
mento da empresa de forma a assegurar o relaciona-
mento ético com todas as partes interessadas por meio
da conduta pessoal e profissional de seus empregados,
independente do cargo ou fungao.

A UGR Mooca, para reforgar a disseminagao dos Valores
Eticos, utiliza mensagens em videos nas Reuniées Estru-
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Fig. 1.1.2 — Temas abordados no Cédigo de Conduta

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

Cliente/Comunidade/Sociedade: Qualidade do Produto, Qualidade do
Atendimento, Atendimento Imparcial, Direito a Informagéo, 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 Seguranga no Trabalho, Relagdes de Trabalho,

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

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

turadas, Jornal Mural, no informativo diario MC Informa e
no seu informativo eletronico “Vocé Sabia?”, estimulando
a incorporagao desses valores no dia a dia das equipes.
O Comité de Etica e Conduta é composto por represen-
tantes de todas as diretorias e foi criado com o intuito
de zelar pela atualizagdo, disseminagéo e aplicagao
do Codigo. A Superintendéncia de Auditoria Interna
(PA) elaborou o procedimento empresarial Condutas
quanto a Recebimento de Presentes e Gratificacbes
(PE-AU0005) (d_2010) que determina como deve ser
a conduta da forca de trabalho.

Para assegurar que o Cédigo de Etica e Conduta seja
observado foi criado o Canal de Denuncia (d_2006),
confidencial, preparado para receber denuncias ané-
nimas de empregados sobre ocorréncias de fraudes,
atos ilicitos ou quaisquer transgressdes ao Cadigo, mi-
nimizando os erros nos processos. Além disso, a Ou-
vidoria, site Sabesp, Call Center e Agéncias de Aten-
dimento (Fig. 1.1.3) ficam disponiveis para quaisquer
denuncias ou reclamagdes que abrangem as transa-
¢des com as partes interessadas.

Fig. 1.1.3 — Relacao dos Canais para Denuncias,
clamagoes e Sugestoes relativas a conduta

Partes

Telefone: 3388-8100

E-mail: canaldedenuncia@sabesp.com.br
Caixa postal: 61540 / CEP: 05424-970
Ouvidoria: 0800-00550565

Disk Sabesp: 0800-0119911

Telefone 195

Forca de trabalho

Todas

Agéncias de Atendimento: endereco e telefone
nas contas de agua

Site Sabesp: www.sabesp.com.br

O tratamento e controle das denuncias e reclama-
¢des sao realizados pela area administrativa da MC
(MCD12), que segue o procedimento Auditoria Interna
(PE-AU0006)(d_2012), sendo elaborados relatorios
conclusivos com planos de agao e encaminhados ao
Gerente da UGR Mooca, quando pertinente a sua area
de atuagéo, para aplicagdo das medidas disciplinares
cabiveis ou execugao das acgdes corretivas propostas,
conforme determina o procedimento Averiguagdo de
Ocorréncia e Aplicagdo de Penalidades (PE-AU0007)
(d_2012). As denuncias de relevancia empresarial séo
investigadas pela Superintendéncia de Auditoria (PA)
com base no procedimento Sindicancia Investigatoria
(PE-AU0008) (d_2013).

Quanto ao tratamento das questdes éticas nos rela-
cionamentos externos, a Sabesp, em consonancia ao
Decreto Estadual n°® 58.052/12, o qual define procedi-
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mentos acerca do acesso a informacdes, disponibili-
za em seu site o Servigco de Informagdes ao Cidadao
(SIC). Em 2013 foi realizada apresentacao aos geren-
tes e administradores de contratos sobre a Lei Anticor-
rupgéo n° 12.846/13, reforgando a conduta ética. Em
2014, houve a atualizagdo do Cédigo para atender a
novas legislagcbes, como as leis anticorrupgéo nacional
e estrangeiras e ainda para responder a demandas in-
ternas. Anualmente, todos os empregados da Sabesp
devem entregar a declaragdo de bens e valores (d_
2007). Este conjunto de praticas abrange promove a
prevencdo de desvios de conduta e o cumprimento
dos padrdes éticos envolvendo a organizagao.

Em 2017, a Superintendéncia de Auditoria Interna (PA)
foi reconhecida pelo The Institute of Internal Auditors com
a Certificagdo Internacional Quality Assessment (QA),
comprovando a realizagdo de um trabalho capaz de pro-
porcionar maior seguranga a administragéo por meio de
avalia¢des previstas em exigéncias legais e normativas.

d) Os temas para desenvolvimento da cultura organi-
zacional sdo comunicados por meio de um conjunto de
praticas para atingir a for¢a de trabalho em todos os ni-
veis e redes internas, com destaque para o Dia do Com-
promisso, as Reunides Estruturadas e o “Vocé Sabia?”.
Em 2013, a MC inovou na forma de disseminacao dos
Objetivos Operacionais, onde séo reforgados os valores
e principios organizacionais para os fornecedores, com
a criagao pelo GEP de evento especifico para esta par-
te interessada que apresenta suas contribuigbes para
o alcance dos resultados esperados. Outras formas de
disseminacéo estdo apresentadas na Fig 1.3.2

A avaliagdo quanto ao entendimento da forga de traba-
Iho é realizada de diferentes formas: no Dia do Com-
promisso, supervisionado pelo gerente ou gestor, cada
empregado assina seu nome em etiqueta adesiva e
fixa no Mapa Operacional sobre os OOs em que sua
atividade contribui. Outras formas de verificacdo sobre
o entendimento dos valores e principios organizacio-
nais sdo as avaliacdes internas e externas do sistema
de gestdo com base no MEG® da FNQ, descritas em
1.1.f como MEG na Prética

As informagbes estratégicas da gestao sédo dissemina-
das para a forga de trabalho através da Reunido Estrutu-
rada e da Maratona da Gestao que, de forma interativa,
apresenta questdes relativas ao Cédigo de Etica e Con-
duta Sabesp, PO MC, gestédo da qualidade, seguranca
e saude do trabalho, prémios da qualidade e gestao de
perdas, permitindo aferir o grau de entendimento dos
participantes por meio de pontuacao atribuida a cada
questado. A Maratona ocorre anualmente e é conduzido
pelo Polo de Comunicagao. Os diversos canais de rela-
cionamento estdo abertos aos diferentes publicos para
tratamento de manifestacdes e irregularidades, nao ha-
vendo até o momento registro desse tipo de solicitagao.
e) O Comité da Qualidade da Gestao aprovou a re-
presentagao grafica do modelo de gestdo da MC, que
é compartilhado pela UGR Mooca (m_2017), que tem
como referéncia o Modelo de Exceléncia em Gestao ®
(MEG), conforme apresentado na Fig.1.1.4.

O Modelo se sustenta em uma estrutura integrada de
pilares composta por Estratégia (P), Processos (D),
Desempenho(C), Aprendizado e Inovagédo (L) e Re-
sultados. A orientacdo do modelo é a missao visao e
valores Sabesp que estédo presentes em nossa cultura
organizacional. A divulgacgéao foi realizada em reunido
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Fig. 1.1.4 - Modelo de Gestao da MC
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estruturada para toda a forga de trabalho em video
institucional preparado pela area de comunicagéao e
esta presente em banners na UGR fortalecendo a dis-
seminagao, inclusive em reunidées com fornecedores e
clientes atendidos na agéncia comercial Mooca.

f) A elaboragédo de padrdes de trabalho segue o Pro-
cedimento Empresarial Instrumentos Organizacionais
e Controle (PE-OR0001) (d_2007), que determina os
padrbes para elaboracado e aprovagdo de documen-
tos. Os documentos sao classificados em politicas
institucionais (Pl); procedimentos empresariais (PE) e
padrdes operacionais (PO) e estdo alinhados aos as-
pectos legais e regulatérios do setor, contrato de con-
cessao e legislagbes complementares, aos Valores e
Principios Organizacionais, ao MEG® e aos requisitos
normativos da SOX e do SIS.

Quando identificada a necessidade de criagdo ou
adequacao de um padrédo de trabalho, o gerente de
departamento apresenta a demanda a MC, que é en-
caminhada e avaliada em grupos da Colmeia, para
posterior validagdo nas reunides do CQG ou GRA.
A divulgacéo e disseminagdo das praticas e padrdes
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para a FT, ocorre de forma automatica no sistema cor-
porativo Gedoc, por e-mail aos envolvidos (d_2006).
Quando ha revisbes nos padrdes de trabalho, todos os
envolvidos diretamente sao informados imediatamente
sobre a nova versao. Esses padrdes estao disponiveis
a toda a forga de trabalho, por meio do sistema cor-
porativo SOE - Sistema de Organizagdo Empresarial.
Os principais métodos para controlar e verificar o cum-
primento dos padrdes de trabalho estdo apresentados
na Fig.1.1.5.

As nao conformidades e sugestbes de melhoria iden-
tificadas nos processos e nas rotinas diarias dos de-
partamentos, s&o tratadas seguindo o procedimento
empresarial Nao Conformidade, Acéo Corretiva e Pre-
ventiva (PE-QA0003) (d_2006), em reunides de anali-
se critica do desempenho como pauta obrigatdria, com
a implementacdo de agdes corretivas e preventivas e,
quando for o caso, a revisdo dos padrbes de trabalho.
As agdes definidas podem ser registadas como ocor-
réncias no sistema Gedoc — modulo DocAction e/ou nas
atas das reunides.Os responsaveis pelos padrdes de tra-
balho recebem as notificagbes das ocorréncias registra-
das no DocAction por meio do correio eletrdnico e iniciam
o tratamento passando obrigatoriamente pelas etapas de
categorizacdo, analise de causa, planos de acao e veri-
ficagdo da eficacia. Para a andlise de causas o sistema
dispde as ferramentas ‘Cinco Porqués’, ‘Diagrama de
Ishikawa’ e planos de agao ‘5w2h’, representando impor-
tante melhoria no acompanhamento das a¢des (d_2006).
O SAG, implantado em 2013, permite também o regis-
tro das praticas de gestdo em uma ficha que contém
os fatores de avaliagdo do MEG®, contemplando uma
verificagdo anual da aderéncia das praticas ao esta-
belecido (padrdo de trabalho, abrangéncia, controle,
aprendizado e integracéao).

g) A partir de 1998, a MC vem aprimorando sua forma
de realizar o aprendizado organizacional para desenvol-
ver suas praticas de gestdo, por meio de fluxos estru-
turados (Fig. 1.1.6). A partir de 2001, com a adog&o do
MEG®, as praticas de aprendizado se tornaram mais
sistematizadas, tomando por base a aplicagao dos con-
ceitos PDCA e PDCL, e o apoio dos Grupos da Colmeia.
O Aprendizado Organizacional da MC se desenvolve
em ciclos trienais, a partir de diretrizes e metas do PO
MC, dos relatérios de avaliagdo da gestao, dos relato-
rios de auditoria da Qualidade, de informagdes de ben-
chmarking e da Agenda do Aprendizado (PO-QA0053),
criada em 2007. Essa Agenda foi criada como impor-
tante refinamento do sistema de aprendizado para es-

Fig. 1.1.5 — Principais métodos para verificagao do cumprimento dos padrées de trabalho da UGR Mooca e demais areas MC

gezzgg??n?sio) Método de controle ?Efg:ﬁg:“:'g)/ Medidas corretivas

1-Auditorias internas e externas da Qualidade: auditorias
realizadas por auditores internos e externos com base nos
requisitos do MEG® E DE SEGURANGCA, extensivas aos
prestadores de servicos comerciais e de manutengao.

Superintendéncia de  Os responsaveis pelas areas analisam as ndo conformida-
Riscos e Qualidade  des e sugestdes de melhorias e definem agdes corretivas e
(PK), MC/CQ e MCEC preventivas no sistema Gedoc-DocAction, com acompanha-
(Anual, no minimo) mento em reunides de andlise critica das areas e do CQG.

MEG® na Pratica 2-Autoavaliag&o: realizada pelos gerentes/gestores das

(i_2012) areas, com apoio do GM e de check-list elaborado com Definicao e implementagéo de planos de agéo, conforme
base nos processos gerenciais do MEG®. Mc/cQ procedimento do sistema de aprendizado (PO-QA0053).
3-Avaliagao Interna: avaliagdes do sistema de gest&o reali- GQ As melhorias e inovagdes decorrentes dessas andlises sdo
zadas por avaliadores internos, com apoio de check-list. (Anual) validadas nas reunides dos grupos deliberativos (CQG ou
4-Avaliagdes externas realizadas por examinadores dos GRA).

prémios: PNQ; PPQG; PNQS.

. r nsavei | rd renciai finem agd
Responsavel pelo Os responsaveis pelos padroes gerenciais definem acoes de

Aprendizado 5-Acompanhamento da realizagdo do padréo por meio de adrdo melhorias ou refinamentos nas praticas de gest&o a partir do
Organizacional controle especificado no SAG — Sistema de Avaliagdo da (de acopr 1o G R resultado das avaliagdes internas e externas. As acdes sao
(d_2004) Gestéo para cada pratica de gestéo. inseridas no sistema Gedoc-DocAction, com acompanha-

ratica de gestéo o f 5
P 9 ) mento em reunides dos Grupos da Colmeia e das areas.
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timular a inovagao e reune as principais praticas, com
cronograma que determina a periodicidade, prazo e res-
ponsavel pelo aprendizado de cada uma delas.

A UGR Mooca participa do ciclo de aprendizado da
MC que esta estruturado em trés grandes blocos, con-
siderando o ciclo PDCA (Fig.1.1.6), (1) no Workshop
do Aprendizado Global e reunides dos grupos da Col-
meia; (2) reunides de analise critica; (3) reunides do
GEP para avaliar o andamento dos OO’s.

O resultado desse conjunto de praticas gera ligbes
aprendidas que sdo 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 benchmarking e analises de praticas de exce-
Iéncia de outras organizagdes ou unidades da Sabesp.
h) As visitas de benchmarking sao realizadas de acor-
do com o procedimento operacional Benchmarking e
Benchmarking Reverso (PO-QA0054) (d_2007) que
estabelece critérios para obtencao de informagées,
alinhados ao Cédigo de Etica e Conduta Sabesp e ao
Cadigo Brasileiro de Etica e Conduta para a pratica de
benchmarking.

As necessidades de benchmarking sao identificadas
durante o processo de PO MC, no Workshop de Apren-
dizado Global, nas reunides de Analise Critica do De-
sempenho e no PO MC da Colmeia (POC) em que os
Grupos da Colmeia estabelecem agbes e projetos para
o sistema de gestdo da MC. A MC/CQ faz o controle do
planejamento, execucao e definicdo de planos de agéo
a partir dos benchmarkings realizados.

As organizacdes sao escolhidas através dos critérios
de reconhecimento publico no tema, aferido por 6rgéao
/entidade externa competente e/ou pelo destaque da
organizagdo na pratica ou processo que sera inves-
tigado. Assim, é possivel definir empresas do setor
de saneamento ou ndo, sendo que dentro do setor as
unidades da Sabesp que se destaquem podem ser es-
colhidas. A participagao nos prémios de qualidade, ali-
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nhados ao MEG®, também é outro importante meio de
estabelecimento de uma rede de - entre as empresas.
Outras fontes de investigagéo sao: feiras, congressos,
visitas, féruns, encontros (AESABESP, ABES, etc.) da
Universidade Empresarial Sabesp — UES para incor-
porarem conhecimento e ter acesso as novas tecnolo-
gias. (Fig.1.1.7)

Fig. 1.1.7 — Critérios de sele¢ao 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 el 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) e/ou

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

Similaridade

+ Organizagdes que tenham nimero de servigos ou infraestru-

Porte ;
tura equivalentes

Para resultados relativos a gestao econdémico-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.

As informagbes obtidas no processo de benchmarking
sao analisadas quanto a pertinéncia e adequacao a cul-
tura da MC e sao utilizadas para melhorias e inovacoes
em praticas e processos. No Portal MC, a MC/Polo de
Comunicagao disponibiliza os relatérios de benchma-
rking realizados como fontes de consulta para as areas
em seus processos de melhoria.

Em 2011, 2014 e 2015 foi realizado benchmarking com
a organizagédo Sewer Equipments of America (Chica-
go, EUA) onde foram investigados novos equipamen-
tos e acessorios para televisionamento e desobstrugao
de rede coletora, sendo aprimorada a tecnologia de

Fig. 1.1.6 Sistema de Aprendizado Organizacional

Planejamento Operacional

Agenda do Relatorio de Auditoria

Aprendizado

Relatorio de Avaliagio

da Gestio Benchmarking

-

Processos Gerenciais/Praticas
"Workshop do Aprendizado Global

Processos Operacionais Estrategia — Objetivos Operacionais

Reunides de

ReuniBes de andlise

]

Andlise do R.A: Pontos
fortes e oportunidades de
melhorias

Execugdo de melhorias
nas praticas de gestio

criticadas areas

Analise dos indicadores
dos processos
operacionais

Execucdo de ajustes e
melhorias nos processos
operacionais

acompanhamento da
estratégia pelo GEP

*  Analise dos indicadores
estratégicos e das agdes dos
Objetivos Operacionais

f Selegdo de Indicadores e

Objetivos Operacionais para
avaliagio pelo CQG

Ciclo delAprendizado

Realizagdo do controle
dos padries gerenciais
das praticas de gestio

Execucio de avaliagdes
do Sistema de Gestdo

Realizagdo do controle do
padrdo da reunido de
analise critica

Execugdo de auditorias
internas e externas

f Realizagdo do controle do
padrio de andlise critica
do desempenho

Execugdo da andlise
critica do desempenho

Apontamento e tratamento
de oportunidades para
melhorias e pontos fortes

Apontamento e tratamento
de Nio conformidades
Sugestdes para melhorias

Licdes aprendidas

* Apontamento e execuciio
de ajustes nas agdes dos
Objetivos Operacionais
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Fig 1.1.8 - EXEMPLOS DE EVOLUGAO E APRENDIZADO DAS PRATICAS RELATIVAS A GOVERNANGA CORPORATIVA

Processo Gerencial Aprendizado

Valores e Principios

Cultura Organizacional Planejamento Estratégico

Melhoria/Refinamento

Planejamento Estratégico ~ Adogdo da Seguranga Hidrica como diretriz estratégica e revisao da Visdo (m_2016)

Identificagéo e analise dos principais aspectos funcionais e disfuncionais da cultura organizacional
(m_2016)

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

Padrdes de Conduta 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 econo-

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

Comunicagao Planejamento Tatico
Modelo de Gestdo

Padrées para processos gerenciais

Planejamento Operacional
Aperfeicoamento dos processos

APP MOBILE (i_2018)
Planejamento Estratégico = Adogdo do novo modelo de gestédo da MC (d_2017)
Planejamento Operacional ~ Adaptagdo dos processos descritos no SAG para atender as exigéncias do MEG 21 (m_2017)

Revisdo dos Documentos do Sistema Integrado, que passaram a ser por processos e ndo mais
por endereco.(m_2017)

gerenciais Avaliagio do modelo de Desenvolvimento de um novo método de aprendizado com a integragéo de um sistema inovagéo
gestdo — Gestado em Movimento (m_2017)
Boas praticas de gestao Benchmarking Alteragdo dos critérios de escolha de organizagdes de referéncia.(m_2017)

diagnostico de problemas na rede coletora e servigos
de desobstrugdo. A aplicagédo do resultado desta visita
proporcionou a melhoria dos indicadores: Incidéncia
de extravasamentos de esgotos sanitarios (IORC) e
indice de Obstrucdo de Ramais Domiciliares (IORD)
nos ultimos quatro anos e o recebimento para bench-
marking reverso da Unidade de Negdcio Leste — ML
(2014) e Unidade de Negdcio Oeste — MO (2015). Ou-
tro importante benchmarking realizado em 2015 foi a
visita a “Aguas de Barcelona”, empresa que adminis-
tra o sistema de agua e esgoto na cidade de mesmo
nome, pelo gerente da UGR Mooca ao receber a pre-
miacdo do PNQS 2014. Ainda em 2017 foi realizado
na ML um novo benchmarking para conhecimento do
Plano Modelo de Otimizagdao Operacional do Sistema
de Esgotamento Sanitario da Leste.

Na Fig. 1.1.8 estédo apresentados exemplos de evolu-
¢ao e aprendizado das praticas relativas a governanga
corporativa.

1.2 Governanga

a) A UGR Mooca esta alinhada ao conjunto estruturado
de praticas de governanga corporativa Sabesp (Fig.1.2.1)
(d_1998), que estabelece as diretrizes corporativas, pro-
move a ética, assegura a equidade entre os soécios, pro-
tege os direitos das Pls , controla os atos dos dirigentes
e por meio do relatério de Sustentabilidade (d_2008) e
da Politica de divulgacéo de fatos relevantes (d_2002),
garante a transparéncia e a prestagéo de contas.

A UGR integra a estrutura de Governanga da Sabesp
(Fig.P.12) especificamente da Diretoria Metropolitana
(M) e por meio desta se relaciona com a Estrutura de
Governanga. O relacionamento da UGR 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 atuacgao. 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.

b) As Diretrizes Institucionais sado estabelecidas por
base do sistema de governanga (Fig.1.2.1), sendo
observadas em todos os niveis da Sabesp: o Estatu-
to Social (disponivel a todas as partes interessadas no
website Sabesp), o Regimento Interno do Conselho

de Administragdo, o Regimento Interno do Comité de
Auditoria, o Regimento Interno da Diretoria e os Instru-
mentos Organizacionais (Politicas Institucionais, Proce-
dimentos Empresariais e Procedimentos Operacionais).
A Politica Institucional definida pela Diretoria estabelece
niveis de autoridade e responsabilidade. A formalizagao
e a divulgacao dos documentos aprovados sao realiza-
das pela Superintendéncia de Planejamento Integrado
(PI) e disponibilizadas a for¢a de trabalho por meio do
Sistema de Organizagéo Empresarial (SOE).

O Departamento de Organizagao Empresarial (P10O)
elabora, consolida, atualiza e disponibiliza os instru-
mentos Organizacionais formais da empresa, tais
como o Manual de Organizagéo, (estabelecendo as
atividades de cada area), manual de politicas insti-
tucionais (critérios definidos pela Alta Administragdo
para a condugédo do negdcio de forma descentraliza-
da), manual de autoridade (especificas: autoridade por
area até o nivel de divisdo e genéricas: responsabili-
dades e delegagdes por cargo), catalogo de unidades
organizacionais, etc. As aprovagdes sao realizadas
nas reunides semanais da diretoria colegiada, o que
garante agilidade a aprovagéao de diretrizes.

As politicas institucionais seguem as diretrizes do Ins-
trumento Organizacional Formulagdao e Controle das
Politicas Institucionais (P10000)(d_1996). Estas tém a
finalidade de facilitar as decisées e a¢gdes homogéneas
inspiradas pela Visao Sabesp e coerentes com a Missdo
e Diretrizes Estratégicas, como forma de garantir a Alta
Administracao a aplicacdo de conceitos e principios co-
muns na condugao dos negoécios de forma descentrali-
zada, assegurar a racionalizagao e integracao dos recur-
sos e esforgos e aplicar principios para administragao de
conflitos de interesse. As politicas s&o elaboradas com a
participagéo dos empregados e gerentes envolvidos dire-
tamente nos assuntos a que se referem e sao aprovadas
em reunides especificas da Diretoria Colegiada.

Todos esses documentos estao disponiveis para a for-
¢a de trabalho no Portal Sabesp. As Diretrizes Estra-
tégicas Empresariais sdo definidas, bienalmente, no
Planejamento Estratégico da Sabesp, conduzido pela
Superintendéncia de Planejamento Integrado (PI), com
a participacao de todos os diretores e superintendentes.
O superintendente da MC participa do Planejamento
Estratégico e do Tatico, assegurando, dessa forma, a
coeréncia da aplicacao das diretrizes no PO MC. A par-
ticipagcdo da UGR Mooca nestes féruns se da por meio
de Pré-Work que é levado pelo superintendente da MC.
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Assembleia Geral
(d_2008)

Conselho de Admi-
nistragao (d_2006)

Conselho Fiscal
(d_2006)

Auditoria Interna
(d_2006)

Comité de Auditoria
(d_2008)

Comité de Riscos
(d_2009)

Codigo de Etica e
Conduta (d_2006)
Comité de Etica e
Conduta (d_2005)
Canal de Denuncias
(d_2006)

Relatério de Susten-
tabilidade (d_2008)

Politica de Divulga-
¢ao de Fatos Rele-
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1 - CONJUNTO DE PRATICAS DE GOVERNANGA CORPORATIVA

Descrigao resumida

Instancia maxima para decidir sobre os negécios relativos ao objeto da empresa. Elege ou destitui os conselheiros de
administragao e fiscal.

Aprovar Planejamento Estratégico, programas anuais e plurianuais, orgamento. Definir objetivos e prioridades de politicas
publicas. Propor politica de precos e de tarifas. Deliberar sobre aumento de capital social, emissdo de debéntures, etc.
No minimo 05 e no maximo 15 membros, eleitos pela assembleia geral, com mandato unificado de 02 anos, permitida a
reeleigao.

Examinar as demonstragdes financeiras de cada exercicio social e sobre elas opinar, emitindo parecer aos acionistas.
Controlar os atos da direg&o.

Tem atuacg&o independente, com o objetivo de avaliar a integridade, adequagao, eficacia e eficiéncia dos processos e dos
sistemas de informagdes e de controles internos, sendo subordinada a Presidéncia (d_2009).

Composto por 03 conselheiros de administragao, que atendam cumulativamente aos requisitos de independéncia, conhe-
cimento técnico e disponibilidade de tempo. Avaliar diretrizes na contratacéo de auditoria independente; opinar sobre a
atuacdo das areas de contabilidade e auditoria interna; examinar relatérios de auditoria; acompanhar a elaboragéo das de-
monstragdes financeiras, receber e processar denuncias e reclamagdes de terceiros sobre contabilidade e seus controles.

Responsavel pelo gerenciamento de riscos em ambito corporativo. E coordenado pela presidente, composto por um repre-
sentante do Conselho de Administragdo e um de cada diretoria.

Estabelece padrdes para a relagdo com os administradores, conselheiros fiscais, empregados, clientes, fornecedores,
acionistas, comunidade e sociedade em geral.

Responsavel por estimular o comprometimento com o Cédigo e zelar por sua constante pertinéncia, atualizagdo e adequa-
¢ao, bem como por orientar e sugerir agdes para disseminagao.

Recebe denuncias internas e externas, inclusive anénimas. Os resultados das averiguagdes sdo encaminhados ao Comité
de Auditoria e as incidéncias sao reportadas ao Comité de Etica.

Disponibilizado anualmente as partes interessadas no site Sabesp é um instrumento fundamental para promover a trans-
paréncia.

Regras que tratam da identificagdo, manuseio e divulgagao de informagées acerca de atos e fatos que sejam capazes de
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Objetivos

Garantir equidade
e participagao das
partes interessa-
das e Controlar
atos da Diregao.

Monitorar e
controlar os atos
da Diregao.

Proteger os
interesses das
partes interessa-
das. Monitorar e
controlar atos da
Direcao.

Proteger os inte-
resses das partes
interessadas.

Transparéncia
e prestacéo de
contas.

vantes (d_2002) interferir nas cotagdes dos valores mobiliarios. (P10022)

c) A Sabesp passou a integrar o Novo Mercado da BO-
VESPA e a Bolsa de Valores de Nova lorque (NYSE)
(d_2002), exigindo uma reestruturagéo organizacional
para atender os mais elevados niveis de governanga cor-
porativa. Também atende as exigéncias da lei Sarbanes-
-Oxley (SOX) que estabelece regras e controles para
empresas listadas em bolsas norte-americanas. Todas
as contratagbes seguem os procedimentos empresariais,
alinhados com a legislagao pertinente e regularmente fis-
calizados pelo Tribunal de Contas do Estado (TCE).

O Codigo de Etica e Conduta apresenta os valores éti-
cos que orientam a atuagao da Sabesp no relaciona-
mento com seus publicos (ver.1.a). O Comité de Etica
e Conduta atua preventivamente por meio da proativi-
dade na disseminacao e atualizagdo do Cddigo e pela
exemplaridade da lideranga (ver.1.a). A Sabesp con-
ta com ferramentas, normativas e areas internas que
auxiliam na preservacgao de sua atuacgao ética como:
Procedimento Empresarial de Apuracdo de Respon-
sabilidades, Superintendéncia de Auditoria, Ouvidoria,
Servigo de Informagéo ao Cidadao (SIC), Compliance
e Canal de Denuncias (ver.1.c).

A governanga ética, transparente e comprometida com
a prestagao de contas para a sociedade € outra carac-
teristica em permanente aperfeicoamento com base
em um programa de compliance estruturado em prati-
cas referenciadas nas principais exigéncias mundiais,
a exemplo da Foreign Corrupt Practices Act (FCPA) e
da Lei Anticorrupgao 12.846/2013. Em 2015, também
passamos a ser signatarias da Call to Action, iniciativa
da ONU no ambito do Pacto Global que incentiva go-
vernos a estabelecerem medidas anticorrupgéo.

A Superintendéncia de Auditoria (PA) assegura a aplica-
¢ao das diretrizes estabelecidas para orientar a atuacao
dos administradores e da forgca de trabalho por meio de
auditorias. Suas atividades s&o supervisionadas pelo
Comité de Auditoria (Fig.1.2.1). O Regimento Interno do
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Comité de Auditoria determina a revisao sistematica da
eficacia do sistema de supervisédo sobre o cumprimento
das leis e regulamentagdes. Outros 6rgéos fiscalizado-
res acompanham o cumprimento das legislagbes que
norteiam as atividades da organizagéo, como por exem-
plo o Ministério Publico, Ministério do Trabalho, AR-
SESP, entre outros. Para prevencgéo e investigagéo de
desvios destacam-se as agdes descritas na Fig.1.2.2.
d) A Sabesp conta com a Politica Institucional de Gestéo
de Riscos Corporativos, alinhada com a Lei 13.303/16
— Lei das Estatais e o Decreto Estadual n. 62.349/16
que prevé alteracdes nas atuais regras de gestdo, com
a adocgéo e praticas de Governancga Corporativa. Desde
2006, os riscos empresariais sdo identificados e ava-
liados por meio da metodologia Enterprise Risk Mana-
gement (ERM), alinhada aos conceitos definidos pelo
Committee of Sponsoring Organizations of the Trea-
dway Commission (COSO) sendo validados pela Dire-
toria Colegiada. A partir de 2009, a Sabesp sistematizou
a gestdo de riscos estratégicos pelo Comité de Riscos
e a Superintendéncia de Gestao de Riscos e Qualidade
(PK), que tem a atribuicdo de assessorar na execugao
da identificacao, classificacdo e mensuragao dos riscos
€ propor 0s processos a serem avaliados.

A partir dos riscos empresariais identificados e classifica-
dos, o tratamento é feito por meio da elaboragéo de pla-
nos de agao por diretorias, que sdo encaminhados para
analise e opinido do Comité de Riscos, Comité de Audito-
ria e para conhecimento do Conselho de Administracao.
A Diretoria Colegiada realiza o acompanhamento da im-
plantagédo dos planos de agao por diretorias e unidades.
As Diretorias M e R sao responsaveis pelos riscos de
natureza operacional, na categoria operagao, que séo
desdobrados nas unidades de negécio.

Desde 2013, o desdobramento dos riscos é realizado
na UGR Mooca em conjunto com a MC por meio de
pré-work, em que os gerentes e gestores analisam a
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Fig. 1.2.2 — Prevencao e investigagao de desvios

Prevencao de Envolvimento dos | Independéncia dos mecanismos

Realizada pela Superintendéncia

de Auditoria (PA) de forma imedia-

ta, para todas as denuncias, com

base no procedimento Sindicancia

Investigatdria (PE-AU0008), que

Gover- gera plano de agao.

nanga

Corpora-  Avaliaggo de Controles

tiva e Resultados (ACR),
que tem por objetivo
avaliar o gerenciamen-
to e os controles da MC

Cédigo de Etica e
Conduta e Canal de
Denuncia

Realizada pela PA em atendimento
a programacao anual de auditoria.

0S riscos empresariais.

pertinéncia dos riscos. No caso de haver algum risco
que nao conste na lista este € inserido. Posteriormente,
todas as respostas sdo consolidadas pela PK que pre-
para reunido de analise e validagao dos riscos. Nesta
reunido participam gerentes, gestores e responsaveis
por processos para avaliar o impacto e a probabilidade
de cada risco e priorizar 0s riscos operacionais.

Os riscos priorizados sao inseridos, anualmente, no
PO MC para subsidiar a definicdo de agbes para os
OOs e para compor os orgamentos de investimentos
e despesas, sendo desdobrados posteriormente no
planejamento da UGR em O.D’s. Para tratar os riscos
priorizados é elaborado plano de agao que € submeti-
do a aprovacgao da PK e M, sendo apresentado poste-
riormente ao Comité de Riscos. Para as agdes inclui-
das no PO MC, o acompanhamento ocorre na analise
critica do desempenho, realizada pelo CQG. Os riscos
mais significativos da estdo apresentados na Fig.1.2.3.
e) O Gerente de Departamento da UGR Mooca € inte-
grante dos principais féruns de tomada de decisdo da
MC: Comité da Qualidade da Gestéo (CQG) (d_ 2002)
e Grupo Reuniao de Alinhamento (GRA) (d_2004). Os
dois féruns deliberam sobre propostas de novos pro-
cessos gerenciais ou melhorias nos atuais, decorren-
tes dos processos de aprendizado que sao apresen-
tados pelos grupos propositivos do sistema de gestao
denominado Colmeia (Fig.P.13), que atuam de forma
participativa, por meio de reunides com representantes
de toda MC. A Colmeia é composta por grupos, que
atuam nos processos gerenciais e féruns que atuam
NOS processos operacionais.

Tanto as propostas quanto as decisdes tomadas pelos
Grupos da Colmeia se baseiam em informacbes que
sdo obtidas em sistemas de informacao corporativos ou
locais (ver 5.1.b). As composigdes dos grupos delibera-
tivos e propositivos bem como as respectivas reunioes
de analise e decisbes estao apresentadas na Fig.P.13.

A definicdo e implementagéo das agdes originadas nes-
sas reunides sao realizadas de maneira padronizada
considerando as etapas: definicdo de pauta, tomada de
decisdes, definigdo de agdes e validagdo pela Diregao,
com responsavel e prazo; registro em atas, com acom-
panhamento em reunides posteriores até que se con-
cluam. As decisbes tomadas s&o comunicadas por meio
de atas encaminhadas aos envolvidos e disponibiliza-
das no Portal MC garantindo a transparéncia do proces-
s0. Procurando inovar na definicdo e padronizagéo de
processos e atividades, em 2011, foram criados 12 no-
vos grupos na Colmeia para manter o alinhamento dos
processos na implantagcao da nova estrutura por UGRs.
Desde a criagcdo das UGRs (2011), as decisdes do
CQG e do GRA séo repassadas pelo gerente de de-

De acordo com a
gravidade, sendo ad-
verténcias, perda de
fungdo ou demisséo
de empregados.

Elaboragéo de
relatorio para o
superintendente com
definicao de agdes de
com vista a minimizar corregao.

Lideranca

A Superintendéncia de Auditoria (PA)
trabalha sob a superviséo do Comité
de Auditoria, que atua com autonomia
e independéncia no exercicio de suas
funcdes, conforme Fig. 1.2.1.

Ainvestigagéo e os
planos de acéo séo
aprovados pelo supe-
rintendente e Diretor.

Além da autonomia e independéncia da
PA, citadas acima, ha também a segre-
gacdo de fungao, exigida pela SOX, em
atividades que envolvem faturamento,
arrecadacgao e transagdes financeiras

que sao analisadas e aprovadas por, no
minimo, duas pessoas.

partamento aos gerentes de diviséo, alinhando as di-
retrizes da MC as principais decisées da UGR, toma-
das e acompanhadas nas reunides mensais de Analise
Critica. Nessas reunides participam o Gerente de De-
partamento, os gerentes de Divisdo e pessoas-chave,
tendo como ponto de partida a analise de indicadores
estratégicos, subsidiadas pelas analises criticas se-
toriais. Nas reunibes setoriais de Analise Critica, sao
analisadas e acompanhadas as agbes e os indica-
dores relacionados aos respectivos processos. Estas
reunides sao realizadas mensalmente com a participa-
¢ao do gerente de departamento da UGR , dos geren-
tes de divisao, encarregados e pessoas-chave.

As principais decisbes s&o comunicadas a FT e para
as demais partes interessadas quando pertinente e em
eventos especificos, quando necessario, assegurando a
agilidade necessaria para o cumprimento das agoes, con-
forme Fig.1.3.1, visando manter e desenvolver o compro-
metimento de todos os envolvidos nas a¢des e objetivos
da UGR Mooca, assegurando transparéncia das agdes
e decisdes tomadas para todas as partes interessadas.
f) Os fatos relevantes institucionais sdo comunicados
prontamente de forma sistematizada e de acordo com
as regras de mercado (d_2008), conforme a Politica
Institucional Divulgacao de Atos e Fatos Relevantes e
Preservacgao de Sigilo (PI-0022). A Politica esta dispo-
nivel no website Sabesp, na pagina denominada ‘Re-
lagbes com Investidores’, com tradugéo para o inglés,
garantindo a transparéncia para todas as partes inte-
ressadas. Estas praticas sao controladas pelas audito-
rias da SOX, pelo Comité de Auditoria e pela CVM, de
acordo com a Lei 6.385/76 e Decreto 3.995/01.

A UGR considera, também, como relevante todo even-
to operacional que possa afetar de alguma maneira a
qualidade do servigo prestado ou a relagao com a par-
te interessada. A interrup¢do do abastecimento de agua
para manutengéao do sistema € o principal evento e conta
com um estruturado plano de comunicagao ao cliente e
sociedade (PE-CO006), além de plano de contingéncia,
de forma a minimizar os seus efeitos. Os clientes que
possuem telefone celular registrado no cadastro Sabesp
recebem um SMS (d_2013) e mensagem fonada sempre
que ocorre desabastecimento proveniente de manuten-
¢ao nas redes. Outras informacgdes relevantes sdo comu-
nicadas a sociedade e as demais partes interessadas por
meio dos canais descritos em 1.3d e na Fig.1.3.1.

A tabela 1.2.4 apresenta os critérios para definir fatos
importantes a serem comunicados:

g) O gerente de departamento da UGR Mooca é de-
signado para a fungao por indicagao do superintenden-
te da MC com o aval da Diretoria M, e presta conta
de seus resultados e de suas agdes diretamente, por

Ainvestigagao e

os planos de agéo
sao aprovados pelo
Diretor.
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Agua / Esgoto

Agua

Esgoto

Prestacéo de
Servigos

Gestéao

Administrativo

Econémico-finan-
ceiro

Lideranca

N&o atingir a universalizagdo da agua e
esgoto em 2020.

Comprometimento da qualidade da agua.

Indisponibilidade de agua tratada.
Aumento de perdas reais e/ou aparentes
de agua.

Contaminag&o do solo e corpos d’agua.

Comprometimento da imagem.

Descumprimento das deliberagbes
aplicadas pela Agéncia Reguladora -
ARSESP.

N3o atrair ou perder o capital humano

(conhecimentos + habilidades + atitudes).

Diminuigado da receita.

Fig 1.2.3 - Riscos Operacionais da UGR Mooca

Macroprocesso Riscos identificados

PNQS - lI

Tratamento e monitoramento

Acoes em andamento

OD-06 Faturar 478 milhdes e obter um indice de evasao privado de 3,5%
Programa Despoluicdo Tieté: Execugdo de obras de coletores troncos e de redes coletoras.

OD-03 Reduzir o indice de perdas para 305 l/ligxdia em 2018
OD-03 Reduzir o indice de perdas para 305 l/ligxdia em 2018.

OD-03 Reduzir o indice de perdas para 305 l/ligxdia em 2018.
OD-06 Faturar 478 milhdes e obter um indice de evaséo privado de 3,5%

OD-02 Aumentar a eficiéncia do sistema de coleta e reduzir em 10% por ano a quantidade de inter-
vengdes corretivas nas redes coletoras e 15% em ramais de esgoto.
OD-06 Faturar 478 milhdes e obter um indice de evasao privado de 3,5%

OD-02 Aumentar a eficiéncia do sistema de coleta e reduzir em 10% por ano a quantidade de inter-
vengdes corretivas nas redes coletoras e 15% em ramais de esgoto.

OD-03 Reduzir o indice de perdas para 305 l/ligxdia em 2018.

OD-04 Aperfeigoar o sistema de gestdo do MCB.

OD-05 Atingir 94,3% de satisfagao dos clientes em relagédo aos servigos de manutengéo prestados
pelas contratadas.

OD-04 Aperfeigoar o sistema de gestdo do MCB.
BSC UGR % de servigos executados no prazo ARSESP.

OD-01 Aumentar a satisfagdo do empregado

Agbes da Superintendéncia de Recursos Humanos (CR):

* Plano de cargos e salarios e avaliagdo por Competéncia e Desempenho
» Programa de sucesséo e carreira

 Concurso Publico

* Subsidios pés-graduacéo

OD-07 Faturar 478 milhdes e obter um indice de evaséo de receita privado de 3,5%.

Fi 4

Origem dos fatos relevantes

CRITERIOS PARA DEFINIR FATOS IMPORTANTES A SEREM COMUNICADOS

Intervengdes programadas e/ou

zn}e[gencr?us no sistema de distri- Clientes vigente. PE-CO0006.

uicéo de agua

Obras QreV|stas ou programas Soatakel Intergssg da§ c_omunldades e/ou de
preventivos relevancia publica.

Per.form_ance/ cumpnmento das . Interfere na realizagdo/ cumprimento
obrigagdes contratuais. do contrato.

Alteragdes de procedimentos que Forca de Afeta o desenvolvimento profissional,
interferem nas relagées de trabalho. trabalho sl seEn ol 2kl thih g it 60

colaborador.

meio de reunides, onde apresenta as informagdes so-
bre resultados da Analise Critica da UGR, cujos indica-
dores estao correlacionados a estratégia da MC, de-
monstrando o atendimento aos requisitos das Partes
Interessadas, apresentando planos e ag¢des propostas,
bem como outras informacgdes relevantes.

Outra forma de prestagdo de contas sao os relatérios de
desempenho operacionais, emitidos mensalmente, com
informacdes retiradas diretamente dos sistemas corpo-
rativos, atualizados diariamente, garantindo a origem e
autenticidade das informacdes, onde o desempenho da
UGR pode ser analisado. Ambas as formas seguem um
cronograma anual, que garante proatividade ao proces-
so. Por sua vez o superintendente presta conta dos re-
sultados e de suas agdes diretamente ao Diretor da M.

Na Fig.1.2.5 estao apresentados exemplos de melho-
rias, refinamentos e exemplaridade do ltem 1.2.

1.3. Levantamento de interesses e exercicio
da liderancga

a) A UGR Mooca identifica as partes interessadas no
evento Analise do Ambiente, que é a primeira etapa
do PO MC (d_2011). A cada dois anos apos a valida-
¢ao pelo Grupo Reunidao de Alinhamento (GRA) cada
responsavel analisa as necessidades e expectativas
das partes interessadas (Fig.P5). Com essas infor-

8 Unidade de Gerenciamento Regional Mooca (MCB)

Parte Inte- - S ; e Decisao do que
TR Critérios para definicao Canais de comunicagao P~

Atendimento a legislagdo pertinente

Site, SMS, Folhetos, Cartazes, etc. Gerentes envolvidos

Reunides especificas com as comunidades

conduzidas pelos gerentes de ERs e PPC. Eiailis i

Administradores de
contratos

Avaliacéo de desempenho pelo FAC, reu-
nido com o administrador do contrato.

Reunido das areas, Jornal Ligacao, Mural,

) : Gerentes envolvidos
Dia do compromisso

macgoes o Grupo Estratégias e Planos (GEP) realiza
o Workshop de RPI envolvendo o GRA e os responsa-
veis pelas partes interessadas para analisar e validar
as informagdes e definir os requisitos que sao contro-
lados pelos indicadores de desempenho. O produto
desse workshop € a Matriz de RPI, contendo os itens:
Descrigdo da parte interessada; Métodos de identifi-
cagao das necessidades e expectativas, periodicidade
e responsavel; principais necessidades e expectativas
das partes interessadas e a Matriz Sumarizada, con-
tendo: processo, requisito, forma de mensuragédo do
RPI, parametros para estabelecimento do RPI e meta.
A defini¢éo de relevancia em relacao as Pls decorre do
grau de importancia e do impacto para o sucesso da
estratégia. Os acionistas sdo os controladores da em-
presa, com forte interesse em seus resultados econd-
mico-financeiros e sociais; clientes e sociedade séo os
interessados maiores na boa prestacéo de servigos de
saneamento, muitas vezes tendo suas necessidades
expressas em exigéncias legais; FT e fornecedores
sdo beneficiarios diretos dos resultados obtidos pela
empresa e demandam boas condi¢des para a entrega
de sua melhor contribuicdo; a Arsesp € uma autarquia
de regime especial, vinculada ao Governo do Estado,
criada com o objetivo de regular, controlar e fiscalizar
e por fim, a Poder Concedente que € quem concede a
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Principais Praticas Aprendizado

Estabelecimento de
diretrizes mento Departamental

Conformidade com os Reunido do Comité de Etica e
requisitos legais Conduta

Reuniao da Superintendéncia de

Identificagao e trata- Riscos e Qualidade

mento dos riscos Superintendéncia de Auditoria e

Comité de Etica e Conduta

Tomada e comunicagéo Reunido especifica do grupo da

das decisdes Colmeia

Comunicagéo fatos

importantes FEATmU (m_2015)
Prestacéo de contas Benchmarking

empresa o direito de atuar, mediante contrato.

Os direitos das partes interessadas sao protegidos por
meio do sistema de Governanga Corporativa da Sa-
besp (ver 1.2), composto por Conselho de Administra-
¢ao, Diretoria Colegiada, Conselho Fiscal e Comité de
Auditoria. Esta estrutura assegura um completo e efi-
ciente sistema de controle dos atos dos dirigentes em
todos os seus niveis, demonstrando o compromisso
com a transparéncia, a ética e a constancia de propési-
tos e preserva a equidade no tratamento e direitos dos
sécios, inclusive dos minoritarios, conforme Fig. 1.2.1.
b) No Workshop de RPI as necessidades e expectati-
vas da parte interessada Acionista e da parte interes-
sada néo tradicional, Poder Concedente, identificadas
previamente pelos responsaveis (ver 1.3a), sao anali-
sadas e traduzidas em requisitos. A analise é realizada
por meio da técnica de road-show, em que os parti-
cipantes debatem e fazem o consenso dos requisitos
de desempenho aplicaveis para as necessidades e
expectativas apresentadas por essas partes interes-
sadas. As necessidades e expectativas da Arsesp,
outra parte interessada nao tradicional, sdo apresen-
tadas por meio de deliberagbes que sdo analisadas
pela Superintendéncia de Regulacdo (PR) que, em
conjunto com representantes das Unidades de Ne-
gocio, transforma em requisitos de desempenho que
s&o incorporados aos processos operacionais, quando
necessario. Os requisitos e respectivos indicadores de
desempenho estdo apresentados na Fig. P5.

c) No Workshop do Aprendizado Global, com a partici-
pacdo do GRA, da UGR Mooca e Coordenadores da
Colmeia, é feita a identificacdo, de forma estruturada
com pré-work, das redes que influenciam em sua ges-
tao. Apods a identificagdo, o GRA seleciona as redes mais
importantes por meio de analise em matriz QFD, onde
se analisa o impacto das redes nos OOs e no sistema
de gestéo, sendo que a UGR Mooca adota a mesma
relacdo de redes da MC. O desenvolvimento das redes
¢ realizado pela participagéo ativa de representantes da
UGR nas redes propostas, de forma a contribuir com a
troca de conhecimento, potencializar a comunicagao e o
alcance das agdes, promovendo a troca de informagoes,
atendimento as demandas e necessidades mutuas, de
forma proativa e agil, com tratamento direto pelas are-
as ou, quando pertinente, por meio das macroagdes. As
principais redes etao apresentadas na Fig.P6.

d) A direcdo composta pelo gerente de departamento
e gerentes de divisdo, pratica a lideranga participati-
va por meio do estimulo e incentivo a todos os niveis

Fig.1.2.5 - EXEMPLOS DE EVOLUGAO DO APRENDIZADO DAS PRATICAS RELATIVAS A GOVERNANGA COLABORATIVA

Lideranca

Exemplos de Melhorias, Refinamentos ou Inovacoes

Reunido de aprendizado do Planeja- A revisdo do planejamento Departamental foi iniciada ao final de 2017 e contou com a participagéo de
pessoas-chave (m_2017)

O Revisdo do Cédigo de Etica e Conduta (m_ 2018).

Implantacéo de planos de agéo norteados pela andlise de riscos de corrupgéo e fraude corporativas,
priorizando 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 érgéos controladores (m_2015).

Reestruturagdo do grupo da Colmeia (m_2017)

Boletim e pagina dos mananciais; garantia e confiabilidade de informagao para a gestao hidrica

Criacéo do Painel de Bordo MC que permite a consulta em tempo real dos indicadores dos Departa-
mentos da MC (m_2016)

hierarquicos e aos Grupos da Colmeia na busca pela
inovagao e melhoria continua do sistema de gestao.
O sistema de lideranga vem sendo refinado desde 2001 e
hoje 0 CQG e o GRA séo responsaveis pelas atribuicbes
deliberativas da MC, assegurando que as decisbes se-
jam alinhadas as estratégias da empresa, sendo compar-
tilhadas em todos os niveis. A interagdo do departamento
da UGR com as diversas partes interessadas e redes
mais importantes acontece por meio de praticas sistema-
tizadas (Fig. 1.3.1), com o objetivo de comunicar as prin-
cipais decisdes e contribuir para a mobilizagédo com vista
ao alcance dos objetivos. Estes fluxos sdo oportunidades
para o fortalecimento de parceria e da sustentabilidade,
além de importantes canais de identificagdo das necessi-
dades destas partes interessadas e redes.

A Reunido Estruturada (d_2002) € uma das principais
praticas de interagdo da lideranga com a forga de tra-
balho, tem como objetivos disseminar as informacdes
e discutir temas de interesse das areas, esta sob res-
ponsabilidade do Polo de Comunicagdo. Realizada
mensalmente pelos gerentes tem como pauta fixa:
Espaco da area, Tarefas das reunides anteriores, Vi-
deo Jornal - contendo os espagos da Exceléncia, da
Comunicacao, da Prevencao, do Controle de Perdas e
outros assuntos, em que sao inseridos temas diversos
e 0s empregados séo estimulados a dar sugestdes e
contribui¢cdes para melhoria continua. A agenda e atas
séo disponibilizadas no Portal MC.

Outra pratica importante € o “Dia do Compromisso”,
etapa anual do PO MC em que os Gerentes se envol-
vem pessoalmente na disseminacéo das estratégias,
apresentando os Objetivos Operacionais (OOs) e res-
pectivas agdes para alinhamento e busca do éxito das
estratégias, onde cada empregado assina seu nome
em etiqueta adesiva e fixa no Mapa Operacional sobre
os OOs em que sua atividade contribui.

E realizado o Planejamento Departamental (d_ 2014)
com o desdobramentos dos O.0’s em O.D’s, dos temas
diretamente relacionados a UGR, estabelecendo metas
regionais que sdo acompanhadas trimestralmente em
reunido especifica com os respectivos coordenadores. A
forga de trabalho participa por meio de formulario espe-
cifico, sugerindo ag¢des visando atingir as metas estipu-
ladas, sendo esta mais uma forte interagdo. A forga de
trabalho da UGR Mooca tem a oportunidade de participar
bimestralmente do “Conversando com o Departamento”
(m_2015) que, por meio de conversa informal, conta sua
histéria na Sabesp, fala sobre a Misséo e Viséo, sobre
sua expectativa e principais estratégias e desafios. O
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formas de relacionamento, comunicagao e interagcao com as partes interessadas e redes

Lideranca envolvida

Sociedade

Acio-
nistas

Fornecedores

Clientes

Forga de Trabalho

Redes Internas Todas

Redes Externas

Reuniées com Sub-
prefeituras (d_2004)

Encontro com a
Comunidade (d_2007)

Comunicados para
Imprensa (d_1996)

Prestacéo de contas
(d_1996)

Reunides com
Fornecedores
(d_1996)

PO MC - ‘Dissemina-
¢ao’ (i_2003)

PO UGR Mooca
‘Disseminagao’

Visitas aos clientes
atuais e potenciais
(d_2007)

Atendimento Pessoal
(d_1973)

Fale com a Sabesp
(d_2006)

TACE (d_1998)
MC Informa (d_2004)
Portal MC (d_1998)

Mural Sabesp
(d_2001)

Dia do Compromisso
(d_2012)

Jornal Ligagao Sabesp
(d_1996)

Vocé sabia?

Website Sabesp
(d_1996)

Gerentes e gestores
(continuo)

Encontros, reunioes e
treinamentos internos.

Grupos da Colmeia

PRP — Planos
Regionais de Perdas

PRE — Planos
Regionais de Esgotos

Participagdo Comu-
nitaria

Redes Sociais
(Facebook, Twitter)

Liderancas em
Comunidades de
Baixa Renda

Foéruns Autoridades
Funcionais Sabesp

10

Superintendente e gerentes
(anual, no minimo)

Gerentes das UGRs, Polos de
Manutengéo e Escritorios Regionais
(anual, no minimo)

Superintendente e gerentes
(continuo)

Superintendente e gerentes
(anual, no minimo)

Gerentes e gestores
(mensal)

Superintendente e gerente do
Departamento de Planejamento
Integrado (anual)

Gerentes, encarregados e pessoas
chave (anual)

Gerente da MCIG (agenda)

Gerentes de ERs e Encarregados
(continuo)

Gerentes dos ERs, MCI11,MCIC e
MCIG (continuo)

Gerente e encarregado do ER
(continuo)

Gerentes e gestores
(diario)
Gerentes e gestores
(continuo)

Gerentes e gestores
(semanal)

Gerentes das UGRs, Polos de Manu-
tencéo e Escritorios Regionais (anual)

Gerentes e gestores
(bimestral)

Gerentes e encarregados

« Clientes: atendimento on-line, 22
via de conta, histérico de consumo,
Servicos, entre outros.

* Sociedade: qualidade da agua, uso
racional da agua, programas am-
bientais, comunicados a imprensa.

Gerentes e encarregados

Superintendente e CQG
(anual)

Superintendente e Gerentes dos
departamentos (mensal)

Superintendente e Gerentes dos
departamentos (mensal)

Encarregado da Participacdo
Comunitaria (continuo)

Gestor da Célula de Comunicagéo e
Marketing (continuo)

Gerentes das UGRs (continuo)

Gerentes e Gestores (continuo)

Unidade de Gerenciamento Regional Mooca (MCB)

Identificar e tratar necessidades e demandas especificas ou para alinhar agdes / projetos
executados em parceria.

Apresentar a comunidade os planos de investimentos, as acdes realizadas e identificar no-
vas necessidades, que séo encaminhadas as areas pertinentes para analise e tratamento.
Essa pratica esta detalhada em 4.2a.

Informagdes de utilidade publica, divulgadas pelo Polo de Comunicagéo, sobre o abasteci-
mento, obras de melhorias, programas institucionais, entre outros.

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

Fornecedores externos: Buscar o envolvimento e comprometimento na cultura da excelén-
cia e acompanhar contratos em participagdo mensal na analise critica do Polo e especifica
no ER com o TACE.

Fornecedores internos: monitorar e melhorar os servigos prestados, além de trocar experi-
éncias. Essa pratica esta detalhada em 7.2f.

Identificar necessidades e expectativas e firmar compromisso para a realizagdo da estraté-
gia da MC (Objetivos Operacionais).

Identificar necessidades e expectativas e firmar compromisso para a realizagéo da estraté-
gia da UGR Mooca (Objetivos Departamentais).

Estreitar relacionamento, conquistar e fidelizar clientes comerciais e industriais que apre-
sentam potencial de consumo acima de 500 m3/més (vide 3.2b).

Atendimento pessoal é realizado nas agéncias, totens eletronicos de servigos, postos do
Poupatempo, eventos especificos e Sabesp na Comunidade.

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

Disponibilizar informagdes e dados para esclarecer duvidas dos clientes
Informar os principais acontecimentos e decisdes estratégicas da MC, por meio de boletim
eletrénico de forma agil e padronizada.

Disponibilizar informagdes e dados para tornar a gestdo mais eficiente e transparente, além
de permitir acesso as informagdes corporativas por meio do Portal Sabesp.

Informar principais acontecimentos e decisdes da MC e da Sabesp em painéis instalados
estrategicamente em locais de facil acesso em todos os enderegos. Essas informagdes sdo
atualizadas semanalmente pelos agentes de informag&o das areas (PE-CO0001).

Disseminagao das estratégias, apresentando os Objetivos Operacionais.
Informar noticias sobre o setor de saneamento, estratégias empresariais e assuntos
corporativos.

Informar principais acontecimentos dentro da UGR Mooca, bem como assuntos de interes-
se geral.

« Acionistas: demonstragdes financeiras, atas de assembleias, Relatorio de Sustentabilida-
de e resultados.

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

Disseminagao dos valores e principios organizacionais.

Fornecer diretrizes de atuacéo para os Grupos e obter informagdes sobre balango sobre
acoes realizadas e seus resultados.

Fornecer diretrizes e monitorar o andamento de agbes para reduzir perdas em setores de
abastecimento.

Fornecer diretrizes e monitorar o andamento de agdes para reduzir
manutencdes corretivas no sistema de coleta de esgotos.

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 oportunidades de melhorias e intermediar solugbes em parceria com as
UGRs da MC.

Disponibilizar informagdes relativas a MC para alimentar as redes sociais monitoradas pela
Superintendéncia de Comunicagao (PC).

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

Atuar em parceria para realizar melhorias nos processos.
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departamento, procurando melhorar a qualidade desses
encontros, além de falar de temas estratégicos da unida-
de e da Sabesp, também estimula os participantes a dis-
cutir sobre assuntos de sua atividade e area, por meio de
perguntas ou citando algum trabalho ou agéo de desta-
que. Além dessas praticas também interage e comunica
informacdes e fatos relevantes para a forca de trabalho
através de informativo em e-mail no “Vocé Sabia?”.

Na Fig. 1.3.2 estao apresentados exemplos de evolu-
¢ao e aprendizado das praticas relativas ao Levanta-
mento de de Interesses e Exercicio da Lideranca.

Fig. 1.3.2 — Exemplos de evolugao e aprendizado das prati-

cas relativas ao Levantamento de Interesses e Exercicio da
Lideranca

Exemplos de melhorias,
Principais praticas | Aprendizado refinamentos, inova-
coes e exemplaridades

Identificagédo de partes

T Reunido CQG Workshop de RPI (m_2016)
Identificagdo das ne-
cessidades das partes Reunido CQG Workshop de RPI (m_2016)
interessadas

S Planejamento Reviséo das redes MC
Identificagdo de Redes Operacional (m_2015)

Reunido de analise  “Conversando com o
Critica da UGR Departamento” (m_2015)

Interagdo com as
partes interessadas

1.4 Analise do desempenho da organizagao

a) Em 2011, com a implantagdo da nova estrutura por
UGRs, o sistema de medi¢do do desempenho foi to-
talmente revisto para adequar os indicadores MC e os
departamentais a nova realidade. Durante o Planeja-
mento Operacional todos os departamentos, inclusive
a UGR Mooca, reavaliam e definem conjuntamente
os indicadores para medir o seu desempenho, ga-
rantindo uniformidade nas analises dos resultados e
principalmente, a comparabilidade entre elas. Desta
maneira, os indicadores referentes ao desempenho
dos processos sao selecionados de seu painel de in-
dicadores (BSC) para anadlise através das reunides
de analise critica. Além destes, foram estabeleci-
dos por meio de seu Planejamento Departamental
0.D.’s desdobrados a partir dos indicadores e me-
tas da MC (d_2015), com seus respectivos coor-
denadores, garantindo a proatividade da pratica.
Essa mesma sistematica acontece com os Polos
de Manutencgéo e Escritérios Regionais que de-
finem, também conjuntamente, os indicadores
para acompanhar o desempenho dos proces-
sos operacionais. Esta estrutura representa
uma pratica efetiva para alcance das metas
que traduzem as demandas das partes inte-
ressadas e proporcionam desta maneira o crescimen-
to continuo e sustentavel. (Fig.1.4.1)

Essa estruturacdo do sistema de medicdo do de-
sempenho permite a UGR Mooca a analise do de-
sempenho global e do desempenho dos processos
operacionais através das reunides de analise critica,
respectivamente, de forma organizada e sistematica
tendo a sua arvore de indicadores devidamente corre-
lacionada aos indicadores estratégicos da MC, garan-
tindo assim uma relagdo de causa e efeito.

b) Desde 2001, a partir do aprendizado obtido com a
adocao do modelo de gestdo do MEG® e a participa-
¢ao nos prémios PNQ, PPQG e PNQS, a gestado das
informagdes comparativas tem sido utilizada como fer-

Lideranca

ramenta de apoio ao sistema de medigdo do desem-
penho. A identificagdo das necessidades de referen-
ciais comparativos é obtida anualmente, a partir de
dois direcionadores do CQG: melhorar o desempenho
e auxiliar na definicdo de metas da MC. A definigdo
dos resultados mais importantes a serem comparados
ocorre durante o PO MC, quando os coordenadores
de OOs escolhem os resultados a serem comparados
e as organizagoes referenciais pertinentes, em conjun-
to com o GEP e a MCI/Controladoria. Os critérios de
selecao das organizacgdes referenciais sdo similarida-
de de porte e integridade. Os critérios de referenciais
Comparativos estao descritos na (Fig.1.4.2).

c) O desempenho operacional e estratégico da organi-
zagao € analisado por meio de reunides de analise cri-
tica, realizadas conforme o Procedimento Operacional
PO-QA0141, a partir de informagdes dos indicadores.
As reunibdes das Divisbes s&o realizadas mensalmente
com a participagéo do gerente, encarregados e pessoas
chave, além do Gerente de Departamento e os resulta-
dos destas anadlises subsidiam a reunidao da UGR, que
acontece bimestralmente, com a participagao de todos
0s gerentes, encarregados, pessoas-chave e convida-
dos. Desde 2013, como refinamento, as analises criticas
do Polo de Manutengao, passaram a contar com a par-
ticipacao dos principais fornecedores, onde séo analisa-
dos indicadores cujos resultados dependam fortemente
da atuagao destes. Essa dinamica possibilita uma maior
integracao com a parte interessada, garantindo assim o
envolvimento dos fornecedores no cumprimento dos re-
sultados. A analise da UGR Mooca e dos demais depar-
tamentos da MC, subsidiam a reunido de analise critica
da MC. A selegéo dos indicadores é realizada pelo GEP,
bimestralmente, que avalia conjuntamente o andamen-

Fig.1.4.1 Sistema de medigao do desempenho

Indicadores do Negécio:

Painel I

de 4
Lo indicadores - Metas MC
mc mc

CcQaG-MC
--------------------u-..-u---l----l-

Metas
Painéis de |
Indicadores desdobradas

para

Indicadores

UGR Mooca

MCB e Departamentos 1
............. sssssmssnsnnnnn
Indicadores das areas Painéis de ! Metas
Escritorio Regional e Polo de Manutencio Indicadores Hesdohrades
dos processos para
DivisGes

Fig. 1.4.2 — Critérios de referenciais Comparativos

Referencial setorial — empresa referencial ou vencedora de
prémios setoriais.

Similaridade de porte de gestdo econdmico financeira — n®

Dentro do de clientes, extensao da rede de distribuigao.

setor de
atuagédo Similaridade de porte da operagdo — n° de clientes, n° de
colaboradores, tamanho e dispersao.

Similaridade da regido de atuagédo —exigéncias do mercado
de atuagao e regulatérias — 6rgéo fiscalizador.

Exceléncia- organizagdes com reconhecimento publico no
Foradosetor tema, aferido por érgéo/entidade externa competente.

de atuagdo Referencial tedrico — limite teérico quando ndo ha mais

melhoria a ser alcangada.

Processos e indicadores especificos, ndo acompanhados

Grupo Sabesp 1 o itras empresas.
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.3 — Fluxo de analise critica do desempenho global

Resultado dos
Indicadores
Operacionais(BSC)

Staffs/Analistas obtém
informacdes e resultados

Reunido de Reunido de
Andlise Critica Andlis i
Polo de
Manutengdo

Necessdrio
Plano de
Acdo?

Reunido de
Andlise Critica
UGR Mooca

Necessdrio
Plano de
Acdo?

PNQS -1l

Resultados dos
Indicadores Estratégicos
(PO da UGR Mooca)

Coordenador prepara a
apresentacdo e revisa o SW2H

Reunido de Avaliagdo de
Desempenho dos ODs

Necessario
Plano de
Acdo?

to das ag¢des dos OOs 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 serédo analisados criticamente pelo CQG. Na
UGR os indicadores dos O.D’s sao analisados quadri-
mestralmente em reunido especifica onde cada coorde-
nador apresenta os resultados das agdes e corregao de
rumo caso necessario. (Fig.1.4.3)

Esta estrutura de reunides nos diversos niveis repre-
senta uma pratica efetiva para alcance das metas, que
quando estabelecidas, traduzem as demandas das Pls
e proporcionam desta maneira o crescimento continuo
e sustentavel. E utilizado o Painel de Indicadores, se-
guindo a metodologia BSC — Balanced Score Card, que
garante que todas as areas avaliem as informacdes
necessarias para o desempenho da Organizacdo e a
correlagao com o desempenho entre os indicadores. Os
responsaveis pelos indicadores e OOs selecionados se
preparam para a reunido de analise critica do CQG por
meio da elaboracdo de apresentagdes com histéricos
dos resultados da MC e das UGRs. Os responsaveis
seguem padrao de apresentacao para facilitar a anali-
se dos resultados e seus referenciais comparando-os
com as metas e requisitos das partes interessadas,
quando pertinente. Informagdes relativas as mudancas
no ambiente externo incluindo aspectos setoriais, mer-
cadoldgicos, competitivos, tecnoldgicos, econémicos,
ambientais, politicos e sociais, sdo apresentadas pela
MCI/Controladoria para contextualizar a analise e per-
mitir as tomadas de decisdes a luz de novos fatos, que
possam ter mudado o cenario externo em relagdo ao
cenario previsto no momento do planejamento e esta-
belecimento de metas, conforme descrito na Fig.1.4.4.
d) As decisdes das analises criticas geram acdes preven-
tivas, corretivas e de melhorias que sdo acompanhadas
COm prazos e responsaveis para execugao, em reunioes
posteriores. As atas dessas reunides ficam registradas e
disponibilizadas no Portal MC, que também tem agenda
anual estabelecida e o acompanhamento e controle séo
realizados no mesmo sistema pelos gerentes, encarre-
gados e pessoas chave. Os resultados e decisdes da
reunido de analise critica das areas da UGR Mooca sao
divulgados, quando pertinente, para as partes interessa-

Fig. 1.4.4 — Exemplos de variaveis consideradas nos
processos de acompanhamento e analise

Andamento das acdes preventivas e/ou corretivas e seus
impactos nos principais resultados — por exemplo, uma agéo
preventiva de manutencéo de equipamentos de desobstrugao
antes do periodo de chuvas para aumentar o cumprimento do
percentual de servigos no prazo nestes meses em que a ocor-
réncia de obstrugdes € aumentada; resultados da pesquisa
de clima e seus impactos nos demais indicadores; informa-
¢Oes dos OOs e OD’s; a avaliagdo do sistema de gestdo e
resultados das auditorias internas e externas pode disparar a
necessidade de agdes de melhorias em alguns processos.

Interno

Alteracdes do cenario econdmico brasileiro - podem afetar os
indices de evasao de receita e a realizacdo da arrecadacao;
Variagdes pluviométricas — podem afetar a quantidade e com-
plexidade dos servigos de esgotos e dificultar o cumprimento
no prazo Arsesp, bem como criar dificuldades na reservagéo
de agua bruta e consequente oferta de agua potavel pela MA;
Questdes regionais — restricdes no acesso e logradouros e
imoveis, impostas por algumas comunidades e/ou clientes, que
dificultam a execugéo de servigos, comprometendo prazos e
metas; Exigéncias de 6rgdos publicos e concessionarias — de-
moras na obtencéo de autorizagdes e licengas para execugao
de obras ou servigos.

das relacionadas nas reunibes estruturadas. A periodici-
dade mensal de analise dos indicadores nas divisbes e
bimestral na UGR permite a rapida tomada de agbes cor-
retivas e/ou preventivas e seu acompanhamento, além
de permitir ajustes as agdes, para que os resultados es-
tabelecidos sejam alcangados.

Na Fig.1.4.5 estdo apresentados exemplos de melho-
rias e inovagoes.

Externo

Exemplos de evolugao e aprendizado das praticas
as a Analise do Desempenho da Organizacao

Exemplos de melh
inovagoes

Aprendizado

Revisao das perspectivas do Mapa

_Sel_egao dlez Planejamento  Estratégico: Sustentabilidade, Cliente

indicadores e o "

informagdes Estratégico e Sociedade, Processos, Pessoa e
Inovagdo (m_2016).

Referenciais . Alteracdo dos critérios de escolha de

Comparativos EAEIIE Y organizagdes de referéncia.(m_2017)

ANl Reunizo Reunlaq guadnmestral especifica

desempenho andlise criica  Pare analise de desempenho dos
0.D’s (m_2017)

Acompanhamen- Reuniao Novo Painel de bordo eletrénico

to daimplantagdo  analise critica  (m_2017)
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2.1 Formulagao das Estratégias

Os processos que compde os Planejamentos Estraté-
gico, Tatico Operacional e Departamental estdo apre-
sentados na fig. 2.a.

O Gerente de Departamento, Gerentes de Divisdo do
Polo e Escritério Regional, Encarregados e pesso-
as chave da UGR Mooca participam da formulagéo
e desdobramento das Estratégias do Planejamento
Operacional (PO MC), detalhado no procedimento PO-
-PL0O004 (d_2009). O controle do processo é realizado
pelo Grupo Estratégias e Planos (GEP) por meio do
acompanhamento do cronograma das etapas que é
disponibilizado no Portal MC. O aprendizado é realiza-
do ao final de cada ciclo, em reunies especificas para
propor as melhorias e refinamentos do préximo ciclo.
O Planejamento Operacional da UGR Mooca ¢€ inicia-
do apdés a disseminagdo do POMC para a Forga de
Trabalho através do “Dia do Compromisso”, com o en-
volvimento de todos os gerentes, encarregados e pes-
soas chave das areas (Fig. 2.b).

a) No ultimo ciclo 2016-2025, a Superintendéncia de
Planejamento Integrado (PI), responsavel pelo pro-
cesso de Planejamento Estratégico Sabesp (PE)
(d_1996), utilizou a PESTAL para analisar o macro am-
biente de atuacao da Sabesp e suas tendéncias. Este
método permite um estudo aprofundado dos seguintes
fatores: Politicos (P), Econdmicos (E), Sociais (S), Tec-
noldgicos (T), Ambientais (A) e Legais (L), capazes de
influenciar a atividade da empresa. O superintendente

Estratégias e Planos

da MC participa dessa etapa do PE.

As diretrizes e estratégias de negdcio sdo definidas a
partir de demandas dos acionistas, considerando as
necessidades das partes interessadas € o ambiente
interno. As principais fontes utilizadas sédo: os progra-
mas de governo, aspectos juridico-institucionais, ten-
déncias politicas e econbmicas, panorama setorial,
estudos demograficos, planos diretores de agua e es-
goto, entre outras, e as informagdes séo extraidas das
legislacbes, analises de especialistas e consultorias.
Nesse ciclo do PE, o Secretario da Fazenda do Estado
de Sao Paulo apresentou as perspectivas e tendéncias
macroecondmicas com foco em indicadores econémi-
cos e resultados fiscais de SP e da Unido (m_2016).
A UGR Mooca participa desta etapa respondendo ao
questionario, distribuido via internet para todos os su-
perintendentes, assistentes, assessores e gerentes de
departamentos, sobre os temas especificos, diretrizes
estratégicas, visdo, missao e valores. As respostas sao
utilizadas em workshop para debate e identificagdo das
Oportunidades (capacidade de aproveitamento) e Ame-
acas (capacidade de reagdo) do ambiente externo.

O processo de Planejamento Operacional MC (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 Mooca.
Desde 2002, a MC no seu ciclo de planejamento bie-
nal, utiliza os produtos do PT como uma das entradas

Fig. 2.a — Processos de planejamento Sabesp

Planejamento Estratégico (PE)

Quadrienal

Participantes: Presidente, diretores, assistentes, assessores e superintendentes
Principais produtos: Consolidagio da Missdo e Visdo Sabesp, diretrizes estratégicas, objetivos estratégicos, metas empresariais,

lanos de agdo e estimativas de investimentos.

Planejamento Tatico (PT)

Bienal

Participantes: Diretor, superintendentes, assistentes e assessores gerentes de departamento e gestor da Qualidade
Principais produtos : Mapa Tatico: Planos Taticos, Direcionadores Taticos para os planejamentos operacionais, Matriz SWOT,
riscos empresariais, necessidades das partes interessadas, referenciais comparativos, indicadores, metas e estimativas de

investimentos, no ambito da Diretoria M .

Bienal
00s, GEP e CQG
Empresarial.

Plansjamento Operacional (PO MC)
mpaﬂm: sllpennlende,gereﬂlles de departamento, gerentes de divisao, encarregados, gestores, coordenadores de

Principais produtos: plano operacional, os Objetivos Operacionais, indicadores e metas, matriz SWOT e Matriz de Analise

Planejamento Operacional Departamental (POD)

Bienal

Participantes: Gerente de departamento, gerentes de divisdo, encarregados e pessoas-chave

Construcao dos
Objetivos
Departamentais
(op)

Desdobramentos
das Estratégias

Definigdo dos Objetivos
Departamentais e
coordenadores

Coleta de Sugestdes da FT
Defini¢do dos Objetivos
Departamentais

Planejamento Operacional Departamental (POD)

Validagao dos
Objetivos
Departamentais

Validagdo dos planos
de acdo e metas

Principais produtos sao os Objetivos Operacionais Departamental com objetivo de contribuir com os compromissos
estabelecidos pela MC, na melhoria nos processos da UGR Mooca e ao atendimento as metas estabelecidas.

Acompanhamento

DI e
SRS das Estratégias

Acompanhamento de

Disseminagdo para FT i
acdes e resultados

aprendizado

N
ROTA

BoMcaet, Recalculando Rota — A cada 2 anos
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Aprendizado

Desdobramento das
Estratégias, Definicao
dos Objetivos Departa-
mentais e respectivos
coordenadores

Construgéo dos Obje-
tivos Departamentais
(Coleta de sugestoes
da Forga de Trabalho)

Validagdo dos Objetivos
Departamentais (agoes
e metas)

Comunicagéo das
Estratégias para a
Forga de Trabalho e
Fornecedores

Acompanhamentodas
Estratégias

Fig. 2.b — Processo Planejamento Operacional da UGR Mooca (POD)

Procosso Gorancia | Partpartes | Ewadss | Promwes |

Gerente de Departamen-
to, Gerentes de Divisdo do
Escritorio Regional e Polo,
e representante do GEP

Gerente de Departamen-
to, Gerentes de Divisoes,
Encarregados e Pessoas
Chave

Coordenador do Objetivo
Departamental com a
Forga de Trabalho

Gerente de Departamen-
to, Gerentes de Divises,
Encarregados e Pessoas
Chave

Forga de Trabalho e
Fornecedores

Gerente de Departamen-
to, Gerentes de Divises,
Encarregados e Pessoas
Chave

Reunido de alinhamento e planejamento do POD UGR

Moooca

PDCL do processo de planejamento (Recalcu-
lando Rota)

Mensagem do Diretor; Mensagem do Superintendente;

Expectativa do Departamento; Valores e Principios

Matriz SWOT da UGR Mooca

Organizacionais; Niveis do Planejamento; Desdobamento + Competencias Essenciais
das Estratégias - PO MC; Novo MEG; reconstrugdo da  Objetivos Departamentais e respectivos coorde-

Matriz SWOT MCB; Planos Operacionais MC 2017-2018

nadores

e Definigdo dos Objetivos Departamentais.

Cada coordenador de OD se retine com a respectiva
equipe de trabalho para construirem juntos o plano de

acao.

Fundamentos da exceléncia
Validagao dos planos de agdo detalhados dos Ods e os
respectivos indicadores e metas.

Plano Operacional da UGR Mooca: agbes e metas
Painéis de indicadores da UGR, Escritério Regional e

Polo de Manutencéo

* Plano Operacional da UGR Mooca: A¢des e resul-

tados

 Painéis de indicadores da UGR, Escritério Regional e

Polo de Manutencéo

na etapa Analise de Ambiente. O repasse é realizado
por meio de apresentagdes e pode ter a colaboragao
de empregados de outras areas. A analise do ambiente
€ complementada com apresentac¢des de temas rele-
vantes Fig (2.1.1), com o objetivo de fornecer subsi-
dios aos participantes para identificarem as principais
oportunidades e ameagas as atividades, e sao utiliza-
das para analise de priorizagdo da Matriz SWOT e da
Matriz de Analise Empresarial.

A UGR é representada por seu gerente de departa-
mento, gerentes de divisdo dos Polos de Manutengao
e Escritérios Regionais e o representante no Grupo
Estratégias e Planos (GEP), participam da analise do
macroambiente juntamente com os demais departa-
mentos no Planejamento Operacional MC.

O Planejamento Operacional Departamental da UGR
Mooca é fruto do desdobramento dos planejamentos
Estratégico Sabesp, Tatico da Diretoria M e Operacio-
nal MC os quais ocorrem conforme descrito na Fig. 2.a
b) As informacdes relativas ao setor de atuagao e suas
tendéncias fazem parte dos assuntos abordados e
respondidos pelos diretores e superintendentes e sao
analisadas, por meio dos grupos multifuncionais, no
decorrer do workshop e os temas abordados. O supe-
rintendente da MC participa de todas as etapas do PE,
o gerente da UGR Mooca e demais departamentos
participam do pré-work.

A UGR Mooca participa de diversas redes (Fig. P6) que
apresentam um comportamento dinamico e propiciam
diversas oportunidades e facilidades que podem afetar
a estratégia. Uma das redes internas mais importante
sdo os Grupos da Colmeia, que tem como propdsito
atuar nas praticas de gestdo e nos processos operacio-
nais. Tem representantes em todos os grupos e alguns
com coordenacgdo: Grupo de Encarregados Comerciais
(GEC), Grupo de Encarregados de Esgoto (GEE) e o

Acdes detalhadas dos Ods, com indicadores e
respectivas metas

Plano Operacional da UGR Mooca, contendo
detalhamento das acdes, prazos e responsaveis,
indicadores e metas

Processo de analise critica do desempenho para
acompanhamento e controle dos ODs.

Empregados - Disseminagéo no Dia do Compro-
misso e durante as reunides estruturadas;
Fornecedores - Evento especifico e durante as
reunides de analise critica do ER e Polo;
Disseminagao para demais partes interessadas e
MC através do jornal “MC Informa”

Medigao quadrimestral do desempenho das
acodes dos objetivos operacionais da UGR Moo-
ca, por meio de reunides especificas

Medigdo bimestral de andlise critica do painel de
indicadores da UGR

Medicdo mensal de andlise critica dso painéis
de indicadores do Escritério Regional e Polo de
Manutencdo com a presenga dos Fornecedores

Grupo de Encarregados de Agua (GEA). Outras redes
importantes sdo o Planos Regionais de Perdas (PRP)
e o Planos Regionais de Esgoto (PRE), onde foca em
areas criticas e/ou agdes especificas para reduzir as
perdas e diminuir a quantidade de servigos corretivos de
esgoto, além de interagir e trocar experiéncias com as
outras areas. As informagdes das redes sao utilizadas
na elaboracdo do Planejamento Operacional da UGR
Mooca, tais como PRP nas agbes agua e PRE nas de
esgoto. Nas a¢des comerciais, foram utilizadas informa-
¢bes do GFA, um dos grupos da Colmeia.

As tecnologias relevantes necessarias para 0s pro-
cessos da cadeia de valor e processos gerenciais sdo
identificadas durante o detalhamento dos OOs, na
etapa “Plano Operacional” quando s&o definidas as
agdes necessarias para alcancar as metas estabele-
cidas. Um exemplo de utilizagdo das informacdes de
benchmarking foram as melhorias implantadas nos
equipamentos Sewer, Jet Rodder e Vacon, tiveram
suas fungcbes adequadas conforme as sugestdes e
necessidades do GEE, coordenado pelo encarregado
de esgoto da Mooca. Durante as reuniées de andlise
critica da area também sao identificadas tecnologias
para melhoria do processo, como por exemplo a pra-
tica “100% de Fiscalizagdo em Servigos Executados”,
que consiste na analise, avaliacao e gestdo de servi-
¢os e reaproveitamento da mao de obra nas demais
atividades da area.

c) Os estudos dos cenarios que permitem a analise e
avaliagdo do mercado de atuagéo e suas tendéncias
séo realizados durante o PE. O produto destas ana-
lises € entrada para analise do mercado de atuagao
especifico da Diretoria M, da MC e da UGR, A analise
do mercado especifico MC e da UGR Mooca é realiza-
da durante a etapa “Analise do Ambiente” do PO MC.
As informagdes e respectivas fontes dos temas abor-
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dados no ultimo PO MC (2017-2018) estéo citadas na
Fig. 2.1.1. A analise e discussado dessas informacoes
habilita os participantes a identificarem as principais
ameacas e oportunidades que sao usadas para a ela-
boragédo das Matrizes SWOT MC e da UGR.

Fig. 2.1.1- Principais informagoes para analise do mercado

de atuacao e do ambiente interno (PO MC)

Perspectiva Econémico-Financeira - Agnaldo Pacheco Sampaio (Su-
perintendente de Controladoria Econdmico Financeira FT - SABESP)

Dinamica Urbana - Novo Plano Diretor e Perspectivas Urbanisticas
no Municipio de SP - Heitor Marzagdo Tommasini ( Advogado - PPA —
Politica e Planejamento Ltda)

A visdo Sabesp sobre Sustentabilidade - Dante Ragazzi Pauli (Supe-
rintendente de Planejamento Integrado Pl - SABESP)

Contrato de Programa - Revisdo do Contrato SP e Desafios Futuros
- Maycon Rogério de Abreu (Gerente de Departamento de Planeja-
mento Integrado MPI - SABESP)

ARSESP - perspectivas e expectativas futuras - Hélio Castro (Diretor
de Regulagdo Técnica e Fiscalizagao dos Servigos de Saneamento
Basico - ARSESP)

Riscos Operacionais - Rogério Moraes (Gerente de Departamento
de Planejamento e Relagdes Comerciais - MCI)

Ambiente Externo

Matriz SWOT - Rogério Moraes (Gerente de Departamento de Plane-
jamento e Relagdes Comerciais - MCl)

Ambiente Interno

Receita, Despesa e Investimento - Rogério Moraes (Gerente de
Departamento de Planejamento e Relagdes Comerciais - MCI)

d) A MC utiliza a metodologia Intangible Assets Mana-
gement (IAM) desenvolvida pela empresa de Consul-
toria DOM Strategy Partner. Essa metodologia propde
a identificacao e classificagdo dos Ativos Intangiveis
pela utilizacdo de tabela de referencial de qualidades,
que agregam valor ao negdcio, descritas em quatro
categorias de capital: Institucional, Organizacional, de
Relacionamento e Intelectual. O principal critério é de
que o ativo intangivel possa ser monitorado e que a
empresa tenha interferéncia em seu desempenho. Atu-
almente essa pratica é coordenada pelo GCOR, com a
participacdo da UGR Mooca.

As etapas desta metodologia para gestao de ativos in-
tangiveis sao quatro: Identificagcdo, Categorizagao, Apro-
priagéo e Monitoramento conforme Fig.2.1.2. Na MC, a
pratica é bianual e envolve os gerentes da UGR Mooca
e dos demais departamentos responsaveis pelos proces-
S0s aos quais os ativos intangiveis estédo relacionados.

Fig. 2.1.2 — Ciclo de Gestao dos Ativos Intangiveis

1

Priorizar e validar
Ativos Intangiveis

no Planejamento
Operacional

Balanco anual do
desempenho dos "
Ativos Intangiveis ntangiveis
e Indicadores

(gestdo de
resultados)

Estabelecer
apropriacdo
compartilhada
entre as dreas

Monitorar os
Ativos Intangiveis
nas reunioes de
analise critica

Estratégias e Planos

Seu inicio acontece na etapa ‘Analise do Ambiente’ do
PO MC, quando os ativos intangiveis séo inseridos, ana-
lisados e priorizados na Matriz de Analise Empresarial.
Em 2011, no PO MC, houve o alinhamento dos ativos
intangiveis MC com os da Diretoria M e a hibridizagcao
da metodologia IAM com a metodologia VRIO facili-
tando a priorizagao destes ativos. Desde 2012, a UGR
Mooca nas em reunides de analise critica monitora e
avalia os ativos intangiveis por meio de indicadores
que funcionam como mecanismos de protegdo. Os
principais ativos intangiveis sdo desenvolvidos e pro-
tegidos com acgdes locais, desdobramento de agdes
corporativas ou beneficios decorrentes de acdes ex-
clusivamente corporativas (Fig. 2.1.3).

e) Desde 2002, a analise do ambiente interno da MC é

realizada anualmente em evento especifico no PO MC

denominado “Analise do Ambiente”, onde séo realizadas

apresentacdes sobre os temas descritos na Fig. 2.1.1. O

conteldo e os palestrantes séo pré-definidos pelo GEP e

validados pelo GRA, tendo em vista que o resultado es-

perado é a formagéo de um contexto do ambiente interno
que considera os riscos e as respectivas agdes de miti-
gacodes relativos aos ativos de infraestrutura operacional

e aos recursos hidricos, conforme Fig. 2.1.4.

f) As estratégias da MC e da UGR Mooca sao defini-

das na etapa Analise do Ambiente com base no resul-

tado da priorizagao de duas matrizes:

* Matriz SWOT: é realizada por meio de pré-work, de
forma participativa em reunides nas areas, sendo en-
volvidos todos 0s gerentes, encarregados e pessoas
chave. E avaliado o impacto das Forgas, Fraquezas,
Oportunidades e Ameacgas da MC em cada Diretriz
Estratégica Sabesp por meio da atribuigdo de notas,
utilizando a ferramenta Quality Function Deployment
(QFD) que permite obter a capacidade ofensiva da
MC e UGR Mooca, e

* Matriz de Analise Empresarial que analisa os seguin-
tes itens: Direcionadores taticos da Diretoria M, Re-
quisitos das partes interessadas, Riscos operacionais,
Ativos intangiveis e Sistema de gestdo. A pontuagao
final de cada item analisado indica o grau de importan-
cia e impacto para a MC priorizar esforgcos e assegurar
alinhamento aos Planejamentos Estratégico e Tatico.

Nessa fase do Planejamento Operacional Departamen-

tal é analisada as competéncias essenciais necessarias

para a UGR Mooca considerando suas caracteristicas,
tomando como base as ja definidas pela MC (fig.2.1.5).

Os gerentes de departamentos da MC preenchem

pré-work com propostas de OOs, que s&o levadas ao

evento ‘Onde queremos chegar’. E utilizada a meto-

dologia de road-show, com o objetivo de propiciar a

analise participativa do conteudo, garantindo a uni-

formizagdo do conhecimento. Desde 2013, de forma
inovadora, passou a constar nos nomes dos OOs in-
formagbes mensuraveis (o que, quanto e quando), pro-
piciando clareza na definicdo das estratégias. Como
consequéncia, a MC obteve um planejamento com

maior foco em resultados. A UGR Mooca adotou a

mesma metodologia para nomear os ODs.

Nessa etapa é escolhido o coordenador de cada OO,

levando em conta o perfil pré-definido. O coordenador

tem como atribuigdes: atuar como gestor de projetos,
coordenar e integrar as diversas ag¢des de sua equipe,

gerir recursos e zelar pelo cumprimento dos prazos e

qualidade do trabalho. Na UGR Mooca o coordenador
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Fig. 2.1.3 — Ativos Intangiveis, indicadores e desenvolvimento

m Mecanismos para desenvolvimento Praticas para protegao

« ldentidade visual, conforme padrdo estabelecido
no procedimento empresarial Identidade Visual
(PE-CO0005)
* Registro, controle, manutengdo e concessao de
patentes, pratica controlada pela Superintendéncia
Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagdo (TX) e
legislagdo do Instituto Nacional de Propriedade
Industrial (INPI)
Atendimento aos requisitos da Lei Sarbanes-Oxley
Certificagdo do Sistema de Gestéo
Termos de Cooperagdo com empresas de Sanea-
mento (JICA-Japao)
Concorréncia e ganho de licitagbes nacionais e
internacionais (Alagoas e Panama)
Monitoramento de indicadores em analise critica

Relatérios de Avaliagdo (Interna e externa)
Transformar o conhecimento tacito em explicito
Certificagao do Sistema de Gestédo
Procedimentos operacionais no Gedoc
Gerenciamento da seguranga das informagdes
Monitoramento de indicadores em analise critica
Sistema de Aprendizado Organizacional (PO-
-QA0053)

Oferta dos produtos da Sabesp Solugdes Ambien-
tais (SSA)

Celebragéo de contratos de demanda firme
Adog&o do Cddigo de Etica e Conduta Sabesp
Monitoramento de indicadores em analise critica
Periodo de leitura quinzenal, atuando de forma

proativa na resolugéo de problemas (vide 3.2c)
Agéncia de atendimento exclusivo

Portal Sabesp Gestéo do Conhecimento
Gerenciamento da seguranga das informagdes
Feira da Inovagao

Manha do Conhecimento

Monitoramento de indicadores nas analises criticas
Atuacdo do Grupo Gestdo do Conhecimento Orga-
nizacional (GCOR)

Universidade Empresarial Sabesp (UES)
Benchmarking

Procedimentos operacionais no Gedoc

Registro e manutengéo de patentes

« Biblioteca Sabesp

Marca Satisfagéo geral com o
Sabesp atendimento (8.3.15)
« Desenvolvimento de Campanhas Institucionais
« Informacgdes e tratamento das pesquisas de satisfagado
dos clientes (Fig. 3.2.4)
Capital _ * Implantagdo Sabesp Solugdes Ambientais (SSA)
ins{:i‘tucio- Indicador de perdas - Governanga corporativa
nal Know howde  totais de agua por « Lei Federal ne 11.445/07 — Diretrizes para o Setor de
Processos ligagdo (8.56) ~  Saneamento
Desobstrugdes domici- . Estudos para desenvolvimento de novas tecnologias
liares (24h) (8.3.20) ou para adequagéo das existentes no mercado
* Benchmarking
» Adogdo do Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG®)
» Benchmarking
» Adocéo do sistema colaborativo e integrado dos
Capital Grupos da Colmeia
Orpaniza- Sistema de indice de Maturidade « Estruturagdo de células de trabalho nas areas
ciogr;lal Gestao MC da Gestdo (8.5.29) « Atualizagéo continua dos processos, versdes dos
procedimentos e das bases de dados dos sistemas
« Andlise dos resultados dos indicadores de desempe-
nho, correlacionados ao ativo intangivel
« Sistema de Aprendizado Organizacional (PO-QA0053)
- » Agdes para fidelizagao dos clientes
Relaciona- nggggc:ieehzaecrlr?aenrga « Criagdo dos representantes comerciais
Capitalde  mento com firme (8.3.10) « Flexibilidade nas negociacoes
Relaciona-  Grandes Fatura méﬁt o fidaizadol Diretrizes governamentais
mento Consumi- o g g « Estabelecimento e atualizacéo de procedimentos
dores  Andlise dos resultados dos indicadores de desempe-
manda firme (8.3.11) ; - n
nho, correlacionados ao ativo intangivel
ol R indice de capacitagdo . Avaliagao de competéncias e desempenho (Fig. 6.1.2)
tosdaforca o conhecimento » Conveénios com instituicdes de ensino, inclusive no
de trabalho  'elevante exterior, para o aperfeicoamento profissional
(8.4.17) + Participagdo de empregados em encontros técnicos,
indice de aplicabiida- _ [eas e congressos
f de dos conhecimentos CEEs mtef EPEENTERER
Capacidade - = * Benchmarking
5 = adquiridos na Manha o L e . o
Capital de inovagéo do\Conhecimento « Difusao novas tecnologias (identificagdo e disponibili-
~ap zagao das tecnologias desenvolvidas pelas areas)
intelectual (8.4.16) i —— - =
« Disponibilizagdo das monografias, dissertagdes, teses
indice d . i e trabalhos técnicos no portal da Universidade Empre-
Processo de dn Ic|en egumpnm_en © sarial Sabesp (UES)
Desenvol- [P E5 EE[eEER « Expanséo e utilizagdo das patentes
vimento da tagéo e desenvolvi- « Criagao do Grupo Gestdo do Conhecimento Organi-
forca de mento zacional (GCOR)
trabalho (8.4.14) » Andlise dos resultados dos indicadores de desempe-

nho, correlacionados ao ativo intangivel

Fig 2.1.4 - Mitigagao de Riscos

Indisponibilidade de
agua tratada

MCB-0OD-03-Reduzir o Indice de Perdas para 305L/
ligxdia em 2018

Aumento de perdas
reais e/ou aparentes
de agua

MCB-OD-03-Reduzir o Indice de Perdas para 305L/
ligxdia em 2018

N&o atrair ou perder ~ MCB-OD-01 -Aumentar a Satisfagdo dos Emprega-
o capital humano dos

MCB-00-02 - Aumentar a Eficiéncia do Sistema de
coleta e reduzir em 10% por ano a quantidade de
intervengdes corretivas nas redes coletoras e 15%

. em ramais de esgoto
Comprometimento
da imagem MCB-OD-04- Aperfeigoar o sistema de gestédo do

MCB

MCB-OD-05 - Reduzir em 8 % Indice de Reclama-
¢ao de Reposicdo de pavimento até 2018

MCB-OD-07 -Faturar 478 milhdes e obter um indice
de evasao de receita privado de 3,5%

MCB-00-02 - Aumentar a Eficiéncia do Sistema de
coleta e reduzir em 10% por ano a quantidade de
intervencdes corretivas nas redes coletoras e 15%
em ramais de esgoto

analisa e adota algumas estratégias da MC e faz reu-
nido com a forga de trabalho para coleta de sugestdes
com objetivo de elaborar as agbes do OD. A Fig.2.2.1

Diminuicdo da receita

Contaminagéo do
solo e corpos dagua
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apresentam as principais estratégias traduzidas em
ODs, alinhadas as Diretrizes Estratégicas da Sabesp
e as estratégias da MC traduzidas em OOs.

O Workshop de RPI realizado pelo GEP tem como ob-
jetivo de analisar e validar as informacgodes referentes
as partes interessadas que constituem a Matriz de RPI
MC, adotada pela UGR Mooca (vide 1.3.a). Essas in-
formagdes séo entradas para analisar o ambiente em-
presarial que antecipa a definicdo de OOs e ODs.

O desenvolvimento sustentavel é parte da filosofia em-
presarial da Sabesp sedimentada na perspectiva Sus-
tentabilidade do Mapa Estratégico (m_2016). A UGR
Mooca considera na sustentabilidade os aspectos eco-
némicos, sociais e ambientais, alinhados com o PE e se
destaca nos aspectos de saude financeira, responsa-
bilidade socioambiental, qualidade de vida e escassez
hidrica. No Planejamento Operacional Departamental,
dentre as agbes que compdem a estratégia, o desenvol-
vimento sustentavel e o saneamento ambiental integra-
do estdo presentes nas agdes para aumentar a receita
e arrecadacao, reduzir o indice de perdas, aumentar a
eficiéncia do sistema de coleta e aumentar a vazéo de
esgoto para tratamento contribuindo para melhoria de
qualidade de vida e saude da sociedade, considerando

2018
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Fig 2.1.5 - Competéncias Essenciais da UGR Mooca

Criacao de valor
Competéncia Descrigao para partes
interessadas

Busca constante na identificacéo,
analise e aplicagdo de novas tecno-

Atualizagéo - ; - : Acionista e
tecnoldgica Ioglqs na |r'nr~)lantaq,:ao EOSHEE Fornecedor
de distribuicdo de agua e coleta
de esgoto
Capacidade de atendimento das
Prontidao necessidades dos clientes na Clientes
execucao de servicos
Ampla rede de distribuicdo de agua
Infraestrutura e de redes coletoras de esgotos Poder Concedente
. Confiabialidade nos produtos, .
t%iﬁigdade servigos e na capacidade técnica e Chggt"la'fat?alho
dos profissionais a
Agilidade na prestagéo de servico
Eficiéncia por meio de gestéo estruturada de n
: ) Clientes
Operacional processos, em ambiente de alta
complexidade operacional
Capacidade na gestao do processo
Eficiéncia do de faturamento com impacto na Pt © ElEiEs
Faturamento redugdo de clientes na agéncia de

atendimento e impostos

a sinergia das politicas publicas relacionadas, ou seja
contribuindo com o saneamento ambiental integrado.

A tecnologia da informagao possui cada vez mais im-
portancia, sendo diferencial na produtividade, qualidade
e agilidade nas operagdes e tomada de decisdo. Sao
utilizados os sistemas (Fig. 5.1.5) e bancos de dados
externos (exemplo: IBGE, EMBRAESP, PMSP) trata-
dos, atualizados e utilizados pelo MCI/Planejamento
Integrado, desde 2002, na elaborag&o de diagnésticos
e prognosticos. Em 2011, foi criada a célula MCIC/In-
formacbes, com propdsito de subsidiar a MC e a UGR
Mooca com informagdes estratégicas, para auxiliar nos
processos de gestdo e tomada de deciséo, contribuindo
com a melhoria dos resultados do negdcio.

g) Desde de 1996, a avaliacdo do modelo de negdcio
ocorre durante o Planejamento Estratégico (Fig. 2.a).
O superintendente da MC participa da elaboracao das
diretrizes estratégicas da Sabesp, que consideram os
aspectos relativos ao mercado e setor de atuagao, con-
tribuindo com sugestbes consolidadas com o gerente
da UGR Mooca e demais departamentos, informacdes
e analises realizadas no ambito do negécio e, buscan-
do o alinhamento com as estratégias da Sabesp.

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 ampliacdo de mercados, sdo deci-
soes exclusivas da Alta Administragéo da Sabesp.

Na MC, desde 1996, as parcerias internas e externas sao
identificadas a partir de solicitagéo, das necessidades ge-
radas no PO MC ou captadas na analise das demandas
das partes interessadas, devem estar alinhadas e justifi-
cadas de acordo com:as estratégias da MC, as diretrizes
empresariais e o Cédigo de Etica e Conduta Sabesp.

O processo de parcerias, padronizado no procedimento
de Parcerias (PO-QA0132) segue as seguintes etapas:
Identificagdo da oportunidade de parceria; avaliagéo da
demanda, aprovagao, constituicdo do grupo de trabalho,
elaboragéo do projeto, selecéo e definicdo de parceiros,
negociagao, formalizagéo, assinatura do termo de coope-
racdo mutua, execugdo e acompanhamento do projeto.
Exemplo de parcerias estabelecidas (Fig. P6):

* Comgas — compartilhamento de rede cadastral a fim

Estratégias e Planos

de néo ocorrerem rompimentos de tubulagbées duran-
te os trabalhos de manutengao;

* PMSP — Programa Cérrego Limpo — despolui¢cao dos
cursos d’agua no MSP;

* PMSP/Comgas — Programa asfalto novo — revitaliza-
¢ao das vias publicas onde houve agao da troca de
infraestrutura de agua, esgoto e gas.

A MC, desde 2006, com a implantagdo do SIS, identifica
e revisa, de forma estruturada, seus processos da cadeia
de valor, por meio da andlise dos gerentes e de pessoas
chave da UGR Mooca e demais departamentos, respon-
saveis pelo processo e com apoio do Grupo de Melho-
rias (GM). Os processos séo analisados nas reunides de
analise critica e/ou foruns especificos, quanto a sua ade-
quagéo, considerando as estratégias, as mudangas nos
ambientes internos, externos e diretrizes corporativas.

Na Fig. 2.1.6 estdo apresentados exemplos de evolu-

¢ao e aprendizado das praticas relativas a Formulagao

das Estratégias do item 2.1.

Fig. 2.1.6 — Exemplos de evolugao e aprendizado das praticas

relativas a Formulagao das Estratégias

Principais q Exemplos de melhorias, refina-
Aprendizado mentos e exemplaridades

Participagé@o do Secretério do Estado de

Anélise do Planejamento Sao Pajuk?, que apresentqu perspectlvas
Macroam- Estratégico e tendéncias macro-econdémicas com foco
biente em indicadores econdmicos e resultados
fiscais de SP e da Unido (m_2016)
A atuacé@o em rede com érgaos publicos e
. N instituicdes dos diversos setores da socie-
':gtztsfedo Ar\T/]aOI:jate(a;o dio dade, foram planejados e desenvolvidos
i estio os programas “Guardiaes das Aguas”
Ga 9 e “Agua Sabendo Usar néo Vai Faltar’.
(m_2016)
. Participacao de especialista sobre a
gl?gzgsz Planejamento  Dinadminca Urbana - Plano Diretor de Sdo
. Operacional Paulo e Lei de Uso e Ocupagéo do Solo
tendéncias
(m_2016)
Implantacé@o de macroagdes e planos de
acdes norteados pela andlise de riscos de
. corrpgao e fraude corporativas, priorizan-
Ambiente Codigo de Etica  do os processos de maior vulnerabilidade.
Interno e Conduta Contratagao de consultoria com objetivo
de realizar uma analise criteriosa do nivel
de aderéncia do Programa de Complian-
ce da Sabesp (m_2015)
Q;’:I:f:rﬂ . Planejamento  Criagao da perspectica Sustentabilidade
tivas Operacional do Mapa Operacional (m_2016)
; Desenho do processo de planejamento
Planejamento f ;
. operacional do departamento e implanta-
Operacional P A
¢ao do planejamento departamental MCB
Departamental
Inovagao (m_2015)
Implementagao de Mapas tematicos para
Tecnologia disgndsticos e prognosticos de agua e

esgoto (m_2015)

2.2 Implementacgao das estratégias

a) Os indicadores e metas séo definidos no Planejamen-
to Tatico por um periodo considerado a longo prazo, cin-
co anos. No PO MC considera as metas desdobradas
do PT, a série histérica dos resultados, os referenciais
comparativos definidos conforme critérios descritos em
1.4.b e requisitos das partes interessadas (vide 1.3a).
Para avaliacdo e acompanhamento das estratégias s&o
definidas, na etapa ‘Onde queremos chegar’, as metas
de curto prazo e planos de agao. Esses indicadores sao
validados pelo GRA e passam a integrar o Sistema de
Medicdo do Desempenho, apresentado na Fig. 1.4.1.
Os indicadores e metas da UGR Mooca sao definidos e
desdobrados do PO MC, também considerando as ca-
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Pessoas e Inovagéo

Processos

Objetivo
Operacio-
nal da MC

MC-00-01

- Aumentar
a Satisfagéo
dos Empre-
gados

MC-00-02
- Reduzir
em5% e6
% por ano
o IORD
elORC
respectiva-
mente

MC-O0-04-
-Aumentar
a eficiéncia
do sistema
de coleta da
MC mode-
lando 260km
de redes
coletoras de
esgoto até
2018

MC-00-03-
-Reduzir o
Indicador de
Perdas para
439 Llligxdia
até 2018

Objetivo
Operacio-
nal da UGR
Mooca

MCB-OD-01
-Aumentar
a Satisfagdo
dos Empre-
gados

MCB-00-02
- Aumentar a
Eficiéncia do
Sistema de
coleta e redu-
zirem 10%
por ano a
quantidade de
intervengdes
corretivas nas
redes cole-
toras e 15%
em ramais de
esgoto

MCB-OD-03-
-Reduzir o
Indice de
Perdas para
305L/ligxdia
em 2018
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Fig. 2.2.1 - Principais agoes,

Indicado-
res

Principais a¢oes planejadas

Vocé Sabia
o " Favorabili-
Confraternizagdes tematicas kel el
UGR do Bem da Pesqui-
sa de Clima 89,3
Organiza-
N cional (%)
Ginastica Laboral (8.4.18)
Filmar por amostragem trocas
consertos de ramais e redes e . IO_RD 5
efetuadas pela contratada Indice de
Obstrucao
Manter a carteira de limpeza de PV de Ramais
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mentos
Intensificar fraudes/irregularidades
Potencializar a troca de hidro de
grande capacidade [BhiE s
Indice de
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executados
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Fig. 2.2.1 - Principais agoes, indicadores e metas do POD

Principais a¢oes planejadas
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Metas
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Mooca
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ATIVO
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ModelP d.e Comprome- Sistema
Excelénciada ~
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Imagem MC
tros modelos
de referéncia
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racteristicas, histérico e potencial da area. Os principais
indicadores estao representadas na Fig.2.1.1.

A UGR Mooca, tém como base o método Balanced Sco-
recard (BSC) para traduzir a missao e a estratégia em
objetivos departamentais estruturados como uma rela-
¢ao de causa e efeito, aliados a um conjunto de indicado-
res de desempenho desdobrados do PT e PE (d_2015).
As estratégias da MC e da UGR Mooca sao definidas
bienalmente durante o processo de Planejamento Ope-
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racional e Departamental e revisada anualmente no pro-
cesso que denominamos “Recalculando Rota”. Como
exemplo de mudancga, é possivel citar a mudanga do
“MC-00-05 Aperfeicoar o sistema de gestao atingindo
a faixa de Pontuacdo 7 em 2018”, para realizar as ade-
quacdes necessarias para o MEG 21, e este OO foi des-
dobrado no Departamento como “MCB-0D-04 Aperfei-
¢oar o sistema de gestdo do MCB” com o mesmo foco.
b) As metas da MC s&o desdobradas em metas anu-
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ais € mensais por departamento com envolvimento de
pessoas chave das UGRs. Para garantir o alinhamen-
to, a coeréncia com a estratégia e a integracao entre as
areas, esta proposta de metas é levada para uma reu-
nido especifica com a participagdo do CQG e do GEP,
onde os integrantes 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
conteudo disseminado para toda a forga de trabalho.
Apbs essa etapa sao realizadas reunides com os geren-
tes de departamentos, gerentes de Polo de Manutencéo
e de ER com objetivo de definir os respectivos painéis
minimos de indicadores, sendo assim a UGR Mooca
além dos indicadores estratégicos definidos no PO,
possui ainda os painéis de indicadores operacionais es-
pecificos, sendo um da UGR Mooca, outro do Polo de
Manutencgao e o outro ainda do Escritério Regional.

A definicdo dos planos de agéo para guiar a implemen-
tacéo das estratégias € realizada na etapa ‘Plano Opera-
cional conforme Fig.2.1.1’, que se inicia com uma reunido
de alinhamento, com os coordenadores de OOs e GEP,
com o objetivo de prové-los de todas as informagdes
necessarias para a construgdo e gestdo dos planos de
acao, de modo a garantir o alinhamento desses planos
com as estratégias. Os planos de agéo sdo desdobra-
dos em a¢des multidepartamentais, em conjunto com as
areas, e envolvidos os parceiros quando aplicavel, deta-
Ihados seguindo a metodologia SW2H, durante as etapas
‘Onde queremos chegar’ e ‘Plano Operacional’.

A Fig.2.2.1 apresenta os ODs da UGR Mooca, prin-
cipais agdes, indicadores e as metas para 2018, ali-
nhadas as Diretrizes Estratégicas da Sabesp e aos
Objetivos Operacionais da MC. Os planos de acgao,
indicadores e metas sdo desdobrados para os forne-
cedores e forga de trabalho em eventos especificos.
c) As necessidades dos recursos financeiros sao con-
sideradas na elaboragéo do orgamento plurianual (vide
7.3c) e na etapa ‘Plano Operacional’ do PO MC, onde
todos os recursos para as agoes dos OOs sao previs-
tos e ajustados. Os coordenadores de OOs detalham
as necessidades de recursos humanos (equipes e ca-
pacitagédo), materiais (equipamentos e infraestrutura) e
financeiros (despesas e investimentos) no formulario
para detalhamento das a¢des operacionais durante a
construcdo dos planos de agdo. Na UGR Mooca as
necessidades de recursos financeiros que nao foram
contempladas no PO MC, sao cobertas com os recur-
sos da propria UGR Mooca.

d) Na UGR Mooca o acompanhamento dos planos de
acao do Planejamento Operacional do Departamen-
to é efetuado quadrimestralmente de forma integrada,
em reunido especifica, onde cada coordenador de OD
apresenta as respectivas agoes e resultados. O painel
de indicadores da UGR Mooca é acompanhado através
de reuniao estruturada bimestral, os indicadores dos
painéis do Polo de Manutengao e do Escritério Regio-
nal também sdo acompanhados através de reunides de
analise critica, porém a periodicidade € mensal, onde
as agdes preventivas e corretivas sado efetuadas de
imediato. Em todas as reunides participam o gerente
de departamento, gerentes de divisdes, coordenadores
de ODs, encarregados e pessoas chave. Na reunido de

Estratégias e Planos
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analise critica mensal do Polo, também participa o prin-
cipal fornecedor de prestacao de servigos operacionais.
Na Fig. 2.2.2 estdo apresentados exemplos de evolu-
¢ao e aprendizado das praticas relativas a implemen-
tagéo das estratégias da MC.

Fig. 2.2.2 — Exemplos de evolucao e aprendizado das praticas
relativas a Implementagao das Estratégias da MC

e Exemplos de melhorias, refi-
ado namentos e exemplaridade

Avaliagdo do Planejamento reunido especifica de Analise de
axito Operacional Depar- Desempenho dos Objetivos Departa-
tamental mentais (m_2017)
Desdobramen- I —— Adogao do “Recalculando Rota”
to de plano de Ope rjacional dentro do ciclo do PO MC vigente
acdes e metas P (m_2016)
= Priorizagao de obras e investimen-
QE:S&%Z EE Férum M to utilizando a metodologia AHP
(m_2017)
Dentro das etapas do PO, criagéo
de evento especifico para validagao
de indicadores, metas e referen-
ciais, permitindo melhor analise,
foco e decisdo sobre as metas. 2)
Revisao/validagdo dos BSCs dos
Implementa- S b MEsh departamentos/areas. 3) Para melhor
40 dos planos ¢ao de Desem- aoompanhal_'nen_to eco ez £9 140
g - MC houve simplificagdo da forma
e acdo penho

de avaliagdo dos coordenadores de
OO0Os, deixando-se de enviar formu-
lario especifico ao Coordenador do
GEP: o Coordenador passou a infor-
mar diretamente no respectivo Plano
Operacional, entrada para o proces-
so de Analise Critica (m_2015).
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3.1 Analise e desenvolvimento de mercado

a) Na UGR Mooca, a segmentagdo de mercado
(d_1996) esta alinhada aos critérios estabelecidos
corporativamente com base no Decreto Tarifario Esta-
dual n°® 41.446/96 e no procedimento Relagdes com o
Cliente (PO-MR0054) (d_2009) e pelo Procedimento
Empresarial (PE-MK0016) (d_2010) permitindo agdes
dirigidas para cada segmento. O mercado de atuagéo
¢é definido geograficamente e compreende parte da re-
gido central e da zona leste do Municipio de Sao Paulo.
Os clientes sdo segmentados por porte: Rol Comum
(RC) e Rol Grandes Consumidores (GC), diferenciados
por caracteristicas de demanda e consumo, sendo sub-
divididos em quatro categorias: residencial, comercial, in-
dustrial e publica (Fig.3.1.1), definidas a partir de critérios
de ocupacéo, tipo de tarifa e por ramo de atividade, con-
forme classificagao do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE). Esses critérios foram ratificados pela
deliberagéo Agéncia Reguladora dos Servigos de Sane-
amento e Energia de Sao Paulo (ARSESP) por meio da
resolugdo normativa n°® 106 de 13/11/09, que estabele-
ce as condi¢des gerais da prestacdo e da utilizacdo de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario.

O RC compreende, essencialmente, a categoria resi-
dencial, comércios, industrias e entidades publicas re-
presentando 99,5 % dos clientes e 86% do faturamento.

Clientes

Os GC compreendem clientes com caracteristicas di-
ferenciadas de demanda e de consumo, tais como, de-
manda de grande volume de agua, abastecimento por
meio de fontes alternativas, como pocos e caminhao-
-pipa; grupos empresariais ou clientes potenciais em
fase de implantagdo do empreendimento; necessidades
de servicos especificos, como destinagdo adequada
para seus esgotos devido carga poluidora e medigéo de
perda de agua. Esse segmento com apenas 0,5% dos
clientes representa 14,3% do faturamento. A Divisdo de
Grandes Consumidores (MCIG) e o Escritério Regional
Mooca analisam continuamente o perfil dos clientes se-
guindo os critérios de segmentacéo (Fig.3.1.1), e tam-
bém as migrac¢des dos clientes entre o RC e GC, acom-
panhados mensalmente na analise critica.

Os clientes-alvo sdo estratificados em atuais e poten-
ciais. Os atuais sdo considerados todos os clientes
que utilizam os nossos servigos e os potenciais aque-
les que tem possibilidade de utilizar (Fig.3.1.2).A defi-
ni¢cao dos clientes-alvo ocorre durante o Planejamento
Operacional MC com a participagao da lideranca e re-
presentantes UGR Mooca, e representantes da UGR
Mooca gerando agdes para cada segmento, como por
exemplo, MCB-OD-06 — Atingir 93% de satisfagéo dos
clientes em relagéo aos servigos de manutencao pres-
tados pelas contratadas até 2018.

Fig.3.1.1 - Segmentacao de Mercado

RC Normal: Iméveis exclusivamente residenciais, com consumo inferior a 800m3 por ligagéo ou inferior a 17m3 por economia
Residencial
GC  81,08% clien- Normal: Iméveis exclusivamente residenciais, com consumo igual ou superior a 800m3 por ligagéo ou igual ou superior a 17m3 por
tes e 56,66% economia
RC do faturamento 5o gl Residéncias unifamiliares e habitagdes coletivas (corticos) e verticalizadas decorrentes do processo de urbanizagéo de favelas
RC Favela: Caracteristicas gerais da construgéo, ocupagao irregular do solo, precariedade quanto ao arruamento e infraestrutura urbana.
RC Normal: Ligacdo na qual a atividade for classificada como comércio pelo IBGE com consumo mensal inferior a 500m3.
GC Normal: Ligagdo na qual a atividade for classificada como comércio pelo IBGE com consumo mensal igual ou superior a 500m3.
RC %’ T:?";Clgllientes Assistencial: Instituicdes que exercam atividades filantropicas, assistenciais e beneficentes, lei LOAS n. 8.742/93 com consumo mensal
o 57 88% do inferior a 3000m3.
GC faturamento Assistencial: Instituicdes que exercam atividades filantropicas, assistenciais e beneficentes, lei LOAS n. 8.742/93 com consumo mensal
igual ou superior a 3000m3.
GC Politica de pregos - demanda firme: Iméveis com consumo mensal a partir de 500m3 por ligagdo e que atenda os critérios estabelecidos
e legislagao especifica com a formalizagéo de contrato de fidelizagéo.
RC Industrial Normal: Ligacdo na qual a atividade for classificada como industria pelo IBGE com consumo mensal inferior a 500m3.

2,15% clientes
GC e 5,80% do
faturamento

RC Publica
0,18% clientes
CC '814% do

RC faturamento

Normal: Ligagédo na qual a atividade for classificada como industria pelo IBGE com consumo mensal inferior a igual ou superior a 500m3.

Normal: Iméveis utilizados por 6rgéos publicos com consumo mensal inferior a 3.000m3
Normal: Iméveis utilizados por 6rgaos publicos com consumo mensal igual ou superior a 3.000m3

Diferenciada: Para as Secretarias de Estado e as Prefeituras que firmam contrato para reducéo de consumo e de tarifa e que atendam
aos itens: estar e manter-se adimplentes e aderirem ao Programa de Uso Racional de Agua-PURA.

Fig 3.1.2 - UGR Mooca - Estratificacao dos Clientes Alvo em Numero de Ligagcoes

Clientes Atuais Clientes Potenciais

Concorréncia

Tipo de Ligagdo Rol Rol Grandes Consu-
C°m‘i;')‘ (RC) midores (GC) (2)
Agua 179533 859
Esgoto 174678 882
Total 354211 1741

Nao-exclusivos | Crescimento Vegetativo Ex-Clientes
(GC) (3) (RC) (4) (RC e GC) (-5)

2322 16084
270 2444 15012
270 4766 31096

(1) Ligagdo que apresente caracteristicas de demanda e consumo conforme segmentacéo de mercado fig 3.1.1;

(2) Ligagao que apresente caracteristicas de demanda e consumo conforme segmentagéo de mercado fig 3.1.1;

(3) Clientes que utilizam fontes alternativas de consumo; pogo tubular profundo e/ou abastecimento por caminh&o tanque

(4) Novas ligagdes de agua e esgoto

(5) Clientes com ligagdes inativas: imdveis vagos, demolidos ou inadimplentes que tiveram suas ligagdes de agua suprimidas e deixaram de utilizar os servigos de agua

e esgoto
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Clientes

b) As necessidades, expectativas dos clientes-alvo
séo identificadas (d_2002) por meio das pesquisas
de Imagem e de Satisfagdo dos Clientes (Fig.3.2.4).
Com essas informacgdes, é realizado o Workshop de
RPI para analise e tradugao dos requisitos de clientes,
conforme descrito em 1.3a. Durante a etapa ‘Analise
do Ambiente’ do PO MC essas informacdes sao utiliza-
das para a definicao de objetivos operacionais e agdes
para a estratégia da MC, das quais se destacam-se
Atingir 93% de satisfagao dos clientes em relagéo aos
servigos de manutengao prestados pelas contratadas
até 2018. Os requisitos de clientes como atendimen-
to no prazo, qualidade no atendimento e nos servigos
executados e respectivos indicadores de desempenho
estao apresentados na Fig.P5.

O comportamento e tendéncias dos clientes sao iden-

tificados e analisados com a utilizagdo dos sistemas

CSl e Sigao e a gestéao das informagdes destas ferra-

mentas ocorre da seguinte forma:

* Anualmente, no Planejamento Operacional da UGR
Mooca: para analise de cenario interno e externo, de-
finicdo de objetivos, planos de agéo e projetos e defi-
nigao de indicadores de desempenho que norteiam o
Planejamento Operacional;

* Mensalmente, nas Reunides de Analise Critica com a
participagcédo dos gerentes dos Departamentos e Divi-
sdo, encarregados, analistas e Pessoas chave. Nes-
tas reunides é realizada a analise das manifestacdes
dos clientes, consolidagdo das informagbes obtidas
nos canais de relacionamento e pesquisas;

e Diariamente, por meio do atendimento as solicita-
¢bes, reclamagdes, sugestdes, criticas e solugéo das
insatisfacdes manifestadas nos diversos canais de
relacionamento.

O Departamento de Planejamento e Relagbes Comer-

ciais (MCI) com a cooperagao da UGR Mooca e dos de-

mais departamentos, analisa de forma integrada o com-
portamento dos clientes, considerando variaveis como:
sazonalidade, categoria de uso, ramo de atividade, dis-
ponibilidade hidrica e outros. Como exemplo da analise
de comportamento que leva a agilidade na tomada de
decisdo, pode-se citar a intensificacdo das agbes com
foco no consumo consciente da agua, a partir da crise
hidrica ocorrida em 2014. Além de beneficiar os clientes
de menor consumo com sua estrutura tarifaria, a empre-
sa utilizou mecanismos de incentivo a redugao de consu-
mo com o programa de bdnus e tarifa de contingéncia.

Proativamente, a Pesquisa de Satisfagao e Imagem pas-

sou a contar com um bloco de questdes que exploram a

identificagdo do comportamento do cliente (m_2014) em

relagdo a praticas de uso consciente da agua.

A importancia relativa das necessidades, expectativas

e comportamentos ¢é identificada por meio de pesquisa

qualitativa, realizada pela Superintendéncia de Marke-

ting (CM), nos segmentos GC e RC, utiliza a metodo-
logia focus group (d_2005), técnica de entrevista em
grupo com representantes da Sociedade que permite
riqueza e flexibilidade na coleta de dados e esponta-
neidade. Em 2016, foi realizada nova pesquisa quali-
tativa, onde os atributos que impactam na satisfagcao
com os servigos de agua e de esgoto e no atendimento

foram reavaliados e confirmados. Complementando a

Pesquisa de Satisfagcao dos Clientes (Fig.3.2.4.) que é

realizada anualmente, estas informagdes sao utiliza-

das para estas informagdes para classificar os produ-
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tos e servigos de acordo com sua importancia, relevan-

cia e satisfagao.

A segmentacado de mercado e identificacao de clientes-

-alvo é aprimorada por meio da pratica “Inteligéncia de

Mercado”. Algumas agdes realizadas nos ultimos anos:

* Estudos e Mapeamentos Analiticos (EMA) (m_2017)
- como refinamento da identificacdo de clientes-alvo,
a MC, por meio do Departamento de Planejamento
Integrado e Relagbes Comerciais (MCI), desenvolveu
o0 EMA, que ja abordaram os temas, Nucleos de baixa
renda, sub-bacias de esgotamento e metodologia de
priorizagao, eixos de desenvolvimento, entre outros,
que colaboram na identificagdo de clientes alvo e no
planejamento de atividades futuras.

* Programa Sabesp Solugbes Ambientais, onde os re-
presentantes comerciais atuam nos clientes poten-
ciais, monitorando os clientes atuais a fim de manter
a fidelizacdo e combater a concorréncia, como por
exemplo carros Pipa e Perfuragédo de Pogos. Nos clien-
tes potenciais mapeando os novos empreendimentos
imobiliarios antecipando-se as agbes da concorréncia
com o objetivo de trazé-los para a base de clientes Sa-
besp. Exemplos: Shoppings Mooca (empreendimento
fidelizado) e panificadora Cepam-Village.

*Como forma de ampliar o conhecimento sobre os
clientes alvo, a MC atua também em rede através dos
Representantes Comerciais (Fig.3.2.1), Participagdo
Comunitaria (Fig.4.1.4), Redes Sociais (Fig.3.2.1) e
Grupos da Colmeia (Fig p16). Como exemplo dessas
atuagbes em rede a regularizagéo de ligagbes com a
Participagdo Comunitaria nas comunidades do Amadeu
cerca de 180 ligagdes, Celso Garcia em média 20 Re-
sidencias, contemplando 60 pessoas. Na Comunidade
Vila Prudente foi realizado o Projeto Adote uma Favela,
onde foram revisados e negociados débitos, alteragdes
cadastrais de 1044 RGls. Outra importante agcédo de
atuacdo em redes é realizada pelo Grupo de Fatura-
mento e Arrecadacgdo — GFA (Grupo da Colmeia) que
utiliza o cruzamento de informacgdes de diferentes fon-
tes como cadastro em associa¢gdes comerciais, softwa-
re WebCad, entre outros, para verificar inconsisténcias
e disparar vistoria de alteragao cadastral, permitindo a
identificacao correta destes clientes.

c) O desenvolvimento e divulgagdo da marca Sa-

besp no mercado ocorre (d_1996) por meio de cam-

panhas 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 e preserva-
¢ao do meio ambiente. Destacamos as campanhas:

Projeto Tieté(d_1992), Cérrego Limpo (d_2007),

Programa Onda Limpa(d_2007), Uso Racional da

Agua(d_1996), Guardides da Agua(d_2015), Cada

Gota Conta(d_2015), que ilustram a busca continua

para o cumprimento da visdo. As principais praticas de

divulgacao da marca estao referenciadas na Fig.3.1.4.

A promogéao da marca também ocorre por meio do we-

bsite www.sabesp.com.br, participagdo em eventos e

exposicdes, tais como: Dia Mundial da Agua, Dia Mun-

dial do Meio Ambiente, Acado Global, palestras em es-
colas e comunidades e eventos esportivos e culturais,
com distribuicdo de agua Sabesp. Para garantir a pro-
tegdo da marca, as agdes seguem a padronizagado da
Identidade Visual, conforme procedimento empresarial
PE-CO0005(d_2010).
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Uma das formas de monitoramento da marca é realiza-
da pelo Polo de Comunicagéo (d_1996) com o acom-
panhamento mensal das respostas a midia, garantindo
a clareza e transparéncia das informagbes e cumpri-
mento de prazos acordados com os veiculos de comu-
nicagdo. No ano de 2017 tivemos 443 reclamacgoes e
todas foram respondidas dentro do prazo (vide 8.3.19)
A identificagao dos niveis de conhecimento dos clien-
tes e mercado, a respeito da marca Sabesp (d_2004)
é realizada por meio de perguntas especificas da Pes-
quisa de Satisfacao de Clientes (Fig.3.2.4). Os ultimos
resultados obtidos em 2017, na percepg¢ao dos clien-
tes, demonstram, apesar da crise, a consolidagcéo da
marca no mercado: 80% dos clientes consideram a
Sabesp como uma empresa competente e 79% con-
fiam na Sabesp. Como fruto deste trabalho a Sabesp
conquistou o Prémio CIC (Congresso Internacional de
Gestéo de Clientes) - Troféu Ouro, categoria "Melhores
Empresas de Relacionamento com o Cliente".

d) Adivulgacao dos produtos e agdes de melhoria para
os clientes e mercado da UGR Mooca, segue princi-
pios da Politica Institucional Comunicacdo Empresarial
(P1-0013) (d_1996), que estabelece o processo de co-
municagéo coerente com a misséo e visao da empre-
sa. As principais acbes de divulgacdo dos produtos e
de melhorias estao apresentadas na Fig.3.1.4.

Fig. 3.1.4 — Acoes de divulgacao dos produtos,

marca e de melhorias

Campanhas publicitarias na + Divulgar produtos, servigos, riscos, agdes
midia de melhorias da organizagéo e valorizar a
marca Sabesp.

Influenciar comportamento (conservagéo

de recursos ndo renovaveis, uso racional

da agua, entre outros).

Folhetos institucionais

Patrocinios e parcerias em
eventos esportivos e culturais

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

Informar sobre produtos, servigos, pro-
gramas, projetos, patrocinios e agdes de
melhorias da organizacéo.

Disponibilizar o Clubinho Sabesp, direcio-
nado as criangas.

Disponibilizagéo do website
Sabesp (d_2000)

Divulgar servicos, obras, programas,
projetos e interrupgéo no abastecimento
de agua.

Comunicados e Press Relea-
ses (d_1996)

Folhetos e orientadores Informar sobre produtos, servigos, progra-
(d_1996) mas, projetos, entre outros.

Disseminar conceitos para conservagao
dos recursos hidricos.

Eventos, palestras e exposi- Divulgar e ampliar o valor da marca
¢Oes itinerantes Sabesp.

Divulgar agdes de melhorias da organi-
zacéo

Fornecer informagdes sobre produtos,
servicos, programas e projetos, além dos
direitos e deveres dos clientes.

Canais de Relacionamento
(Fig. 3.2.1)

Aumentar o conhecimento sobre o Ciclo
da Agua, Tratamento de agua e esgoto,
Fortalecendo a cultura de relacionamento
interno e externo.

Carreta “Somos Agua”

Disseminar a utilizagéo do APP e dos ser-
vigos comerciais e operacionais criando
mais um canal de relacionamento com
comodidade e agilidade.

Divulgagédo APP Sabesp
Mobile nas Agéncias de
Atendimento

Com o objetivo de assegurar a clareza, a autenticidade
e o conteudo adequado das mensagens divulgadas aos
seus clientes e mercado, as informagdes veiculadas sdo
preparadas pelo Polo de Comunicagdo MC e aprovadas
pelo superintendente (d_1996). O conteudo também é

Clientes

submetido a apreciagdo da Superintendéncia de Comu-
nicacao (PC), que interage com 6rgaos estaduais quan-
do ha necessidade de aprovacao do Governo do Estado.
Desde 1996, s&o disponibilizados nas agéncias de
atendimento, no site Sabesp e, quando aplicavel, du-
rante a execugao de servicos aos clientes, folhetos
explicativos sobre o uso e riscos associados aos pro-
dutos e servigos, como por exemplo: o folheto ‘Esgoto
e lixo, saiba por que a Sabesp trata este assunto com
tanto respeito’, que orienta sobre as consequéncias de
jogar lixo e outros detritos na rede de esgoto; ‘Oleo e
Agua n&o se misturam’, que orienta sobre a utilizacdo
correta da rede de esgoto e sobre o descarte do 6leo
de cozinha, ‘Limpeza de caixa d’agua’, que orienta
como garantir a qualidade da agua entregue; ‘Aprenda
a controlar seu consumo de agua’, que orienta quanto
a identificagcdo de possiveis vazamentos nas instala-
¢des internas e instrucdes para a leitura de hidrémetro.
Como exemplo de divulgagéo ao mercado, a Sabesp
disponibiliza folheto ‘Agua Sabesp: da natureza ao
consumidor, total transparéncia’, que informa os riscos
das fontes alternativas de agua. Atualmente a Sabesp
incentiva ligagdo de agua junto com a conexao a rede
de esgotos entregando o Folheto Ligacdo de Esgoto:
Um beneficio para vocé, sua familia e o Meio Ambien-
te atendendo a Lei Federal do Saneamento Basico
11.445/07 e Deliberagdo ARSESP 106 art. 10°.

Todo ano, é entregue o Relatério Anual da Qualidade
da Agua, em todos os iméveis com ligacdes ativas.
Este relatério contém os padrées de potabilidade e o
resumo anual da qualidade da agua distribuida, além
de recomendacgdes para manter e garantir a qualidade
da agua, de acordo com os parémetros contidos na
Portaria 2914/11 do Ministério da Saude (Fig.7.1.1). A
partir de 2008, os resultados das analises de qualida-
de da agua sao informados, mensalmente, nas contas
emitidas aos clientes.

A identificagcao dos niveis de conhecimento dos clien-
tes e mercado, a respeito dos seus produtos e agdes
(d_2004) é realizada por meio de perguntas especifi-
cas da Pesquisa de Satisfacdo de Clientes (Fig.3.2.4).
e) Aimagem da organizacao perante os clientes e mer-
cado é avaliada anualmente, por meio de pesquisa de
satisfacao de clientes (Fig.3.1.2) onde o principal obje-
tivo € medir a satisfacdo dos clientes da Sabesp com
agua encanada, servico de esgoto, atendimento, satis-
fagdo Geral e aspectos de imagem e marca. Para ava-
liacdo sdo considerados os atributos revalidados na
Pesquisa de Imagem: confiabilidade, respeito ao con-
sumidor, honestidade e transparéncia, competéncia,
modernidade, responsabilidade Sécio Ambiental, sem-
pre aperfeicoando sua prestacdo de servigos e manter
boa comunicagdo com o cliente. Dentro desta analise
s&o mensurados a fidelizag&o utilizando a metodologia
Net Promoter Score destacando-se a Unidade de Ne-
gocio Centro com um indice positivo de 42%, o melhor
indice da Diretoria Metropolitana (vide 8.3.12).
Destaca-se também o monitoramento das noticias no
ambito MC, realizado pelo Polo de Comunicagéo, com
0 acompanhamento mensal das respostas a midia, ga-
rantindo a clareza e transparéncia das informacoes e
cumprimento de prazos acordados com os veiculos de
comunicacgao.

As principais agdes implementadas para consolidar os
atributos séo:
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Fig 3.1.5 - Exemplos de evolucao do aprendizado das praticas relativas a relativas a analise e desenvolvimento de mercado
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Processos Gerenciais Aprendizado Exemplos de Melhorias, Refinamentos ou Inovagoes

Foruns de Analise Critica RC e GC para  Market Share da Diretoria - Andlise de comportamento e percepgao dos clientes por

analise de mercados e concorréncia.
Benchmarking

Segmentacdo de Mercado

Foérum de Vendas;

Utilizagao dos requisitos Reunides de Analise Critica especificas

segmento (m_2016);
Cliente Georeferenciado — Cadastro do Século XXI;

Novo APP (m 2016);
Reestruturagédo da agéncia Virtual (m_2016)

para manifestagdes de clientes nas UNs;  Programa de Melhorias no Atendimento (2016)

Projeto itinerante “Somos Agua’(m_2016);

Desenvolvimento da marca/  Reunides do Grupo de Marketing M;
Divulgagéo dos produtos Interagdo com Unidade Funcional CM,;

Projeto Doutores da Satisfagdo (m_2016); ’
Campanha Publicitaria com foco na valorizagdo da Agua;

Parceria com a Editora Mauricio de Sousa

Férum de Vendas

Féruns de Analise Critica

* Parcerias em datas teméaticas (Campanhas: Dia Mun-
dial da Agua e Meio Ambiente e Dia do Rio Tieté)

* Atuacao dos Representantes Comerciais (Fig.3.2.1)

* Canal Especial, boletim eletrénico enviado trimestral-
mente aos clientes do Rol Grandes Consumidores

*Mala Direta convidando os sindicos e zeladores de
condominios para participarem do Curso de Pesquisa
de Vazamentos

*PURA - Programa de Uso Racional da Agua: a MC,
através de sua célula de Meio Ambiente ministra pa-
lestras sobre o tema em 6rgaos publicas e empresas
privadas (Fig. 4.1.5)

* Abertura de espacos da empresa para lazer da so-
ciedade, como exemplo, O Parque Sabesp — Moo-
ca consiste na disponibilizagdo do espaco fisico de
23mil m? de area verde para lazer da sociedade con-
forme citado 4.1.f.

* O Contrato de Demanda Firme faz parte do programa
“Sabesp Solugbes Ambientais”, que vem praticando
tarifas diferenciadas para consumidores classifica-
dos nas categorias de uso comercial e industrial. As
tarifas diferenciadas aplicam-se por meio de formali-
zacao de contrato denominado Demanda Firme, de
no minimo 500 m3/més (quinhentos metros cubicos
por més). Em 2017 o valor faturado através destes
contratos aumento em 12% atingindo o valor de R$
899.218,97 (conforme resultados em 8.3.11).

Na Fig.3.1.5 estdo apresentados exemplos de evolugéo

do aprendizado das praticas relativas a relativas a ana-

lise e desenvolvimento de mercado.

Avaliagdo da Imagem

3.2 Relacionamento com Clientes

a) Os principais canais de relacionamento disponibiliza-
dos (Fig.3.2.1) sao definidos considerando a segmenta-
¢ao de mercado, conforme regras e responsabilidades
estabelecidas no procedimento empresarial Infraestru-
tura de Atendimento (PE-MK0018), com o objetivo de
proporcionar condi¢gdes adequadas ao atendimento re-
lacionado a prestagao e utilizagdo dos servigos publi-
cos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario
(d_1996). Os canais de relacionamento corporativos
e locais sao gerenciados pelas areas responsaveis. A
avaliagdo desses canais € realizada por meio de Pes-
quisas (Fig. 3.2.4). A Fig. 3.2.2 apresenta os principais
critérios para disponibilizagdo dos canais.

Para aumentar a acessibilidade aos canais de atendi-
mento da Sabesp, foi criado um numero de telefone
gratuito para deficientes auditivos ou de fala (0800-
77737000) e foi disponibilizada a entrega de conta de
agua e esgotos, em braile, para deficientes visuais.
Em 2017 fruto da parceria entre as Superintendéncias
Comercial e de Relacionamento com os Clientes (CM),

Acompanhamento da fidelizagdo mensal pela Pés Servigo - Net Promoter Score
(m_2016)

Planejamento e Desenvolvimento da Metropolitana
(MP) e de Tecnologia da Informacgao (Cl), seguindo as
tendéncias de mercado, criou-se um APP para facilitar
o relacionamento com seus clientes. Hoje o aplicati-
vo ja conta com mais de 1,6 milhdo de acessos e ja
esta consolidado entre os clientes por trazer alguns
dos principais servigos da companhia ao alcance dos
dedos. A ferramenta abrange todos os 366 municipios
operados pela Sabesp e oferece servigcos como acesso
a segunda via da conta, histérico das 12 ultimas contas
de consumo, alta de consumo e orientagao sobre dé-
bito automatico, também envia alertas para lembrar o
fechamento e vencimento das faturas e alteragdes no
padrdao de consumo do imovel cadastrado. A comuni-
cagao de vazamentos de agua e esgoto também esta
disponivel. Em novembro do ano passado, o Sabesp
Mobile ganhou a funcionalidade “parcelamento de con-
tas”, que esta fazendo a diferenga no quesito agilidade
e comodidade para os clientes. Em fevereiro deste ano
implantamos a funcionalidade "Informar Pagamento”
(quitagdo). A grande vantagem desse servico é a agi-
lidade para o cliente ter a sua situagdo regularizada,
visto que ao informar a quitacdo dos seus débitos ele
esta apto a ter sua religacao efetuada. Normalmente, o
cliente efetua o pagamento dos seus débitos no banco,
a Sabesp ¢é informada e entao ele tem a sua situagéo
regularizada. Esse processo leva aproximadamente
trés dias. Agora, em uma relagcédo de confianca, ao in-
formar a quitagao via app, a Sabesp considera o cliente
regularizado antes mesmo de ser validado pelo banco.
b)As solicitagbes, reclamagdes e sugestdes formais
e informais, sdo acatadas (d_1996) por meio dos ca-
nais de relacionamento, registradas nos sistemas cor-
porativos e direcionadas as areas responsaveis para
tratamento, que é realizado conforme os padrdes es-
tabelecidos no Procedimento Relagbes com o Cliente
(PO-MR0054) e Procedimento Processo Comercial -
Subprocesso Atendimento ao Cliente (PE-MK0016) e
a Deliberacao 106 da ARSESP (Fig. 3.2.3).

Para assegurar o pronto atendimento, as manifesta-
¢des dos clientes sao diariamente gerenciadas e ana-
lisadas mensalmente por meio de indicadores nas
reunides de analise critica das areas (PO-QA0056)
(d_2007). O monitoramento dos prazos para cada
tipo de manifestacdo € realizado de acordo com a
ARSESP, com padronizagao definida pela Alta Admi-
nistracdo, com suporte do Sistema Protonet (d_2005),
CSI (Sistema Comercial de Informagbes), e Sistema
de tratamento de insatisfagdo dos clientes - STIC. Es-
tes sistemas permitem um acompanhamento detalha-
do das manifestagdes pelas areas da MC e Sabesp.
As pesquisas de satisfagdo também geram solicita-
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Central de aten- 195 (d_1978)
dimento telefonico 48000119911 (d_1990)

Atendimento
Telefénico

Clientes

Fig. 3.2.1 — Principais canais de relacionamento e formas de divulgagao

| Gestao | Tipo | Canal / Meio de Contato Finalidade Divulgagio | Clientes |

Acatar solicitagdes, reclamagdes, sugestdes e prestar
informagdes referentes a servigos.

Atender reclamagdes e acatar criticas ou dentincias ou
prestar atendimento para clientes que ndo obtiveram
suas expectativas atendidas nos demais canais disponi-
bilizados — pessoal e telefonico.

Acatar solicitagdes, reclamagdes, sugestdes e prestar
informagdes referentes a servigos.

Comunicar assuntos institucionais de utilidade publica e
responder as demandas recebidas.

Acatar solicitagdes e prestar informacdes referentes a

Solicitar documentos e dados relativos a administragao
da empresa, conforme Lei Federal n® 12.527/2011, regu-
lamentada pelo Decreto Estadual n® 58.052/2012.

Acatar, analisar e responder as solicitagdes, reclama-

Identificar as necessidades e expectativas dos clientes

Atender as solicitagdes, reclamagdes e sugestdes
Acatar, analisar e responder as solicitagdes, reclama-

Resolver questdes referentes a débitos, providenciar par-
celamento de dividas e acatar solicitaces, reclamagdes
e sugestdes referente a servigos de cobranga na esfera

Resolver questdes referentes a débitos e providenciar
parcelamento de dividas, atendimento telefonico e

Ouvidoria 08000550565 (d_1999)
Atendimento on line
hat) (d_2009
.2 Website Sabesp: (chat) (d_2009)
g www.sabesp. E-mail Fale Conosco
<% ® com.br L
S 2 Agéncia virtual
© S (d_1999)
]
é Redes sociais: Twitter, Facebook (d_2010)
3
& -
b= APP Sabesp Mobile (d_2017) Servigos.
Servigo de Informagées ao Cidaddo — SIC
(d_2012)
Agéncias de atendimento (d_1996) cBes e sugestoes
de baixa renda;
Participagdo Comunitaria (d_1996)
referentes a servigos.
Poupatempo Sé (d_1997) cBes e sugestoes.
'§ Agéncias Mdveis do Contrato de Risco
S ©  Administrativo (d_2017)
o Q administrativa.
= o
o L
O] c Agéncias do Contrato de Risco Judicial
= £ (d.2002)
9 k] - pessoal.
= =
2
<<

Tipo de Atendimento

Agéncia MCIG (d_1996)

Representantes Comerciais (d_2006)

Polo de Comunicagéo (d_1996)

TACE (d_1998)

Acatar, analisar e responder as solicitagdes, reclama-
coes e sugestdes.

Estreitar o relacionamento, conquistar e fidelizar clientes
com potencial de consumo elevado.

Comunicar assuntos institucionais de utilidade publica.
Responder as demandas recebidas.

Apurar consumo e entregar conta/fatura e folhetos, quan-
do pertinente; prestar orientagdes gerais aos clientes
atuais e inativos suprimidos da MC e acatar solicitagdes
quando pertinente.

Website Sabesp, contas e
faturas e midia.

RCe GC

Website Sabesp e Redes
Sociais.

Folhetos, Agéncia, Redes
Sociais, website.

Website Sabesp.

Contas, website Sabesp,
totens e folhetos.

Encontros e reunides com
a comunidade.

Contas, e-mail, cartas, RC

visitas, website Sabesp.

Cartas e extratos de
cobranca. Avisos de corte
€ supressao.

Cartas de cobranca.

Faturas, e-mail, cartas,
visitas, website Sabesp e

Manual do Empreendedor. GC

Pessoal, telefonico e
e-mail.

Todos os veiculos da
midia, cartas, e-mails,
telefone.
RCe GC

Cronograma de leitura no
website Sabesp e contas.

Fig. 3.2.2 — Principais critérios para disponibilizagdo de canais de relacionamento

Principais Critérios e Necessidades

Facilidade de localizagdo e acesso; expectativa da demanda de atendimento e tempo de espera; viabilidade financeira e tecnolégica;

Central de atendimento gratuito com limite de tempo de espera para registro de solicitacdes e reclamacées operacionais e emer-

genciais; disponivel 24 horas, 7 dias por semana; horario diferenciado para registro de servigos comerciais; central de atendimento

Acesso disponibilizado por meio de site na Internet com informagdes sobre tarifas, precos e prazos de servigos, enderecos para atendi-

Presencial H . ; L )
recursos humanos treinados; necessidades empresariais e dos clientes.
Telef6nico
exclusiva para a Ouvidoria.
Virtual

mento presencial; acatamento de servigos operacionais e comerciais; emissdo de 22 via da conta.

¢bes, reclamagbes ou sugestdes, que sao tratadas
conforme sistematica descrita em 3.2d.

De forma preventiva, séo realizadas analises de con-
sumo nas contas emitidas diariamente onde s&o con-
sideradas a média de consumo do imoével, sendo estas
contas retidas e analisadas internamente, podendo
gerar agbes como: reforma de valores, nova leitura,
vistorias e orientagao ao cliente quanto a vazamentos.
Posteriormente as contas sao enviadas ao imovel, per-
mitindo assim interagdo com o cliente sem que ele te-
nha que se deslocar até a Agéncia minimizando impacto

2018
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em tempo de espera e filas. Outra agéo resultante da
analise de manifestagdes dos clientes é a avaliagao de
areas através de mapa tematico, com maior incidéncia
de vazamentos de esgoto onde sao intensificadas as
acoes preventivas como lavagem, reparos ou troca de
redes coletoras reduzindo reclamagdes e contribuindo
para melhoria da qualidade de vida e do meio ambiente.
Conforme o PE-MK0016 foi implantado a ‘Negociagao
Imediata’ nas agéncias (d_2013), que consiste na re-
forma e entrega da conta reclamada sem necessidade
prévia de vistoria e afericdo do hidrobmetro. Para garan-
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Clientes

Fig. 3.2.3 — Etapas basicas do tratamento das solicitacoes,

reclamacoes ou sugestoes dos clientes
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inibe eventuais irregularidades e pro-
tege o cavalete e hidrébmetro, evitando

relacionamento.

Identificagdo das manifestagées do cliente por meio dos canais de

transtornos ao cliente e eventuais pro-
blemas de relacionamento.

Coleta dos dados e documentagdo necessarios.

Os novos clientes do Rol de Grandes
Consumidores recebem uma carta de
boas-vindas, informando as vantagens

direcionamento automatico para as areas responsaveis.

Acatamento da manifestagdo formalmente nos sistemas corporativos, com o

de ser um cliente da Sabesp, demais
canais de atendimento, servigos colo-

orientagdes ao cliente, entre outros.

Analise pelas areas responsaveis, de acordo com a manifestagao. Essa analise
pode incluir: consulta aos sistemas corporativos, vistoria no imovel do cliente,

cados a sua disposicao e o cronograma
de leitura dos préximos meses. Todo
novo cliente, que contrata os servigos

Priorizagéo (gerenciamento de prazos).

do SSA, recebe visitas periddicas dos
representantes comerciais da Divisao

Atendimento da manifestacao (execucgio).

de Grandes Consumidores — MCIG,
com o objetivo de aferir a sua satisfa-

disposicdo das areas pertinentes.

Atualizagéo das etapas de execucao e finalizagéo nos sistemas corporativos.
Todas as informagdes permanecem registradas nos sistemas corporativos a

¢ao em relacéo aos servigos prestados
e identificar novas demandas e/ou ex-
pectativas. Também ¢é disponibilizada

Retorno aos clientes, por meio de contato pessoal, telefénico, e-mail ou carta, de
acordo com o tipo de manifestacdo e o canal de relacionamento utilizado.

a telemedicao (d_2008), que € um mo-
nitoramento onde a Sabesp e o cliente

outras areas da organizagio e para melhoria dos processos.

Utilizagédo dessas informagdes para alinhamento dos fornecedores, parceiros e

podem acompanhar online o consumo
do imovel, identificando oscilagbes de

tir a satisfacdo e pronto atendimento ao cliente, foram
implementadas melhorias no Processo de Negociagao
Imediata (m_2015). A conta reformada no ato do aten-
dimento de acordo com a declaragao de proprio punho
pelo cliente do ocorrido no seu imovel estendeu-se
também para segmentos comerciais e industriais.

c) O acompanhamento de todas as transagdes de
clientes do RC e GC, inclusive dos novos clientes,
segue o disposto no Procedimento Relagdes com o
Cliente (PO-MR0054) e Procedimento Processo Co-
mercial (PE-MKO0016) e é realizado por meio de anali-
se de relatérios dos sistemas: CSl, SIGAO, SACEweb,
Protonet, STIC e SIGNOS, de forma proativa, garan-
tindo o controle e a rastreabilidade das informagdes
e permitindo a UGR Mooca e a Divisdo de Grandes
Consumidores (MCIG) atuar de forma preventiva e
corretiva nas etapas da Fig. 3.2.3.

AUGR, por meio do Técnico de atendimento Comercial
Externo (TACE), visita mensalmente os clientes para
realizar a leitura dos hidrémetros, prestar orientagdes
ao cliente, acatar solicitagdes ou tomar agdes sempre
que identificar alteragdes significativas na apuracao de
consumo, neste momento podem ser identificadas e/
ou acatadas outras demandas como vazamentos, alte-
ragdes cadastrais, avarias no hidrébmetro, entre outros.
Para o segmento dos Grandes Consumidores € rea-
lizada, além da apuragdo mensal, uma visita quinze-
nal para acompanhamento do consumo, identificando
inconsisténcias com rapidez, permitindo agir pronta-
mente na resolugao de questdes relacionadas ao fun-
cionamento do hidrémetro ou alertar o cliente sobre
possiveis vazamentos internos.

O acompanhamento de transagdes recentes com no-
vos clientes é realizado por meio de visitas de técnicos
ao imovel do cliente, quando da solicitagdo de uma
nova ligagéo, recebem o Contrato de Adesdo e todas
as instrugdes necessarias quanto as especificacoes
para a execugao das ligagbes de agua e esgoto.
Desde 2016 os clientes do Rol Comum sao orientados
a utilizar a Unidade de Medicdo de Agua (UMA), que é
uma caixa padronizada que facilita o acesso a leitura,

consumo, proporcionando agilidade de
atuacgao tanto por parte do cliente como
da UGR Mooca.

Os clientes também tém a disposi¢cdo o Manual do Em-
preendedor que tem o objetivo de orientar os empreen-
dedores, projetistas e construtores do Estado de Sao
Paulo quanto aos produtos e servigos oferecidos e crité-
rios adotados pela Sabesp para possibilitar a interligagéo
de um empreendimento imobiliario aos sistemas publicos
de agua e/ou esgotos. Também é oferecida a Medicao
Individualizada onde cada unidade paga o que consumiu
com ganhos para o meio ambiente e para a administra-
¢ao do condominio. Neste tipo de medigdo, moradores
pagam efetivamente o que foi consumido em cada uni-
dade e conseguem adotar um programa de economia
com mais eficiéncia. Existem empresas certificadas pela
Sabesp e que podem apresentar a tecnologia mais ade-
guada ao condominio, bem como analises técnicas e or-
¢amentos. Na UGR Mooca temos 28 Condominios que
ja estéo cadastrados neste novo Modelo de Medigéo.

d) A satisfacao, a fidelidade e a insatisfacao dos clien-
tes da UGR Mooca sao avaliadas por meio do resul-
tado das pesquisas padronizadas no procedimento
Pesquisa de Satisfacdo e Insatisfacdo, que verificam
aspectos relativos a produtos, servigos e atendimento,
conforme Fig. 3.2.4 e o inter-relacionamento entre as
pesquisas na Fig. 3.2.5. Essas informagdes séo en-
caminhadas as areas responsaveis para que possam
realizar analises criticas e implantar agdes locais de
melhoria, se pertinente. A Pesquisa Pds-servigo, por
exemplo, apresenta um painel de acompanhamento
on-line, em que as areas identificam e tratam as insa-
tisfacdes. Os resultados globais sao analisados como
entrada do Sistema Integrado Sabesp (SIS), anual-
mente, na reunido de analise critica do CQG, para de-
finicdo de agdes globais de melhoria. As informagdes
das pesquisas também sao utilizadas como entradas
do PO MC na etapa Analise de Ambiente.

Os resultados da satisfagéo e insatisfacao dos clientes
estdo apresentados no Iltem 8.3.14.

Para ampliar e manter a fidelizagcdo, a UGR Mooca
de maneira proativa, analisa os dados referentes as
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Avaliar a imagem junto aos
clientes da sua regido de
atuagao.

Comparagao com outras
concessionarias

Imagem (CM)

Verificar a importancia e

medir a satisfagdo com: agua
encanada, coleta de esgoto,
atendimento, satisfagéo geral e
aspectos de monitoramento da
imagem.

Satisfagao de
Clientes (CM)

Explorar a opinido dos clientes

Pés-atendimento  para melhorar o processo de

Clientes

Fig. 3.2.4 — Pesquisas junto aos clientes

Pesquisa plicacao Publico
(Responsavel) AL e e (Contlnuldade) (Periodicidade)

» Habitos de uso da agua, esgoto e outros
servigcos oferecidos.

Imagem da Sabesp.

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

Habitos de consumo de agua;

Satisfagao/avaliagdo com: agua, esgoto e

atendimento aos clientes;

Impacto de alguns aspectos na satisfagdo
eral;

ndices de responsabilidade socioambiental;

Sugestdes que os clientes dariam para a
Sabesp.

Atendimento recebido e principais atributos
do atendimento.

As pesquisas sdo realizadas por instituto
contratado, por amostragem, através de
entrevistas pessoais (d_2005)

Compor entrada do PO MC.

As pesquisas sao realizadas por instituto
contratado, por amostragem, através de
entrevistas domiciliares. (d_2004)
Compor entrada do PO MC.

Os clientes sdo estimulados a preencher
questionario estruturado e depositar em

Clientes da Sabesp
(Quadrienal)

Clientes da Sabesp

Clientes atendidos
nas agéncias

(MC/MKT) atendimento (criticas, suges- « Satisfagdo geral com a agéncia de atendi- urna (RC) e por telefone (GC). Pesquisa (Semestral)
tdes e motivos de insatisfagdo). mento. quantitativa ndo probabilistica (d_2006)
« Avaliagao do acatamento. T . s
Monitorar a qualidade do aten- ivtaatltll: q?) Z(;IiCi::sgta;oéo do servigo no local gzgat:dgznssmflgﬁﬁg:geu;‘g;:;esnatg \(?g-s GlEnEneloes]e
Hizsies dimento e dg servigo prestado . Apresgﬁtagéoppessgal e identidgde visual | ez el e gie) sl st
(MP) h As entrevistas sao realizadas pelo Call (Mensal e Relatério
pela Sabesp dos veiculos. Cent e P . o Tri f
o Bl e ReuElEss enter, por telefone. Pesquisa quantitativa  Trimestral)
e probabilistica (d_2008 e m_2012).
« Satisfagdo geral com a Sabesp.
Pesquisa de Monitorar a satisfagdo dos « Satisfagdo do cliente com o atendimento O cliente avalia por meio de um :?g:;g:scrl]iggtes
Avaliagéo dos clientes com o atendimento e prestado na agéncia dispositivo eletronico ao final de cada agéncias (Con-
Atendentes (MP)  com a Sabesp « Satisfagdo geral com a Sabesp atendimento. tl'gu 0)
Fig. 3.2.5 — Inter-relacionamento entre as pesquisas para a concorréencia, bgm como atrair e manter es-
tes clientes no rol de clientes MC. Entre os resulta-
Pesquisa Qualitativa (Focus Group) dos desta pratica destacam-se os volumes e valo-
2 - - res arrecadados com os contratos de fidelizagao,
2 Atributos (necessidade e ~
3 [ TR s i) ] que estao apresentados em 8.2.10 e 8.2.11.
A UGR Mooca realiza o tratamento das insatisfa-

\, ' S
Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes

Cmeen ) (e |

[ Satisfagdo Geral com a Sabesp ]

¢bes da Ouvidoria, Procon, Arsesp, Poder Judici-
ario, Imprensa e demais Orgdos Publicos via Sis-
tema STIC, e analisa minuciosamente, realizando
vistorias e mantendo contato com o cliente, orien-
tando das providéncias que estdo sendo tomadas
e a solugao final. Para uma gestéo eficaz dessas
insatisfacbes é utilizado desde 2017 o gerencia-
dor GIC (Gestao de Insatisfacdo de Clientes) que
aponta os principais motivos de insatisfagdo dos
clientes, o que é avaliado nas reunibes de analise
critica do Escritério Regional, do Polo de Manuten-
¢ao, e da UGR, e sdo propostas acdes de melhoria
nos processos, quando necessario. Adicionalmen-
te, o indicador de Insatisfagdes atendidas no prazo
€ analisado criticamente e também na reunido de
analise critica do CQG.

Essas insatisfagdes sdo mapeadas pelo MCl e ana-
lisadas, trimestralmente, na reunido do GRA. Quan-
do pertinente, sdo definidas agdes de melhoria, que
geram tarefas que sdo acompanhadas em reunides
posteriores. Apds todas as tratativas encaminhamos
para a MCIC/VIP para baixa no sistema e novo contato
garantindo assim a plena resolugéo das solicitagbes/

Agua Esgoto

) (norsmens |

‘ Sabesp e MC |

Pesquisa Pés Servico
(PPS)

Pesquisa Pds Atendimento
(PPA)

Satisfacdo Geral com a Sabesp

Satisfacdo Geral com o
Atendimento

Instalagdes da Agéncia

Servicos)

Atendimento (acatamento dos ]

Tempo de Espera

prestados

MC, MCE, UGRs e MCI11

Qualidade dos servicos
Atendentes (conhecimento e
objetividade, apresentagéo,
educagdo e simpatia

Cumprimento de prazo ]

variagdes no perfil de consumo, vistoria e realiza tra-
tativas necessarias nas ligagdes inativas, acompanha
a utilizacdo de fontes alternativas e supressoes e reli-
gacgoes. A Divisdo de Grandes consumidores também
atua de maneira proativa, realiza reunides de negocio
previamente agendadas por meio dos representantes

comerciais para identificar demandas, insatisfagdes e geclama:gogs. ndice de solucao d | 3
apresentar propostas. Neste segmento, onde a con- om relagac ao Indice de solucao de reclamagoes no
: ‘o aiqmifinati = ; Procon na fase preliminar a Unidade de Negdcio Cen-

corréncia € mais significativa, as questdes relativas tro apresentou em 2017 um indice de 95%, enquan
a preco e qualidade do produto da concorréncia sédo 0s B
pre¢ g P to que a UGR Mooca atingiu 100%. Esse indicador

analisadas pela MCIG, gerando estratégias de vendas .

para a fidelizagdo dos clientes. A Politica de Flexibili- demonstra que a UGR Mooca procura solucionar as

zac3o Tarifaria possibilitou avancos na pratica de fide- reclamagoes na fase preliminar antes da reclamacao

lizagdo, com a reducdo da faixa inicial da demanda a evoluir para o processo administrativo de mediagao.

ser contratada de 3.000m3 para 500m3. Esta pratica Esse tratamento ainda na fase preliminar & funda-
mental para melhorar o relacionamento com o clien-

permite minimizar a evasao de grandes consumidores ) L
te e consequente melhoria na posicdo da Sabesp no
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Ranking de Atendimentos — Procon SP.

e) A UGR Mooca, utiliza as informagdes obtidas por
meio das praticas descritas nas Fig 3.2.1 e Fig 3.2.4,
nas reunides de analise critica nas areas. Essas anali-
ses sao utilizadas para desencadear agdes de melho-
rias para intensificar a satisfagcao dos clientes.

As demandas estratégicas advindas das pesquisas
também sao utilizadas como entrada para o PO MC,
na etapa Analise de Ambiente e transformadas em
acoes estratégicas que sdo desdobradas no PO da
UGR Mooca, como o OD-06 - Reduzir em 8% a recla-
macgao por reposi¢gdo de pavimento, em relagdo aos
servicos de manutengao realizados pela contratada.
Com o objetivo de melhorar langou, em 2013, o proje-
to ‘Doutores da Satisfacao’ a partir de diagnoéstico das
pesquisas de clientes e Forum de Vendas M. O Projeto
€ composto por trés pilares: imagem, reputagao e foco
no cliente, e tem como objetivo promover a integra-
¢ao e melhoria dos processos operacionais, desenvol-
vendo a visao sistémica e melhorando a satisfagao do
cliente. Esse grupo participou de visitas monitoradas
aos pontos de atendimento como call center e acom-
panharam também servigos de rua, visando a melhoria
dos processos operacionais e estreitamento do rela-
cionamento com os clientes. Em 2014 e 2015 todos
os esforgos estavam voltados para a solugéo da crise,
e a retomada do Programa ocorreu a partir de 2016
onde esse projeto tomou propor¢des maiores devido a
sua abrangéncia e dimensao transformando-se em um
Programa de relacionamento e mudanga de cultura.
Foram realizadas agdes como “A 4gua ndo nasce na
torneira” onde 6200 colaboradores passaram pela visi-
tagao da Carreta Somos Agua para conhecer o ciclo do
Saneamento Sabesp e sua colaboragéo na agua que
sai da torneira. Em 2017 rfoi realizada a comunicagéo
em massa do Programa a forga de trabalho através do
MC informa e da mobilizagdo das equipes de terceiros
para assistir aos storytellings que contam a histéria do
Programa com depoimentos da FT, gerentes, encarre-
gados e do diretor. Neste ano, foi iniciado o pipeline de
lideranca para 588 lideres da Diretoria, que consiste
em desenvolver a lideranga em todos os niveis organi-
zacionais com base nos papéis e responsabilidades de
cada nivel de lideranca da organizagao, considerando
também o perfil de cada profissional, avaliando suas
potencialidades e focando em seus melhores pontos
para nortear suas agdes e construir um time alinhado
para dar sustentacdo ao Programa Doutores da Sa-
tisfacdo. E as préoximas etapas serdo as transmissdes
ao vivo utilizando ferramenta corporativa para 80% de
mao de obra prépria e 60 % de mao de obra terceira,
onde serao apresentados e discutidos processos para
que a forga de trabalho conhega, reveja e contribua
com melhorias. E para a préxima etapa todo o mate-
rial das transmissdes serdo utilizados nas oficinas de
processos que contara com a participacao de diversas
areas da empresa que participam direta ou indireta-
mente do processo, inclusive clientes.

Também devido a crise hidrica e aos Programas de
Incentivos a redugao de consumo em 2014 e 2015 o
numero de clientes atendidos pela agéncia aumentou
significativamente no ultimo ano. Por este motivo a
pesquisa realizada em fevereiro de 2015, més de ini-
cio da cobrancga do 6nus, teve seu resultado prejudica-
do. Em fungao deste resultado a UGR Mooca iniciou
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acbes para melhoria no atendimento, como: Negocia-
¢ao flex, novas diretrizes para negociagao imediata e
a Analise Prévia de Consumo. Essas ag¢des gerenciais
tiveram um efeito positivo na pesquisa que melhorou
de 92% em fevereiro de 2015 para 99% em agosto do
mesmo ano. A ultima pesquisa realizada em abril de
2018 apresentou o resultado de 100% de satisfagéo
geral com o atendimento.

f) AUGR Mooca identifica e desenvolve parcerias com
os clientes e demais partes interessadas, com o obje-
tivo de aumentar a competitividade e atuar conjunta-
mente, beneficiando as partes envolvidas. As parcerias
sdo identificadas a partir das necessidades da organi-
zagao, que podem ser geradas no PO MC, no PO da
UGR Mooca, captadas na analise das demandas das
partes interessadas ou a partir de solicitagao externa.
As acdes provenientes dessas parcerias estdo alinha-
das e integradas as estratégias da MC, diretrizes da
Sabesp e ao Cédigo de Etica e Conduta Sabesp.

O desenvolvimento das parcerias segue as etapas de
constituicdo de grupos de trabalho, elaboragéo de pro-
jeto, selecao e definicdo de parceiros, negociagéo, for-
malizagao, assinatura do termo de cooperagao mutua,
execugao e acompanhamento do projeto, organizagéo
de evidéncias, disseminagdo e acompanhamento.
Destacamos a parceria com a ONG TREVO no Pro-
grama de Reciclagem de Oleo de Fritura (PROL), com
a disponibilizacdo de ecoponto para recolhimento de
6leo ja utilizado na agéncia de atendimento (Fig. P10
e Fig. 4.1.3).

Além disso, temos as parcerias desenvolvidas com li-
deres das comunidades atendidas pela UGR Mooca,
principalmente nos nucleos de baixa renda, nos quais
as liderancgas de bairro atuam como interlocutores da
Companhia esclarecendo duvidas, diagnosticando ne-
cessidades e proporcionando rapidez nas regulariza-
¢coes de abastecimento de agua e coleta de esgoto, o
que melhora sua imagem junto a comunidade. Pode-
mos citar a parceria com a Comunidade do Amadeu
realizada em 2017, onde foram beneficiados cerca de
180 imoveis, entre ligagdes, regularizagdes e trocas de
ramais, além de tratativas de débitos, cadastramento
em tarifa social e orientagdes quanto ao uso conscien-
te da agua.

As parcerias desenvolvidas pela UGR Mooca também
envolvem projetos executados pelos empreendedo-
res, com acompanhamento de conformidade técnica
e doacédo do sistema para a Sabesp o empreendedor
deve elaborar o projeto e orcamento para execugao
do servigo e executar a obra complementar, as suas
expensas. Cabera a Sabesp a analise e aprovagao do
projeto e supervisao da obra. Posteriormente, as redes
construidas ou substituidas em vias publicas ou, ain-
da, as adequacoes dos sistemas devem ser doadas a
Sabesp para que esta assuma a responsabilidade por
manutengdes futuras.

Na Fig. 3.2.6 estdo apresentados exemplos de evolu-
¢ao do aprendizado das praticas relativas a relativas
ao relacionamento com o cliente.
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4.1. Responsabilidade e desenvolvimento socio-
ambiental

O compromisso com a sustentabilidade esta presente
na Misséo, Viséo e Objetivos Estratégicos (Gerar Impac-
to Socioambiental Positivo e Garantir a Disponibilidade
Hidrica) e € materializado por meio de um conjunto de
programas, projetos e a¢des alinhados aos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel da ONU (ODS) (m_2016).
a) A Superintendéncia Juridica (CJ) coordena corpora-
tivamente o processo de identificagcéo, sistematizacao
e geragao de mecanismos de atendimento a legislagao,
aos requisitos legais e regulamentos que impactam o
negocio (d_1996). Conta com a especializagéo técnica
do Departamento CJ Ambiental (m_2007) que atua em
cooperagao com as células juridicas das Unidades da
Diretoria Metropolitana (M), conforme as diretrizes da
P1 0016 - Juridica, do PE MB 0008 - Requisitos legais
e outros (m_2009).

A consulta as atualizagdes da legislacdo, normatiza-
¢ao infra legal, publicacbes e sites ocorre diariamente
e quando pertinente sdo 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
adequacgao as inovagdes legislativas e jurisprudenciais.
O acompanhamento das atualizagbes da Legislagédo
Ambiental é realizado corporativamente pela Supe-
rintendéncia de Gestdo Ambiental (TA). As alteragdes
relacionadas a M sao apresentadas ao Férum M pelo
Superintendente da TA. Existem ainda informativos:
Ambiental, para o quadro gerencial, e um dirigido aos
representantes dos Comités de Bacias Hidrograficas.
No tocante aos aspectos envolvendo a ARSESP e
Contratos de Programa com municipios a atuagéo é
feita pela CJ e a PR. Tais a¢des possibilitam a melhor
gestao dos recursos, a otimizagao das intervengodes e
a prevencao de penalidades. Sob o aspecto corretivo,
tratam de eventuais pendéncias, sangdes contratu-
ais, regulamentares ou legais, de forma extrajudicial
ou judicialmente. Quando necessario, sdo assinados
TACs, que sao controlados e monitorados pela CJ e
TA, apoiadas pelas células juridicas da M.

Os aspectos ambientais sdo acompanhados por meio
do Sistema de Informacbes para a Gestdao Ambiental
(SIGA) (m_2012), sob a responsabilidade da TA. As
exigéncias dos municipios, materializadas no Contra-
to de Programa, sob o acompanhamento da ARSESP
€ 0s requisitos legais sdo considerados como entrada
no ciclo de planejamento utilizando a analise PESTAL
(ver 2.1.a) e, quando pertinentes, traduzidos em requi-
sitos de desempenho e acompanhados nas reunides
de analise critica da M (PE-QA0006).

Em casos de questionamentos do Ministério Publico,
a area responsavel, elabora a Nota Técnica conten-
do os necessarios esclarecimentos, o MCD 11 avalia
o conteudo e encaminha para a aprovagao das areas
institucionais competentes: TA e CJA.

Sao consideradas sangdes as penalidades impostas
por entes que detenham poder de policia e competéncia
para autuar. J& a condenagéo judicial decorre do tran-
sito em julgado de processo judicial. Nao ha sangbes
tdo pouco condenacgbes judiciais de natureza ambiental.
Sao identificadas de forma corporativa pela Superinten-

Sociedade

déncia de Gestao de Pessoas — CH, Normas e codigos
de adeséo voluntaria e aplicados a todas as unidades
da empresa, em processos de interagdo com as diver-
sas entidades da sociedade firmando o auto compro-
misso. Citam-se como exemplos o Instituto Crianca
Cidada, Pacto Global e Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel. A Fundagao ABRINQ, outra das entidades
com a qual foi estabelecido compromisso voluntario, re-
conheceu a Sabesp, em 2017, com o selo do Programa
Empresa Amiga da Crianga.

Os principais Indicadores e Requisitos Relativos as
Leis, Regulamentos e Normas e/ou Cddigo de Adeséo
Voluntaria estdo apresentadas na Fig. 4.1.1

Fig. 4.1.1 Principais Indicadores e Requisitos Relativos as Leis,
Regulamentos e Normas

Leis, Regulamento
e /Jou Codigos de Requisito Indicador
Adesao Voluntaria

Deliberacdo ARSESP n°  Cumprimento das deli- indice de penali-
106/2009 —Art. 4° e Para- beracdes ARSESP pelas  dades recebidas
grafo 6°. unidades envolvidas ARSESP

Lei n® 9.795, de 27/
abril/1999-Educacao
Ambiental.

Agbes de Educacao
Ambiental 11

Regularizagao das liga-
Decreto Tarifario ¢Oes de agua e esgoto
41.446/96 - Deliberagédo nos nucleos de baixa de ligagdes cadas-
Arsesp n° 106/2009 — Art.  renda - acessibilidade tradas em tarifa
4° e Paragrafo 6°. aos produtos e tarifa favela

social

Reducéo do nimero

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 operagdes, nos quais sédo 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-
nistério da Saude e é garantida na M por laboratorios
de controle do processo de tratamento de agua e de
controle sanitario do sistema de distribuicao.

As Superintendéncias identificam e priorizam seus as-
pectos e impactos bienalmente, por meio da metodolo-
gia de Levantamentos de Aspectos e Impactos Sociais
e Ambientais (LAISA) (m_2009). A metodologia ¢ apli-
cada por equipes multidepartamentais e esta alinhada
ao procedimento PE-MB0007, tendo como base os re-
quisitos da ISO 14.001 e Extrato da Politica Ambiental
Corporativa Pl 0014. 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 servigos. As areas responsaveis
por esses processos proativamente realizam o moni-
toramento dos impactos e informam ao MCI quaisquer
alteragbes. Sdo analisados: os aspectos quanto a sua
condicao, influéncia e temporalidade e os impactos
quanto a probabilidade e consequéncia (severidade,
abrangéncia e imagem). A classificacdo define a signi-
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ficancia dos impactos em baixo, moderado e critico e é
utilizada como critério para priorizagdo do tratamento.
Os impactos considerados criticos sao tratados e acom-
panhados nas reunides de analise critica por meio de
indicadores, metas e planos de agéo. Para os modera-
dos séo estabelecidas medidas de controle e formas de
monitoramento visando mitiga-los, e os impactos baixos
séo tratados na rotina das areas.

Os principais processos mapeados na Gestao do LAISA
da unidade s&do: Manutengao de sistemas de distribui-
¢ao e coleta, Logistica, Atendimento ao cliente, Admi-
nistrativo e Transporte e no ciclo atual do Planejamento
Operacional, com o intuito de priorizar e minimizar os
principais impactos socioambientais relacionados ao
negocio foram definidos os seguintes Objetivos Depar-
tamentais: MCB-OD-02 - Aumentar a Eficiéncia de Sis-
tema de coleta e reduzir em 10% por ano a quantidade
de intervengdes corretivas nas redes coletoras e 15%
em ramais de esgoto e MCB-OD-03 - Reduzir o indi-
ce de Perdas para 305l/lig/dia em 2018. As principais
acoes, indicadores e metas do Objetivo Departamen-
tal estdo descritas na Fig. 2.2.1 e os principais riscos
Operacionais, tratamento e monitoramento e agdes em
andamento est&o relacionadas na Fig. (1.2.3).

Os aspectos e impactos sociais também sao identifica-
dos e tratados pela Participagdo Comunitaria (d_1997),
formado por um grupo de técnicos que atuam na UGRs,
por meio de reunides e visitas conforme Relacionamen-
to com Comunidades de Baixa Renda (d_2012). Uma
das ferramentas utilizada para auxiliar na identificacao
das areas de atuacdo é o indice Paulista de Vulnera-
bilidade Social (IPVS) (d_2010), que consiste numa
classificagdo de 1 a 6 onde o 1 tem vulnerabilidade
inexistente e 6 vulnerabilidade maxima (abaixo da linha
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da pobreza). Nessa andlise a prioridade de atendimen-
to fica para as comunidades com nivel 6, 5 e 4, apds
pesquisa de levantamento dos dados, como possibili-
dade de atuacao 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 implantagéo do Projeto Comunidade Le-
gal (m_2018), anteriormente nomeado de Projeto Adote
uma Favela (d_2006). Exemplos de agbes realizadas
pela participagdo comunitaria com o intuito de reduzir
os impactos na saude publica e meio ambiente, além de
melhorar a imagem da empresa, e gerar inclusao social,
sdo: Reuniao com as Prefeituras Regionais, ONGs, As-
sociagdes de Moradores e CONSEG, Mapeamento das
areas de baixa renda, Visitas Técnicas, Encontro com
as Comunidades, negociagao de débitos e parcelamen-
tos, individualizacao de ligagbes, palestra de Uso Cons-
ciente da Agua e Inclusdo do nome do cliente na conta.
Na unidade para eliminar, minimizar ou compensar os
impactos sociais e ambientais sdo estabelecidos pro-
gramas, projetos e agdes socioambientais e utilizados
instrumentos como procedimentos operacionais, nor-
mas técnicas, e treinamentos para a FT e prestadores
de servigos. Citam-se como exemplos: o uso de méto-
do nao destrutivo nas obras (MND), gestado de presséo
nas redes de agua e lavagem preventiva das redes
coletoras de esgoto para evitar rompimentos e obstru-
coes. Na Fig.4.1.2 estdo apresentados os principais
aspectos e impactos socioambientais, as agdes para
mitigacao, indicadores e medidas de controle.

Alinhada ao Objetivo Estratégico de “despoluir corpos
d’agua encaminhando esgoto para tratamento”, também
passaram a orientar a populagdo sobre a importancia do
uso correto da rede de esgoto e da destinagéo adequada

Fig. 4.1.2 Principais Impactos Socioambientais dos Processos, Produtos e Instalacoes

Atividades, pro-
dutos, servicos,
instalagoes

Processos
principais

Impactos
ambientais

Aspectos

Impactos
sociais

Acoes mitigadoras Indicadores Controle

IPDT — indice de perdas

MCB-GP-03; totais na distribuigao 8.5.6
Distribuigao II.Exec_u GRS A ST Incémodo a Pzl e derRedugao indice de irregulafidade COD
de dgua igages, redes e Consumo de Agua  dos recursos A de Perdas de Agua - PRP 827 An:”:l!lse
prolongamentos naturais Irregularidades; PURA ; RURA8.2.1 Critica
S e AT B Educago ambiental 8.2.5
IORC-indice de Obstrugao
MCB-OD-02; de Rede Coletora 8.5. Andlise
Coleta de Execugo de Geragdo de resi-  Esgotamento Plalr:—lgglzfggg?zl.de [l e Critica
ligacdes, redes e duos, emissdes dos recursos A o Painel de
2D prolongamentos e ruido naturais Celnzse L. E Bordo -
Educagéo Ambiental; € . MCEO
PROL Yetume-de-6tep de fritura
usadecotgtado 8.2.15
Atendimento Gerag&o de resi- Qualidade do Incémodo a
Servigo ao (Agencias) duos; consumo de  ar/ solo/agua, sociedade Indice-de-satisfagdo-dos-
N recursos (agua, esgotamento 3Rs :
cliente : . e e e Sistema
Operacional combustivel e dos recursos Quantidade-de-resickiveis =
energia) naturais 12’6 Gestgo
0 uso de
Geragao de resi- Qualidade do 3Rs 8.2.22 energia
I - duos e consumo ar/ solo/agua, 3Rs PURA8.2.18 elétrica
Administrativo RS GRS de recursos (agua, esgotamento PURA - 1
energia elétricae  dos recursos - 4
combustivel) naturais
IPDT Q re de perdas
Esgotamento . . . . totais tribuicdo 8.5.6  Sistema de
Perdas de agua dos recursos '"°°.mgdg a Progézma de P;rdss, TllJRA PU =18 Gestao de
naturais sociecade ucagao Amolenta Educagéo Ambiental Perdas
Eventos 825
emergenciais  Distribuicdo de
€ riscos ope- agua Desconti- Plano de Contingéncias
racionais Esgotamento nuidade do Operacionais; manutengéo
Rompimento de T —— abaste- preventiva e corretiva da IRD —indice de regulari- COD, GES
Rede U cimento; rede; renovagao de ativos de  dade na distribuicdo e SCOA
Incémodo a infraestrutura operacional;
sociedade PO-S0O0059 @’
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do dleo de cozinha, que ao ser despejado na rede cole-
tora ocasiona o acumulo de gordura, provocando obstru-
¢bes (d_2011), também limpeza de PVs, Pls, televisiona-
mento das redes coletoras para diagnéstico preciso das
causas das obstru¢des, consertos em ramais, prolonga-
mentos e remanejamentos de redes coletoras de esgoto.
Em 2017, foram identificados e mapeados: o cortico
da Avenida Celso Garcia, gerando uma grande quan-
tidade de desperdicio de agua, além de contaminar o
solo com despejo de esgoto a céu aberto, assim foi
regularizado o abastecimento de ligagdo de agua e
esgoto beneficiando aproximadamente 20 residéncias,
contemplando em média 60 pessoas, utilizando seu
know how de processos para agregar valor a imagem
da empresa. Comunidade do Amadeu, onde foram be-
neficiados cerca de 180 imoveis, entre ligagdes, regu-
larizagbes e trocas de ramais, além de tratativas de
débitos, cadastramento em tarifa social e orientagées
quanto ao uso consciente da agua.

A revisdo da metodologia de calculo de perdas sociais
de agua, tema priorizado no Férum M, é um exemplo
de analise critica, melhoria e integragédo das unidades e
Foruns. Esse trabalho atualiza a base de dados, siste-
ma de analise critica, melhoria e integragcao das unida-
des e Foruns. Esse trabalho atualiza a base de dados,
sistema Signos, e refina os calculos de perdas de cara-
ter social, item fundamental na composicao das perdas
totais de dgua e tem a andlise integrada dos indicadores
feita pelos Féruns de Agua e de RSA (m_2016).

c) A UGR Mooca atua na prevengéo de acidentes e/ou
incidentes que possam impactar sua forga de trabalho e
processos, capacitando as equipes para atuar em situ-
acoes de emergéncia e estabelecendo procedimentos
e praticas que garantam a uniformidade e agilidade no
atendimento de forma sistematica conforme descrito na
Fig. 4.1.3. As principais etapas de atendimento as situa-
cbes de emergéncias estao descritas na Fig. 4.1.4.

Em casos de sinistros, a UGR Mooca utiliza o procedi-
mento PE-FNOO0O7 a fim de dar agilidade ao processo.
A unidade é responsavel por identificar o nexo causal,
a necessidade ou ndo de desocupacao do imoével, a
insalubridade, a extensdo dos danos e a necessida-

Sociedade

de de apoio de profissionais especializados, como por
exemplo, o apoio da MCD 12 e da area de servigo so-
cial que atende a unidade nos casos que necessitam
de acomodacéo, alimentacéo e assisténcia médica. E
elaborado um dossié de sinistro para providenciar as
indenizagdes e todas as etapas do processo sao regis-
tradas e acompanhadas pelo Sistema SGS/GES.
Durante a crise hidrica de 2014/2015, de forma iné-
dita no setor de saneamento, a diretoria da Sabesp
elaborou o relatério “Crise Hidrica: Estratégias e So-
lugbes” (CHESS) a partir da analise critica da escas-
sez hidrica e seu aprendizado (m_2015). Nele é apre-
sentada a resposta evolutiva do Sistema Integrado de
Abastecimento Metropolitano e as medidas adotadas
para sustentar o abastecimento da populagao, iniciar
a recuperacao dos mananciais atingidos e minimizar
os impactos sociais e ambientais. Esse relatério sub-
sidiou com informagbes o Planejamento Estratégico
(ver 2.1a). Os fatos relevantes capazes de causar situ-
agdes de anormalidade sao prontamente comunicados
a sociedade e as demais partes interessadas.

A unidade em 2015 se preparou para atender a pos-
sibilidade de risco de colapso de abastecimento com
as seguintes agdes: os equipamentos de desobstrugéo
de esgoto e lavagem de rede coletora foram utilizados
com agua reuso da ETE Jesus Neto (m_2015) e Inter-
ligacdo de Hospitais, Clinicas de Hemodialises, Presi-
dios e Casa do Menor e Plano de Contingencia para
eventual rodizio de abastecimento.

Na unidade, para acidentes e incidentes com fornece-
dores: a contratada registra, investiga, documenta e
disponibiliza as informagbes mensalmente para a MC.
Essas informagdes sdo acompanhadas pelo adminis-
trador do contrato e quando pertinente, em reunides de
analises criticas das areas. De acordo com a gravidade
do acidente sdo envolvidos o SESMT/MIS, CIPA, Su-
perintendéncia de Recursos Humanos (CH) e ARSESP.
d) As agdes para o desenvolvimento sustentavel sdo
selecionadas no Planejamento Tatico (Fig.2.1.a) onde
sdo analisadas varias entradas, inclusive diretrizes
corporativas como os ODs, e estabelecidas as que
contribuirdo efetivamente para os resultados sociais,

Fig. 4.1.3 Praticas para Prevencao de Acidentes

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

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 aciden-

CIPA (d_1996)

Semestral ou sempre
que necessario

Acéo diaria, reuniao
mensal ou extraordinaria

tes. Os acidentes ou incidentes sdo analisados, investigados e documentados.

APR (Andlise Preliminar de Riscos)

Aplicada para identificar os riscos e estabelecer agdes preventivas e é disponibilizada para

(d_1996) conhecimento dos envolvidos. Al
Seguranca, Medicina e Meio Ambiente do  Orientar a mao de obra prépria e fiscalizar as contratadas quanto aos preceitos e as diretrizes
Trabalho em Obras e Servigos Contrata- basicas de seguranga e saude do trabalho, visando a preservagéo e a protegao dos trabalhado- Mensal

dos (d_2006) FE-EM0001 res e sociedade

Fig. 4.1.4 Principais etapas de atendimento as situagoes de emergéncias

Receber a informagéo situagao
de emergéncia

Comunicagao e Seguranga do

Confirmar o nexo causal, avaliar os danos, a insalubridade, a necessidade de apoio
de assistente social, acomodacéo, alimentacéo e assisténcia médica da comunidade

Atendimento a Sinistro
impactada.

Acompanhar as ag¢des e analisar  Elaborar relatério conclusivo sobre a ocorréncia, divulgar internamente, informar ao
publico atingido, ARSESP ou CETESB sobre a conclusdo dos trabalhos de manuten-
géncia, finalizar o Plano de agdo ¢éo e o restabelecimento do abastecimento ou do processo.

as causas da situagdo de emer-

Confirmar in loco a situagdo de emergéncia; acionar o coordenador da contingéncia;
identificar e avaliar os danos; acionar o polo de comunicagdo e seguranga do trabalho  nista, encarregado.

Providenciar formas de comunicagéo focada na populagdo da area afetada e provi-
Trabalho denciar equipamentos de seguranga individual e coletivos.

195, COD, polos de manutengao, planto-

Polo de Comunicagao da Superintendén-
cia afetada

Polos de Manuteng&o, coordenador da
contingéncia, plantonista e encarregado.

Superintendentes, coordenador da contin-
géncia, opera¢do, manutengao.
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empresariais e ambientais. As a¢des sao desdobra-
das de forma transversal para os féruns de processos
que estabelecem macroagdes e planos de agao sob
responsabilidade dos representantes das unidades de
negoécio. Ex.: Revisdo da metodologia de Governanca
Colaborativa, promover a cultura da sustentabilidade,
reter o conhecimento socioambiental na M.

O incentivo aos projetos e agdes externas visando o de-
senvolvimento sustentavel (d_1996) ocorre em confor-
midade com a PI0014 e Deliberagéo da Diretoria (DD)
0191/2013, por meio de apoio e/ou patrocinio. E realiza-
do pela PC em conjunto com os polos de comunicagéo
das superintendéncias. Os projetos selecionados s&o
analisados e priorizados de acordo com os seguintes
critérios: Projetos e/ou atividades em municipios opera-
dos, em processo de renovagao ou prospectados pela
M; envolvimento da comunidade; em prol do saneamen-
to ambiental, sustentabilidade, preservacao dos recur-
sos hidricos, matas ciliares e programas de plantio de
mudas, de carater cultural, esporte, lazer e educagéo
que abordem os temas citados; divulgagéo e adi¢cao de
valor a imagem da empresa; fortalecimento de parce-
rias com organizagdes da sociedade civil.

As principais agoes para promocao de educagao ambien-
tal, envolvimento e sensibilizagcdo das partes interessa-
das para minimizagdo do consumo de recursos renova-
veis e conservacao dos ndo renovaveis, estao descritas
na Fig. 4.1.5 e sao realizadas de forma descentralizada
nas superintendéncias. Para sua realizagao, sdo estabe-
lecidas parcerias com prefeituras, rede de ensino, 6rgéos
governamentais, comunidades, empresas e ONGs, por
meio de convénios, contratos e reunides, interagindo em
conjunto com as redes internas e externas, de modo a
utiliza-las como fomentadoras dos resultados.

A Célula de Meio Ambiente, monitora os resultados das
acoes e programas ambientais na MC, as agbes cor-
porativas ligadas ao desenvolvimento sustentavel e vo-
luntariado séo repassadas para os departamentos, com
objetivo de envolver e incentivar a participagdo da Forga
de Trabalho (FT). As agbes desenvolvidas devem seguir
os critérios de comprometimento com a conservagao do
meio ambiente e em especial dos recursos nao renova-
veis e estar alinhadas aos Objetivos de Desenvolvimen-
to Sustentavel e ao procedimento Voluntariado Empre-
sarial- “Programa de Voluntariado” (m_2009), conforme
PE-RS0001. Na unidade, os representantes promovem
atividades, tendo como premissas o estimulo e incenti-
vo a participagao de partes interessadas como a forca
de trabalho, fornecedores, organizagdes da sociedade
civil e comunidades, com foco no desenvolvimento e
melhoria da qualidade de vida da sociedade, intensifi-
cando o relacionamento com as partes interessadas,
mobilizando-as para a execugédo em rede de ac¢des de
reponsabilidade socioambiental. E também atua nas
acoes que contribuem para as solu¢des de grandes te-
mas mundiais como as campanhas desenvolvidas para
alcangar os ‘ 17 Objetivos do Milénio’.

Os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)
foram acordados em 2015 entre os 193 paises mem-
bros da Organizacdo das Nagbes Unidas (ONU), que
assim celebraram o compromisso com a Agenda 2030.
Desta forma, reforcamos a importancia de ouvi-lo como
parte indispensavel deste ambicioso projeto para o Pla-
neta, cuja responsabilidade envolve as pessoas, em-
presas e governos com impactos sobre o atendimento
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na prestagao de servigos de saneamento basico.

e) A acessibilidade aos produtos é proporcionada
pela Agéncia Virtual (d_1999), totalmente adaptada
(d_2012), considerando os requisitos de acessibilida-
de para deficientes fisicos, com fornecimento de se-
gundas vias de contas (d_1996) e outros servigos. A
acessibilidade as informagdes também é possibilitada
pelo site Sabesp, pelo relatério de sustentabilidade e
pelo balango social. E emitido também um relatério,
para os clientes, sobre a qualidade da agua distribu-
ida. Como melhoria da acessibilidade aos produtos,
informagdes e servigos foi desenvolvido, em 2017, o
APP Sabesp Mobile (ver 3.2.a).

A Sabesp emite fatura em Braille (i_2012), desenvolvida,
de forma inédita, com a Secretaria Estadual dos Direi-
tos da Pessoa com Deficiéncia, tendo entrevistado 400
(deficientes visuais) para identificar a melhor forma de
atender as suas necessidades. A Central de Atendimento
ao Cliente garante o atendimento a deficientes auditivos
através do Telecomunication Device for the Deaf (TDD),
que converte voz em texto e vice-versa (m_2010).

O acesso aos produtos e servigos para pessoas de bai-
xa renda e entidades sem fins lucrativos é proporciona-
do por tarifas diferenciadas que reduzem o comprome-
timento da renda, contribuindo com o desenvolvimento
social e melhoria da qualidade de vida. Na unidade,
por meio de beneficios e tarifas diferenciadas de acor-
do com o perfil de categoria de uso dos clientes, como
exemplo: para as entidades assistenciais desconto de
50% da tarifa; ligagéo gratuita para populagao localiza-
da em nucleos de baixa renda, gerando economia para
estas familias; parcelamentos de débitos para clientes
inadimplentes e regularizagao de ligagbes por meio de
parcerias com a PMSP e a comunidade.

A acessibilidade aos processos é promovida de forma
alinhada ao Coédigo de Etica e Conduta da empresa,
assegurando o tratamento ético, a igualdade de opor-
tunidades e a nao discriminagao, proporcionando as
condigcbes adequadas para que pessoas com defici-
éncia possam desempenhar fungdes produtivas. Com
base no Decreto Federal 3298/99, nos processos de
selecdo é estabelecido um percentual de vagas para
pessoas com deficiéncia. Os empregados portadores
de deficiéncia, com dificuldade para exercer suas ati-
vidades, passam por processo de readaptacao profis-
sional. A unidade n&o possui empregados portadores
de necessidades especiais.

A acessibilidade as instalagdes é orientada pelo Ma-
nual de Identidade Visual (d_2012), havendo um cons-
tante processo de adaptagao para pessoas com defici-
éncia visando atender a NBR 9050/2015. Na unidade,
a Agéncia de Atendimento dispbe de sanitarios espe-
ciais, rampas de acesso e instrugdes em Braille para
locomocgéo interna.

As principais Praticas de Inclusdo Social e Acessibili-
dade estao apresentados na Fig. 4.1.6.

f) A M avalia sua imagem por meio do monitoramento
das inser¢des na midia (d_1996), além de acatar, tratar
e responder as manifestagdes, analisando a quantidade
de matérias positivas e negativas referentes a imagem.
Corporativamente para avaliar a imagem na sociedade
a M adota alguns atributos na Pesquisa de Satisfagédo
e Imagem (ver 3.2.4). Os resultados s&o divulgados e
encaminhados as geréncias responsaveis para conhe-
cimento, analise, agdo imediata ou elaboragéo de plano
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Acao / descrigao

Programa de Redugio de Perdas de Agua (d_2006) - identifica as causas que impactam nas perdas de agua e
contribui para a diminuicdo do volume de agua bruta retirada dos mananciais. Propicia a disseminacao das técnicas
utilizadas no Japao e transferidas a empresa. O MCE em conjunto com UGR Mooca acompanha, periodicamente,
os resultados dos indicadores, planeja e implementa medidas para redugéo de perdas reais e aparentes através de
acdes como gerenciamento de redes de distribuicdo de agua, pesquisa de vazamentos nao visiveis, instalagéo de
VRPs, Reabilitagéo de redes e adutoras, combate as ligagdes irregulares, troca de hidrémetros e etc.

Programa Cérrego Limpo (d_2007) - conjunto de agdes integradas para reverter a degradagéo dos corregos ur-
banos, entre elas a governanga colaborativa que visa a sensibilizagéo e envolvimento das comunidades do entorno
para manutencao dos beneficios do programa e as “Zeladorias” dos cérregos. Na unidade os cérregos adotados
sd0: Corrego Tapera, Corrego Taubaté e Cérrego Robério Dias

Programa de Uso Racional da Agua - Pura (d_1996) Redugao do consumo de 4gua. Para empresas e comuni-
dade em geral é oferecido: Curso de Pesquisa de Vazamento e Palestras sobre Gestao e Uso Racional da Agua;
aperfeicoamento tecnolégico dos equipamentos e processos de utilizagao de agua. Para entidades publicas sao
oferecidas adicionalmente tarifas reduzidas, condicionadas ao cumprimento de um plano de redugéo de consumo.

Palestra Educagdo Ambiental (PO-QA0062) (d_2000). E elemento essencial para a sustentabilidade dos recursos
hidricos e sensibilizagdo da sociedade nas questdes ambientais. A unidade realiza palestras para diversos publicos
de interesse por meio de empregados capacitados.

Gestao 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 ndo renovaveis. Na unidade foram
substituidas as lampadas existentes por LED, que séo mais econdémicas.

Programa de renovacgéao 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
P50, tecnologia flex, contribuindo com a redugéo de emissao de poluentes.

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

Programa de Reciclagem do Oleo de fritura (PROL) (d_2007) - Como parceiros do programa, a UGR Mooca
conta com a forga de trabalho e a comunidade do entorno, que contribui com o volume de éleo coletado; ONG
Trevo que compra o 6leo coletado e destina para fabricagéo de biodiesel; Samorcc, Subprefeituras, Shoppings,
Parques e Secretaria de Meio Ambiente (SMA), que colaboram com a divulgacéo fortalecendo o programa. O PROL
& considerado pratica exemplar e faz parte do Banco de Boas Praticas da FNQ.

Programa Se Liga na Rede (d_2013) Ligagao de esgoto, intradomiciliar, gratuita, para clientes de baixa renda.

Programa sabendo usar, nao vai faltar (d_2015) — Durante a Crise Hidrica, por meio de avaliagéo da equipe de
técnicos comunitarios, foram selecionadas familias de baixa renda, residentes em areas de vulnerabilidade social,
que ndo tinham reservatorios para receberem caixas de agua. Na UGR foram concedidas 144 caixas de aguas
durante a crise hidrica e na regularizagéo da Comunidade Jorge Ogushi, Favela da Vila Prudente e a Favela Mata
Porco.

Comunicacao 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
Comunicagao e PC divulgado para midia ou diretamente para o cliente por meio de mensagem fonada ou SMS
pela Central de Atendimento Telef6nico.

Flexibilidade Operacional de Abastecimento (1996-MCE). Para minimizar o desabastecimento durante interven-
¢Oes nas redes de agua, por exemplo sao realizadas manobras em valvulas na rede, interligacdes entre setores
para assegurar a continuidade no abastecimento, etc. Também sao disponibilizados caminhdes tanque para abaste-
cimento emergencial de hospitais, creches e delegacias.

Programa de Reabilitagdo de Redes e Adutoras (2005-MCE) - Em 2012, a unidade executou contrato exclusivo
para reabilitago de redes de agua, com foco na diminuigdo de perdas reais no sistema de distribuicéo.

Programa de Recebimento de Esgoto ndao Doméstico (PREND) (1993-MCE) - Sua principal finalidade é con-
trolar 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 servigos corretivos (desobstrugao e reparo de redes e ramais de esgoto), e reduzir ao maximo a
demanda de manutengdes corretivas nessa bacia

Ping Pong do Meio Ambiente (d_2015) é uma pratica de Educagdo Ambiental - com “Questao de Tematica Am-
biental” é langado trimestralmente pelo jornal eletrénico da MC para ser respondida de forma espontanea pelos em-
pregados, e a partir das respostas e com base em pesquisas € elaborado um texto referéncia com esclarecimentos
para nova publicacéo e conhecimento de todos e Hora da Economia — disponibilizado MC Informa- periodicamente
com dicas de economia de energia e agua.

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

Estagiarios e Aprendizes (d_2005), Contratagdo de estagidrios e aprendizes selecionados através de concurso
publico, tem o objetivo de propiciar ao estudante a oportunidade de aprendizado pratico em atividades relacionadas
a sua formagao escolar e insergdo no mercado de trabalho.

A Campanha para arrecadagéo de latinhas de aluminio para conversio 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 depositem latinhas de aluminio. Cada 130 quilos de aluminio podem ser revertidos em 1

cadeira de rodas.

Realizagao da Festa Junina (d_2013) do Centro Espirita Reencontro, a unidade colabora para a sua realizagdo
com objetivo de arrecadar fundos para suas atividades assistenciais
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Parceiros/Rede

Governo do Estado de
Sao Paulo e Hospital Sdo
Cristévao

Acao / descrigao

* Parque Sabesp Mooca (d_2014) em parceria com o Hospital Sdo Cristévéo, desenvolve atividades fisicas voltadas
para melhoria da qualidade de vida e Oficina de leitura e escrita para adultos e infantil.

* Os representantes da unidade “Guardiao das Aguas” (d_2014), participam de eventos como “Comemoragéo
ao Dia Mundial da Agua” com distribui¢ao de folhetos e gibi Turma da Ménica no Parque Sabesp Mooca, Escolas
(quando solicitado), Condominios, e nas Residéncias (Taces).

Governo do Estado de
Séo Paulo

Medicéao Individualizada Sabesp (d_2015), aproximadamente 3500 ligagdes individualizadas e s&do acompanha-

o ] A Pro-Acgua
das pelo processo de apuragdo de consumo a fim de promover uso racional da agua.

“Acoes estruturadas em areas de vulnerabilidade social” (d_2016) (Comunidade Vila Prudente, Comunidade
Pau Queimado e CDHU), com o objetivo de conscientizar a populagdo quanto ao uso correto das instalagdes de
esgoto e reduzir as obstrucdes na rede coletora de esgoto e consequentemente, reduzir os transbordamentos de
esgoto nas vias e nos iméveis. O Trabalho vencedor do Programa Melhores Praticas da Metropolitana na categoria

Agdes socio
ambientais

Participagdo Comunitaria

Socioambiental 2017 e finalista da Categoria Inovagdo da Gestdo em Saneamento -IGS 2017.

rua.

Feirao de Débitos (d_2017), no Parque Sabesp Mooca e Estacionamento Extra da “Av Anahia Melo” com o objeti-
vo de propiciar aos clientes em dificuldades financeiras, quitarem seus débitos.

Campanha da Agua do Bem (d_2017), a forga de trabalho colabora semanalmente com a agua potavel armaze-
nada em garrafas pets, e os parceiros retiram na unidade onde posteriormente s&o distribuidas para moradores de

Carreta Somos Agua (2017) — Shopping Mooca Plaza — teve como objetivo de forma interativa, contetido educa-
cional, como ciclo do saneamento, mostrando a sua importancia na vida das pessoas.

Governo do Estado de
Sé&o Paulo

Grupo de Voluntarios
Externos

Governo do Estado de
Séo Paulo

Fig. 4.1.6 Praticas de Inclusao Social e Acessibilidade

Objetivo Acoes/Beneficios

Regularizagao de areas
Tarifa Social 1997

Tarifa Assistencial -1997

Tarifa Social — Alinhados a critérios como: renda salarial, tamanho da morada, consumo de energia elétrica, propi-
ciando maior disponibilidade dos recursos e poder de consumo

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

Acesso Ligag&o Gratuita de Agua e Esgoto  Concedida & populag&o de baixa renda, reduzindo o comprometimento da renda familiar

aos

produtos e  Call Center 195 (d_1979)
servigos/

inclusao Conta em BRAILLE (d_2012)

Disponivel 24 horas por dia as solicitagdes, reclamagdes e situacdes de emergéncia que sdo direcionados, via
sistema SIGAO, conforme critério de prioridade. A Ligagao é gratuita

Possibilita o cliente com deficiéncia visual receber contas em BRAILLE

Disponivel 24 horas na internet e possibilita 0 acesso as informagdes e servicos 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-

social
Agéncia Virtual (d_1998)
SABESP MOBILE (d_2017)
cagao de vazamento de agua e esgoto
Acesso Instalagdes (Agéncia) (d_2012)

de agdo. A Sabesp possui diversas formas de zelar pela
sua imagem perante a sociedade por meio da divulga-
¢ao anual do Relatério de Sustentabilidade (d_2009),
dos patrocinios culturais, esportivos e a projetos so-
cioambientais (Fig.4.1.d), das campanhas publicitarias,
etc. Eventos desenvolvidos envolvendo Dia Mundial da
Agua, Semana do Meio Ambiente, Cérrego Limpo, Pro-
jetos da Célula Meio Ambiente, voltados para a melho-
ria da qualidade de vida das pessoas, participacdo em
atividades de interesse comunitario, disponibilizagédo de
equipamentos e a proépria tarifa social demonstram tam-
bém o zelo com a imagem. A adogdo do Cédigo de Etica
e Conduta (ver 1.1.c) contribui para fortalecer a percep-
¢ao positiva da sociedade quanto a imagem da Sabesp,
gue para intensificar o controle e transparéncia tem en-
tre suas principais frentes o Programa de Integridade
Sabesp, que reune diversas iniciativas, transformando
a Sabesp na primeira organizagao publica estadual com
uma estrutura de compliance.

A avaliagdo da imagem na unidade é feita pelo Polo
de Comunicagéo MC, que zela pela imagem represen-
tada perante a sociedade pela marca Sabesp e consi-
derada ativo intangivel (Fig. 2.1.6) por meio do aper-
feicoamento continuo do sistema de gestéo, orientado
MEG 212 edi¢gdo, em seus processos, preservacao da
identidade visual, website Sabesp, campanhas publi-
citarias para valorizagdo da marca, participagdo em
feiras, encontros técnicos, congressos e praticas para
tratamento dos impactos socioambientais.

A Pesquisa de Satisfagdo e Imagem da MC de 2017

Realizadas adaptagdes para acesso de pessoas com mobilidade reduzida (ex. rampas, sanitarios e etc)

mostra que 63% dos clientes concordam que a Sabesp
se preocupa com a melhoria das condi¢cdes de vida
das pessoas e com o bem-estar social.

O Parque Sabesp Mooca Radialista “Fiori Gigliotti”,
que fica localizado onde ha a Torre da Caixa d'Agua, e
0 maior reservatorio subterrdneo de agua da América
Latina no Alto da Mooca, que tem 23 mil m? de area
verde, inaugurado em 13/09/2014. Nas obras foram
utilizados materiais ecologicamente sustentaveis (sis-
temas pré-fabricados e o conceito de obra seca), com
pisos drenantes que propiciam a absor¢ao da agua das
chuvas pelo subsolo, alimentando o lencol freatico.
Sua infraestrutura € composta por rota acessivel, onde
ha um percurso ludico com displays do museu aberto, tri-
Iha e pistas para caminhadas, playground, equipamentos
de exercicio fisico, espagos para variadas atividades es-
portivas e culturais e sanitarios. Ha também painéis que
orientam sobre o uso racional da agua e rampas para
garantir a acessibilidade aos portadores de deficiéncia,
também houve a preservagao das arvores e plantio de
outras das mais variadas espécies, dedicado a estimular
a conscientizagdo ambiental, a convivéncia social, lazer,
pratica de esportes, educagdao ambiental e cultura.

Para as atividades de recreacao e lazer da comunida-
de do entorno, foi desenvolvida parceria com o Hospital
Sao Cristdvao, com atividades voltadas para melhoria
da qualidade de vida dos frequentadores, como: Alon-
gamento, Auto postura, Caminhada, Coro terapéutico,
Danga mix, Danga sénior, Danga zumba, ginastica loca-
lizada, ginastica orientada, Lian gong, Oficina de leitura
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e escrita para adultos, Oficina de leitura e escrita infan-

til, Pilates e Prevencao de quedas. Também escolhido

como local de importantes eventos sobre Saneamento

Ambiental, como o langamento da Cartilha Uso Racional

da agua para Comemoragdo do Dia Mundial da Agua

com a presencga de varios Secretarios de Estados e da

Primeira Dama do Estado de Sao Paulo. Outro evento

realizado foi o Movimento Ecuménico Mundial a favor

da Paz “Vocé e a Paz’, realizado em diversas cidades
do mundo e pela primeira vez na cidade de S&o Paulo.

Além disso, a Sabesp foi reconhecida com os seguin-

tes prémios:

*“Selo de Empresa Amiga da Justiga”, fruto da ade-
sdo da Sabesp ao programa do Tribunal de Justica
de Sao Paulo (TJSP). O gesto significa na pratica que
a empresa assume publica e voluntariamente o com-
promisso de diminuir a quantidade de agdes judiciais
como autora ou ré, privilegiando acordos alternativos
e conciliagdes fora dos tribunais 2016.

*Prémio da Associacao Paulista de Criticos de Arte

Sociedade

(APCA) 2015 - pela transformagéo de areas onde
eram reservatorios de agua em parques para a popu-
lagédo do entorno. (Parque Sabesp Mooca).

* Sabesp foi finalista do Global Water Awards na cate-
goria Water Company of the Year que reconhece a
empresa com a contribuicao mais significativa para o
desenvolvimento internacional do setor de agua.

* A Sabesp foi reconhecida com o Prémio Detentores
das Melhores Praticas de Sustentabilidade do Pais,
promovido pela Benchmarking Brasil, pela gestéo de
praticas de sustentabilidade (2014) e gestdo da es-
cassez hidrica de agua (2015). Merece destaque na
atuacdo da Sabesp para minimizar impactos na so-
ciedade, sua atuagao durante a crise hidrica ocorrida
no Brasil, principalmente na regido sudeste, durante
os anos de 2014 e 2015.

A Fig.4.1.7 apresenta os exemplos de evolugdo do

aprendizado das praticas relativas a Responsabilidade

Socioambiental.

Fig.4.1.7 Exemplos de evolucao do aprendizado das praticas relativas a Responsabilidade Socioambiental

Processos . - . ~
Gerenciais Aprendizado Exemplos de Melhorias, Refinamentos ou Inovagoes

Requisitos Férum M o AR -
legais Férum RSA Alinhamento das Agdes de RSA aos ODS da ONU (m_2016)
Identificagéo Encarregado do o Dictribiins : a " " - "
dos aspectos . Distribuigdo de caixas de agua para comunidades de baixa renda, garantindo o abastecimento (m_2015).
Situagdes de Férum M « Revisdo do Plano de Contingéncia de Atendimento (m_2016)
emergéncia « Prémio de Reconhecimento 2018 —Brigada de emergéncia UGR Mooca
« Desde 2016 foi adotado como estratégia o alinhamento dos ODS as diretrizes da M. Pesquisa ODS na Metropolitana
Férum M - MCI - (m_2018)
Departamento de « Educagdo Ambiental para Empregados (Ping-Pong do Meio Ambiente) Publicagéo de diversas matérias escrita/videos de

. Planejamento de
Desenvolvimen- !

to Sustentavel

Centro - Divisdo de 33 corregos adotados. (m_2017)

carater ambiental (MC Informa/Video Jornal) (m_2017) Finalista Melhores Praticas M 2017 categoria socioambiental.
Relagdes Comerciais  « Etapas do Programa Cérrego Limpo (Ano 2017 - Final do 1° Semestre) - 26 corregos entregues pela MC de um total de

Operagéo de Esgotos  + Associado ao PRE — Plano Regional de Esgoto da MC (m_2017) - PROL - Programa de Reciclagem do Oleo de Fritura.

Centro (MCEO) -

* UGR Mooca vencedor no Programa Melhores Praticas da Metropolitana na categoria Socioambiental 2017 - “A¢des

estruturadas em areas de vulnerabilidade social” (d_2016).

Acessibilidade Férum Clientes

Avaliacdo da
imagem ¢ao e Marketing

« APP Sabesp (m_2016), Parcelamento de Contas por meio do APP (m_2017)

MC Polo - Comunica- ¢ Coleta de dados: Os dados foram coletados com auxilio de questionario eletrénico, aplicado via tablets. O dispositivo
permitiu a gravacgdo dos audios das entrevistas (m_2015).
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5. 1 Informagodes da organizagao

A UGR Mooca valoriza a informagado como recurso es-
tratégico e operacional e, neste sentido, utiliza meca-
nismos, procedimentos e ferramentas para identificar e
dispor as informagbes necessarias para gerenciar seus
processos, com agilidade e confiabilidade, em busca do
alcance dos resultados e superagao das metas.

a) A identificagdo e tratamento das necessidades de
informacgdes, necessarias para apoiar as operacdes
diarias, acompanhar o progresso dos planos de agao
e subsidiar a tomada de decisées da UGR Mooca séo
realizadas por meio de diretrizes corporativas e tam-
bém pela forga de trabalho em suas atividades cotidia-
nas. O fluxo para identificacdo, analise e tratamento
das necessidades de informacgbes esta demonstrado
na Fig.5.1.1. As operagbes sdo apoiadas pelas infor-
magodes dos sistemas corporativos, disponibilizados e
administrados pela Superintendéncia de Tecnologia da
Informacgao (Cl), seguindo as regras de acesso e ope-
ragdes adequadas a cada sistema, em conformidade
com a Lei Sarbanes-Oxley (SOX). As novas deman-
das por informagdes estratégicas e operacionais sdo
oriundas da analise do ambiente externo e interno, e
especialmente, no desdobramento do planejamento
operacional (PO) e seu impacto nas operagdes e nos
processos da cadeia de valor. As informagdes pertinen-
tes aos cenarios politicos, econdmico, ambiental e dos
indicadores de monitoramento s&o coletadas e orga-
nizadas para serem analisadas pelos coordenadores
dos objetivos departamentais (OD), para que sejam
utilizadas para tomada de decisao e consequentemen-
te transformadas em conhecimento organizacional.
As novas demandas sado atendidas prontamente de
acordo com a abrangéncia das areas ou dos processos,
seguindo politicas e diretrizes da Alta Administragdo ou
Direcao MC. Como exemplo de agilidade no tratamento
das informagdes, desde o inicio de 2018, de forma es-

Informacodes e Conhecimento

truturada, todas as equipes de Desobstrugdo de Ramal
Domiciliar de Esgotos possuem em seus equipamentos
uma filmadora de ramal de esgotos para diagnosticar
um possivel defeito ou irregularidade para o seu correto
encaminhamento. Outro exemplo de agilidade no trata-
mento das informagbes € o uso da ferramenta Hotkey
para automagao de servigos, reduzindo o tempo de@-
cugao das atividades conforme descrito em 5.1b.

b) A definicao dos sistemas de informacgéo a serem de-
senvolvidos, implantados ou melhorados € originaria
das estratégias e das necessidades dos processos na
MC e na UGR (Fig. 5.1.2). Desde 2006, de acordo com
as exigéncias da Lei Sarbanes-Oxley (SOX) e com base
nas diretrizes da PI0006 — Tecnologia da Informacéo,
todas as demandas de novos sistemas onde melhorias
evolutivas passaram a adotar o PO-TI0017 (d_2008)-
-Metodologia para Projetos de Sistemas (SOMPS),
que contempla desde a concepgao, analise, desenvol-
vimento, aceitagdo e implantagdo, visando incremen-
tar produtividade, racionalizar a execugao de tarefas
e atividades, reduzir os prazos de desenvolvimento e
manutencdo dos sistemas corporativos, garantindo a
participagao efetiva dos clientes internos (Fig. 5.1.3). O
gerenciamento destas demandas é realizado pelo es-
critério de projetos, vinculado a Cl, que utiliza o padréo
PMBOK, através do Sistema de Gestao de Demanda e
Projetos (m_2014). Finalizada a implantagdo da parte
estrutural, seguem-se os treinamentos dos usuarios e
comunicacao de funcionalidade a todos os envolvidos,
cumprindo o plano de implantagdo do projeto.

O processo local (MC) para desenvolver sistemas ou ge-
rar produtos de informacgao esta descrito na Fig. 5.1.2
As solicitagbes referentes a novos moédulos, atualizagéo
ou melhoria dos sistemas corporativos sao enviadas a
Superintendéncia de Planejamento e Desenvolvimento
da Metropolitana (MP) para avaliagéo técnica e também
do impacto nos demais sistemas, desenvolvimento e

Fig 5.1.1 — Identificagao, analise e tratamento das necessidades de informagoes

Formas de analise das ne-

cessidades de informacao

Fontes de identificagao das
necessidades de informagao

UGR Mooca

Técnicas

Responsaveis pelo tratamento
das necessidades de informagao

MC - Sistemas Informatizados

Canais de disponibilizagao
das Informagoes

UGR Mooca Informatizados

Planejamento Operacional (PO)
Reunibes dos Objetivos Departamen-
tais (OD)

Reunides de Analise Critica do Pélo e
do Escritério Regional

Reunides do PRP - Plano Regional

Avaliacéo dos sistemas atuais
Avaliagéo dos sistemas em outras
Uns

Viabilidade Técnica

Apropriagédo dos custos

Reunides do PRE - Plano Regional Estrategicas
de Esgoto

Reunides Estruturadas
Reunides com fornecedores e presta-
dores de servigo

Anadlises dos objetivos
Andlise dos beneficios
Reuniées com a MP

Participacao de
Representantes da UGR Mooca

Etapa “Onde Queremos Chegar” do
Planejamento Operacional MC
Planejamento Operacional da Colmeia
Reunides do Grupo da Colmeia
Workshop do Aprendizado Global
Planejamento Tatico

Integragao

Reunidées com os envolvidos
Entendimento do processo

Decisorias

Participacao da Mc com

contribuicao da UGR Mooca

Reunido do GRA e do CQG

Planejamento Estratégico Reunides da Diretoria M

Foérum de Tecnologia da M

Célula de Informatica - MCD15 Servidor departamental
Célula de Informagbes Portal departamental
Polo de Comunicagao Planilhas

MC - Sistemas nao
Informatizados

Polo de Comunicagao
Agentes de informagao

Diretoria M Sistemas
Informatizados

Superintendéncia de Informatica - CI
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Fig. 5. 1. 2 — Processo de tratamento as demandas de informagcées MC
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Demandante direciona
solicitagdes a area de

Demanda das
Fontes de
Identificagao

Relativa a sistema
néo informatizado grupo da Colmeia

responsavel

Demandante direciona
solicitagbes a drea ou

Desenvolvimento de projeto ou
direcionamento a Férum de Tl para
atender a demanda seguindo a
politicas da Cl e procedimento MC

« Sistema aprovado
desenvolvido ou
melhorado
disponibilizado ao
usuario final

« Projeto aprovado
desenvolvido e
implantado em area
piloto ou
demandante

Desenvolvimento de projeto para
atender a demanda seguindo
procedimento MC

Ajustes e melhorias durante o desenvolvimento e apds dlssemmagao da ferramenta aos usuarios, em testes de utilizagao de rotina,

F|g 5. 1. 3 — Metodologia para projetos de sistemas (SOMPS)

- Plano de Acompanhamento
do Projeto

- Plano de desenvolvimento
da equipe técnica

- Relatdrio do Projeto
- Lista de Requisitos

- Plano de Acompanhamento do
Projeto Atualizado

- Banco de Conhecimento
- Plano de Implantacao

- Documento de - Modelo Légico
aceitagao - Justificativa

- Plano de de HW/SW
Aceitagao - Modelo Fisico
- Ambiente de - Lista de Perfis
Aceitacao - Dicionario de Dados
- Material didético - Relatério de Impacto
de Treinamento - Plano de Aceitacao
- Ambiente de Desenvolvimento - Plano de Treinamento
Treinamento - Plano de Desenvolvimento
- Avaliagao do Treinamento de Projeto
- Plano de - Plano de Acompanhamento
Acompanhamento - Formula de Evidéncias do Projete Atualizado
do Projeto - Plano de acompanhamento do Projeto Atualizado - Lista de Requerimento
(Atualizado) - Plano de Desenvolvimento do Projeto Atualizado (Atualizado)

acompanhamento da implantacao.

Os novos sistemas de informagdes locais sdo desen-
volvidos de acordo com as demandas que sao priori-
zadas no Grupo Reunido de Alinhamento (GRA), por
ordem de relevancia, utilizando os seguintes critérios:
novo sistema, novo médulo, integracao e interface com
outros sistemas, novos relatérios, atualizagao ou ade-
quacao do banco de dados e implantagcéo de sistemas
decorrentes de benchmarking. Apos priorizacgao, é feito
o estudo de viabilidade para encontrar a solu¢cdo mais
adequada para a implantagdo. No caso de desenvol-
vimento de sistemas com méao de obra propria, ou na
contratagdo externa, condicionam-se os pré-requisitos
de seguranca, de acesso e restrigbes a dados, politica
de informacao e de infraestrutura compativel, cuja im-
plantagéo € acompanhada pelo MCD15.

Como exemplo, em 2017, a UGR Mooca serviu de refe-
réncia para todas as UGR’s da MC com dois trabalhos
inovadores de automacgéao de servigos, que sao utiliza-
dos por todas as areas operacionais e comerciais.

Um dos trabalhos foi dedicado a area comercial, que apés
uma mudanga de contrato, teve que efetuar servigcos em
um novo sistema. Ocorreu aumento consideravel de ser-
vicos e a Mooca uniu sua parte operacional e comercial
para ser a primeira a dedicar-se em achar solugder—2-2
precursora em apresenta-las. Utilizamos um softwa
automacao que reduziu drasticamente o tempo para exe-

piloto de implantagao ou aprendizado especifico

cucao de servico e tornamos possivel adaptar-se a esta
mudanga com aumento de qualidade no servico.

Apos os resultados desta unido, foi verificada a oportu-
nidade de melhoria para gerir as informag¢des do nosso
Sistema de Gestao dos Servigos de Campo (Siges).
Utilizamos o mesmo software de automacéo para via-
bilizar a fiscalizagcao de todos os servigos executados,
organizando-os de maneira que deixasse a fiscaliza-
¢ao agil e organizada para os funcionarios, melhorando
nossos resultados conforme Fig. 5.1.4. Este trabalho
foi disseminado por toda MC e novamente servimos de
referéncia no ano de 2017.

Em questao dos focos nos objetivos da empresa, am-
bos os trabalhos, serviram para aumentar a satisfagao
dos empregados - MC O0-01, pois diminuimos traba-
lhos repetitivos, também auxiliamos no MC O0O-08 —
(Faturar 3,048 Bilhdes e obter um indice de evasao
de receita privado de 3, 9% em 2018), dado que os
funcionarios das células de recuperagao de perdas da
Sabesp ficaram com mais tempo livre para dedicar-se
ao retorno financeiro, apés automatizagdo e MC OO
06 (Reduzir em 10% o indice de Reclamac&o de Repo-
sicdo de Pavimento em 2018”), por conta do controle
de qualidade com fiscalizagdes, que criamos.

Apo6s a conclusao destes trabalhos, tivemos muitos
ganhos tratando-se das rela¢gdes com outras unidades
e fornecedores. Benchmarkings se tornaram mais co-
muns e passamos a ter uma analise mais concisa em
reunides com fornecedores.

As informacgdes nao sistematizadas, incluindo as estra-
tégicas, sao de responsabilidade do Polo de Comuni-
cacao MC, seguindo orienta¢des corporativas quanto
a seguranca e disponibilizagao. Para disponibilizar es-
tas informacgdes corporativas de forma agil e eficiente a
forca de trabalho, a UGR utiliza seus Agentes de Infor-
magao, coordenados pelo Polo de Comunicagédo MC.
Para assegurar a atualizagdo tecnoldgica, as areas de
Tl se mantém permanentemente atualizadas, por meio
de contrato corporativo com a Consultoria Gartner, que
€ composta por uma equipe internacional de profissio-
nais que fornecem as mais recentes pesquisas, analises,
tendéncias e praticas recomendadas para enfrentar uma
infinidade de desafios. Anualmente sdo promovidos pela
Superintendéncia de Tecnologia da Informagao (CI) se-

Fig 5.1.4 - Resultados e indicadores apos a implantacao da pratica 100% Fiscalizagao

Partes interessadas beneficiadas
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minarios voltados para modernizagéo tecnoldgicas, es-
tratégias de TI, entre outros temas relacionados.

Visando melhorar a integridade das informagdes a Sa-
besp, em 2013, constituiu o Projeto SiiS (Sistema Inte-
grado de Informagdes Sabesp), que buscou no mercado
o ERP-SAP, sistema desenvolvido pela empresa alema
SAP, atualmente o mais utilizado em termos de gestéo
integrada de informagdes, abrangendo os processos ad-
ministrativos, financeiros, informagdes gerenciais, orca-
mentos, recursos humanos e alguns processos técnicos.
Os principais sistemas corporativos e locais, estao apre-
sentados na Fig.5.1.5 e as solugdes adotadas para inte-
gracéo dos sistemas e partes interessadas na Fig.5.1.6.
c) A infraestrutura para disponibilizacao das informa-
¢oes (Fig.5.1.7) esta em conformidade com as dire-

Informacodes e Conhecimento

trizes do planejamento estratégico de Tl da empresa.
Essa infraestrutura, interligada e interdependente é
avaliada de acordo com as novas demandas de aplica-
cOes, de servigos e das atualizagdes tecnoldgicas. O
plano estratégico de Tl da Sabesp contempla as a¢des
que atenderao corporativamente aos requisitos de fun-
cionalidade, agilidade e disponibilidade de informacéo.
Os projetos operacionais de Tl da MC contemplam
acgdes localizadas para ampliagdo e modernizacao da
infraestrutura local ja instalada. Nessa abordagem,
considera-se o parque estrutural de Tl (todas as locali-
dades da MC) de forma que estejam compativeis com
as demandas e estejam disponiveis para atender com
agilidade e de forma sistémica, as necessidades dos
usuarios. Para assegurar a atualizagao tecnoldgica e a

Fig. 5.1.5 - Principais Sistemas

[ | sistemas | viGENciA FINALIDADE OU APLICAGAO

Sistemas Corporativos

Gerenciamento ao atendimento e controle dos servigos operacionais solicitados e prestados aos clientes. Implementagao

Sistema corporativo que permite acatar solicitagdes, bem como o gerenciamento de todas as informagdes cadastrais e
comerciais dos clientes. Implementagdo de melhoria para atendimento a Deliberagdo 550, da ARSESP (2015). Disponibi-
liza relatérios, informando valores faturados e arrecadados, volumes emitidos, débitos, inadimpléncias e quantidades de

Melhoria do Sistema de Gerenciamento do atendimento com a implantagdo do SIGA WEB - permitindo gerenciamento
de tempo de atendimento, mesas em funcionamento, atendimento, tipo de servigo com emisséo de relatérios gerenciais
personalizados e o SIGANET melhoria do sistema funcional de emissdo de senhas para atendimento nas agéncias.

Permite por meio do site www.sabesp.com.br, prover servicos e informagdes aos clientes, integrados ao CSl e call-center -
Sabesp. (2016). Implantagéo do Sabesp Mobile para Smartophones (Andréides e |I0S)

Envio e recebimento de arquivos e mensagens eletronicas (e-mail) gerenciado pelos sistemas da Tl que garantem integri-

Utilizado na apuracdo de consumo e emissdo imediata de contas. Permite atender solicitagdes de alteragdes cadastrais e/
ou reclamagdes in loco. As informagdes geradas séo transferidas para o CSI, onde gera relatérios para analise.

Gerenciamento das questdes ligadas a administragdo dos recursos humanos.

Melhoria da gestéo - permite acompanhar a tramitagéo de solicitacéo de servigos e monitoramento das reclamagdes e
prazos, destacando Ouvidoria, VIP, PROCON, e Juizado Especial Civel - JEC. Atualizado pela Superintendéncia de Comu-

Sistema integrado que permite visualizar o georreferenciamento das informagdes cadastrais e comerciais dos sistemas de
abastecimento de agua e coleta de esgoto. Implantacéo da vetorizacgo da malha hidrografica do municipio de S&o Paulo
(2014) Implantagéo de mapas tematicos Agua, Esgoto e Manutengéo (2016)

Gerenciamento e controle dos procedimentos empresariais e operacionais referentes a certificagdo NBR-ISO-IEC 17025
Sistema Web desenvolvido na MS para acompanhar as estratégias e resultados das UGR’s. (2014-2016)

Utilizado na gestéo de troca de hidrometros, permite de maneira estratégica controlar e selecionar as trocas conforme

Gerenciamento e controle do sistema de abastecimento: niveis e vazao de reservatérios, presséo na saida das estagdes
de bombeamento e operagdo remota. Ampliagédo do sistema de alarmes no painel do CCO, passando de 1 para 16 tipos

Controle on-line de Perdas - Gerenciamento do Programa de Redugéo de Perdas.

Permite a utilizago de equipamentos méveis PDAs, com tecnologia 3G, camera digital e GPS, possibilitando o envio e
recebimento on-line de ordens de servigos as equipes de campo. Implementagdo de melhoria no médulo de monitoramen-
to de equipes e servigos pendentes/executados (2015); Implantagdo do médulo de manobra (2014)

Sistema de Atendimento de Tecnologia da Informag&o, tem como objetivo atender as solicitagdes dos usuarios nos diver-
sos servigos de TI. Substituicdo da antiga ferramenta WEBCYCLE pela nova CA Service Desk (2014)

O SAP é um ERP (Enterprise Resource Planning ou Sistema de Gest&o Integrada), ¢ um aplicativo modular integrado que
cobre os processos padroes de uma empresa, utilizando uma base de dados Unica, com atualizagéo dos dados em tempo
real dos principais médulos: Finangas e Controladoria, Gestéo de Materiais, Manutengéo e Frota, Gestdo de RH, Seguran-
¢a e Saude, Empreendimentos, Orgamento, Governanca e Informagdes Gerenciais.

BIEA ileize de melhoria para atendimento a Deliberagéo 550, da ARSESP. (2015)
CSI Web 1996
(Vocalcom) 2016
ligacdes.
SIGA-WEB
SIGA-NET 2012
AGENCIA VIRTUAL 1998
Sabesp Mobile 2017
Correio Eletronico 1998
Lotus Notes dade das informagdes. Single Sign-on. (2014)
SACE 1998
ANTARES 1998
Protonet (1999)
SIGO (2013) STIC 2015
STIC (Atual) nicagdo - PC, Cl e CDG-Comunicag&o.
SIGNOS 2004
n
g SOE (GEDoc) 2005
% PAINEL DE BORDO 2006
»
n
'g e e parametros previamente estabelecidos.
2
¥=8 SCOAWEB 2006
o diferentes de alarmes. (2016)
COP 2007
SIGES 2008
SIATI 2008
SAP 2017

Sistemas Locais MC

Sistema de acompanhamento das inconsisténcias de consumo advindas do SACE antes do envio dos arquivos para o CSI.

Receber denuncias de ligagdes irregulares, demolicdes, fontes alternativas, entre outras oportunidades, para alavancar os

Gidesc 1998 Gerenciar as atividades de cadastro técnico.
CGL 2000 Acompanhar a entrega de materiais e equipamentos nos almoxarifados.
Protend 2005 Controlar documentos e solicitagdes dos clientes de esgoto ndo doméstico.
Marmota
Sismon 2006 Monitorar os efluentes dos clientes END ligados a rede coletora de esgoto.
SAl 2007 Gerenciar ligagdes irregulares.
SPAC 2009 Acompanhar resultados do faturamento.
De Olho no Gato 2013 resultados de vendas, disponivel no Portal MC.

2018
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Fig 5.1.6 — Solugoes para integragao dos sistemas e partes interessadas

Parte interessada Tecnologia Beneficios

Consulta por regido de areas abrangidas pela redugéo de presséo.
Clientes Envio de SMS para avisar sobre intermiténcia do abastecimento.
Site e Sabesp Mobile, para consultas sobre o enderego.

Forga de trabalho Acesso ao App Rede Sabesp, e-mail, intranet e internet.
Fornecedores Sistema de Licitag&o Eletronica (SGL) (d_2003). Website Sabesp.
Sastakel Pagina de acompanhamento dos niveis dos mananciais com atuali-

zacéao diaria. Website Sabesp, Sabesp Mobile e redes sociais.
Acionista Website Sabesp e Sabesp Mobile.

Comunicagao agil e prevengéo de problemas junto ao cliente.

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

Possibilita a participagdo nos processos licitatérios pela Internet em qual-
quer parte do mundo. Consultar pagamento e informagdes especificas.

Agilidade e democratizagdo das informagdes.

Pagina com informagdes especificas.

Fig. 5.1.7 — A¢oes para assegurar a continuidade da infraestrutura

A partir da anélise da obsolescéncia, termino da garantia e necessidade de crescimento do
parque de TI.

Programa de Renovagéo do Parque de Tl. Em 2013, esta pratica
implantada pela MC, tornou-se corporativa.

Redugao do custo de manutengéo, padronizagédo dos equipamentos.

Ampliacdo da capacidade de processamento dos servidores, dobrando
a memoria de dois gigabytes para quatro e os discos ampliados em
50% para todos os servidores locais.

Melhora da resposta na obtengao das informagoes.

Permite ligagdes ramal a ramal entre as localidades, sem custo.

Implantacéo de um novo sistema de telefonia (PABX).

Gestao dos gastos com telefonia fixa e emite relatério de tarifacdo das ligagdes. Esta pratica

trouxe a MC ¢étimo resultado reduzindo as despesas com telefonia nos 2 ultimos anos.

Aumento da velocidade dos links, adequando assim as novas necessi- AAdequagdo as necessidades de incremento do trafico de dados

dades de comunicagao de dados.

Instalacdo de gerenciadores de banda de dados nos sites Alameda
Santos e Consolag&o.

Implantagéo de sistema de monitoramento de ativos de rede. coes

Em 2013, foi detectado a necessidade de aumento devido a implantagéo SiiS em 07/2014.
Ganho de no minimo 50% da laténcia dos links.

Permite analise das ocorréncias em tempo real, possibilitando proatividade nas suas resolu-

Contrato de manutengdo dos equipamentos de comunicagdo de dados.  Agilidade nas intermiténcias por problemas de equipamentos, com garantia permanente.

continuidade da infraestrutura, o MCD15, em parceria
com a Cl, avalia as necessidades e realiza a renovagao
tecnoldgica por aquisicdes corporativas ou processos
locais de compra, alinhadas com o planejamento ope-
racional, nas metas do BSC e macroacdes. Todos os
pedidos sao avaliados mediante emissao de parecer
técnico pela autoridade funcional, formalizando que o
pedido esta alinhado com as diretrizes corporativas. A
UGR Mooca, por sua vez, esta alinhada as estratégias
da empresa realizando solicitagbes de servico, refe-
rentes a aquisicao de Tl e de aplicativos de mercado,
através do Sistema de Atendimento de Tecnologia da
Informacgao - SIATI, auxiliando na interagdo da organi-
zacdo com as partes interessadas. Desde 2006, por
meio das reunides de analise critica da MCD15, sao
avaliadas as condi¢des da infraestrutura (servidores,
salas técnicas, comunicagao de dados, renovacao tec-
noldgica e comunicagdo de voz) e as necessidades
de renovacao tecnoldgica identificadas nas ordens de
servigo, permitindo prever demandas e implementar
acgdes de melhoria, compatibilizando os recursos e ser-
vigos de Tl com o crescimento do negdcio.

Para assegurar a agilidade, a rapidez e a facilidade no
acesso a informacgdo séo utilizados diversos mecanis-
mos, tais como: sistemas web, portais corporativos e de-
partamentais (intranet), correio eletrénico (Lotus Notes),
mensagem instantanea (Sametime) e internet, disponibi-
lizados por uma ampla e abrangente rede de comunica-
¢ao de dados, acessada através de computadores, note-
books, workstations e dispositivos moveis (smarfphones,
tablets, PDAs), além de disponibilizar acesso remoto
(VPN) para os colaboradores e prestadores de servigos.
A rede fisica da MC esta estruturada de forma interli-
gada, garantindo o acesso as informagdes. Se ocorrer

problema em uma localidade as outras continuam com
acesso monitorado. A MCD15 monitora on-line a situ-
agao dos equipamentos nas diversas localidades, pro-
ativamente para solucionar eventuais problemas. Na
Fig. 5.1.8 esta descrita a topologia da rede MC.

Para assegurar a continuidade em situaces de emer-
géncia e o pronto restabelecimento de toda a capaci-
dade dos sistemas de informagado, a Sabesp dispde
de dois Data Centers Corporativos, providos de sala
cofre, em locais distintos, interligados e redundantes,
através de links de alta performance que garantem a
continuidade dos servicos em situacbes emergenciais.
Outra forma de garantir a disponibilidade de informa-
¢bes é a utilizagdo de notebooks com acesso a inter-
net, via modem 3G (d_2010). Em caso de algum im-
previsto, como queda do sistema de energia elétrica,
dois empregados da unidade se deslocam para outra
area da MC ou para outra localidade estratégica, ga-
rantindo a continuidade de carga de dados referentes
ao processo de faturamento, fora do Escritério Regio-
nal e 0 acesso aos sistemas corporativos pelos Polos
de Manutencéo.

Para avaliar a satisfagdo dos usuarios dos servicos de
informagdo e de comunicagéo sdo realizadas pesqui-
sas conforme exemplificadas na Fig. 5.1.9.

d) A seguranga da informacéo é orientada pela Politica
Institucional Seguranga em Tecnologia da Informagéo
(P10006) (d_1996), que tem como objetivo aplicar, cor-
porativamente, diretrizes e controles, com o intuito de
proteger contra erros, omissdes, uso indevido, perdas
(acidental ou intencional), fraudes, sabotagem e agbes
que possam prejudicar a Sabesp e sua imagem.

Desde 2005, as praticas de seguranga das informa-
¢bes sdo aderentes ao Cddigo de Etica e Conduta
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Fig. 5. 1. 8 — Topologia da rede MC
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Fig. 5.1.9 - Exemplos de evolugéao e aprendizado das praticas relativas a Informag6es e Conhecimento:

Pesquisa de Satisfacio dos Clientes

Internos MC (Atendimento da Gestdo de
Informatica)

Encaminhada por correio eletrénico para todos os usudrios de servigos
de TI. O resultado da pesquisa é analisado criticamente pela MCD15 e
sdo gerados planos de agdo para implementagio de melhorias.

Pesguisa de Pos Atendimento do SIATI

Encaminhada por correio eletrénico na finalizagdo do ticket para
avaliar servigo prestado. O resultado é analisado e tratado pelo grupo
responsavel pelo atendimento.

Pesquisa dos Canais de Comunicaco

(Jornal Mural)

Disponibilizado o link de acesso no MC Informa. O resultado é
analisado e tratado pelo Polo de Comunicagdo MC.

Sabesp, a Politica de Informagdes (P10024) (d_2008),

em conformidade aos requisitos da SOX. Destacam-se

como principais praticas para garantia da seguranga
das informacdes:

* Atualizagao diaria das informagdes por meio de siste-
mas informatizados com diferentes niveis para aces-
so, definidos de acordo com a complexidade ou impor-
tancia estratégica das operacgdes. Todos os usuarios
possuem senhas individuais com perfil pré-definido e
alteragéo perioddica, monitoradas pelas areas de con-
trole, Cl e MCD15, por meio de relatérios. O acesso é
garantido de forma estruturada conforme Fig. 5.1.10.

* O acesso a sala de servidores é restrito a equipe res-
ponsavel, refrigeradas e com sistema alternativo de
energia. Os dados dos sistemas locais sdo armazena-
dos em servidores departamentais alocados em dife-
rentes salas especiais, monitoradas por sistemas remo-
tos de temperatura que informam se houver problemas.

*Compromisso de confidencialidade assumido com
assinatura de termos de responsabilidade.

* Rastreamento do usuario que cadastrou a informa-
¢ao por meio da senha de acesso, sendo parametri-
zado para garantir a seguranga das informagoes.

* Utilizacdo de firewalls, sistema de protecéo antivirus
atualizados diariamente e controle de trafego dos
usuarios, visando garantir a integridade e a seguran-
¢a na rede de dados corporativa.

As informagbes armazenadas em meio eletrdnico sao

coletadas, tratadas, guardadas e disponibilizadas atra-

vés de rede de servidores locais e corporativos, por
meio dos principais sistemas. Os testes para restaura-
céo de dados e sistemas estratégicos sao realizados
conforme procedimentos para analise de resultados
de backup (PO-TI0026) (d_2009) e Teste de restore
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dos sistemas (PO-T10019) (d_2009). Para assegurar a
continuidade em situagdes de emergéncia e o pronto
restabelecimento de toda a capacidade dos sistemas
de informagéo, a Cl efetua copias de seguranga de to-
dos os dados e registros dos sistemas corporativos. A
estrutura contempla duas salas cofre, sendo a princi-
pal localizada no complexo Costa Carvalho e a secun-
daria no complexo Ponte Pequena que atendem aos
padrées de seguranga da informagao e que sdo man-
tidas em locais diferentes permitindo a recuperacao
de informagdes em outra area da organizagéo. Além
disso, ha um site backup contratado junto a Vivo. Caso
haja algum problema de comunicacdo e/ou desastre
nos sites da Costa Carvalho e da Ponte Pequena, o
site backup é ativado de forma transparente para os
usuarios de todos os sistemas. E realizado diariamen-
te o procedimento de backup incremental das informa-
¢Oes e sistemas seguindo o procedimento de Gestéo

Fig. 5. 1. 10 - Estrutura de acesso as informagoes

ACESSO

Somente os usuarios
da area

Usuarios do departamento
“Rede Comum Departamentos”

Usuarios de toda a MC
“Rede Publica”
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Exemplos de evolugao do aprendizado das praticas relativas as Informagées da Organizagao — Fig. 5.1.11
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Processo Gerencial Aprendizado Exemplos de Melhorias, Refinamentos ou Inovagoes

Identificagdo da neces-
sidade de informagdes

Desenvolvimento e
melhoria dos sistemas

Infraestrutura

Seguranca das infor-
macoes

RAC UGRs
Planejamento Operacional
RAC MCD

Revisdo anual no ciclo de aprendi-
zado MC através do SAG, com a
participagao das UGRs

Férum M de Tl

Reunides de Analise Critica MCD15
Aprendizado Global

RAC MCD15

Revisdo anual no ciclo de aprendi-
zado MC através do SAG, com a
participagdo das UGR'’s.

Politicas Corporativas Cl

Revisdo anual no ciclo de aprendi-
zado MC através do SAG, com a
participagao das UGR’s.

RAC MCD15
RAC MCD15
RAC MCD15

Politicas Corporativa CI

Contrato de manutencdo dos PDAs. (m_2016)
Incorporagdo a MCD15, do processo de Desenvolvimento de Solugdes. (m_2017)

Mapeamento de todos os processos da Célula de TI. (m_2017)

Abrangéncia das praticas PO MC, indicadores, Férum de TI, Féruns Agua, Vendas e Esgotos, Service
Desk e reunides Estruturadas e de Analise Critica das UGR’s.

Inventario da Infraestrutura do Parque Tecnolégico MC (m_2017)
Centralizagao dos servidores de dados departamentais. (m_2016)
Painel de Bordo MC(m_2017)

Reestruturagéo dos arquivos no Servidor de DNS. (m_2017)

Estabelecimento de estratégia e parceria realizada com as liderangas da MC, autoridades funcionais,
CSC e disponibilizagdo da infraestrutura necessaria para o crescimento do negécio MC (2014).

Substituicdo de 10% das estag¢des de trabalho MC (m_2017)

Criagdo Cloud Computing de alta disponibilidade, desempenho e resiliéncia e criagdo do Comité de
Seguranga da Informagao, com representantes de todas as diretorias e Célula de TI MC (2014).

Padronizagéo do backup. (m_2016).

Novos servidores WEB MC e SQL MC. (m_2016).

Mudanga da Estratégia do processo de Backup (m_2017).
Substituicdo de 10% das estagdes de trabalho MC (m_2017).

de Backup Sumidouro (PO-TIO003) e, mensalmente,
0 backup integral. Sdo executados os processos au-
tomatizados de criagdo de coépias de segurangca em
unidades de dados (HD) e os registros de sucesso e
falhas no link sdo acompanhados e registrados em re-
latério de controle pelo MCD15.

A Fig. 5.1.11 demonstra exemplos de melhorias, refi-
namentos e inovagdes da organizagao.

5.2 Conhecimento organizacional
a) Aidentificacdo dos conhecimentos mais importantes
para realizar as estratégias e a missdo Sabesp, tem
origem no Planejamento Tatico da Diretoria M na cons-
trucao da Matriz FOFA, em funcao da classificagao da
perda de conhecimento e habilidades como fraqueza.
A Diretoria M definiu o projeto de Gestdao do Conheci-
mento para desenvolver e implementar um processo
de identificagao, retengao e disseminagcédo dos conhe-
cimentos criticos e importantes para a organizagéo
sendo divididos nas seguintes fases:
*Fase 1 Mapeamento dos conhecimentos
*Fase 2 Projetos de treinamento presencial e treina-
mento em servigo
* Fase 3 Implementacao dos projetos e treinamento
*Fase 4 Plano de comunicagao
Foi utilizada a metodologia VRIO (Valor, Raridade, Imi-
tabilidade e Organizagao) adaptada da metodologia de
J. Barney. AUGR Mooca participou do mapeamento e
priorizagéo do processo Distribuicdo de Agua. A Fig. 5.
2. 1 apresenta a metodologia VRIO.
Para classificar os tipos de conhecimento e os critérios
para definir os que sdo mais importantes foram desdo-
brados os Principais Processos da Cadeia de Valor da
Diretoria M (Fig. P2 e P3) em subprocessos e atividades.
Além da participagdo nesse projeto geral, os conheci-
mentos necessarios para sustentar suas estratégias séo
identificados no PO da UGR Mooca quando ¢ definido
o coordenador de OD utilizando-se o critério de compa-
tibilizagcao de perfil e conhecimentos de formacao e ex-
periéncia, com as operagdes e estratégias tragadas. Na
etapa ‘Plano Operacional’ o coordenador de OD com-

Fig. 5. 2. 1 — Metodologia VRIO para priorizagao de
conhecimentos

Metodologia VRIO para
priorizagio de conhecimento e
habilidades criticas

Atividade
Conhecimento
Habilidade critica
Detentor do
conhecimento
Requisitos basicos
para o treinando

A

Valor
Raridade
Imitabilidade
Organiz;
Multiplicar os
‘quatro
resultados

-on the |
hecimento

agio ou con

Principal atividade decorrente
Conhecimento imprescindivel
Habilidade imprescindivel

Nome do processo
Principal processo decorrente

Quantidade de pessoas

Gera valor para partes
que detém o

teressadas
Dificil imitagéo pelos

concorrentes
aproveitar a vantagem

conhecimento
Empresa possui
organizagio para
Nomelcargo/unidade

| i

Pontuagdo de 1 a 5 para cada um dos quatro itens (V x R x | x 0 = Pontuagio)

Form.

in

Fig. 5. 2. 2 - Principais fontes de conhecimento

Participagdo em
congressos e palestras
nacionais e interna-
cionais

Curso ABES

Apresentacgéo de case e praticas de gestdo no
Prémio Reconhecimento MC, Programa Melhores
Préticas da M e Prémio Empreendedor Sabesp
(2018)

Programa — Inovagdo: Vocé faz ideia?

Consultoria externa Vocé sabia? (informag&o)
Benchmarkings Benchmarkings

Manha do Conhecimento (evento de dissemi-
nacéo de cases inscritos no Premio Reconheci-
mento)

Apresentacgéo IGS

Reunido com fornecedor

pde a sua equipe, baseado nos mesmos critérios em
que ele mesmo foi escolhido, com abrangéncia interde-
partamental. As necessidades de outros conhecimentos
prioritarios para alavancar as acgdes sao identificadas
em formulario 5W2H, conforme descrito na Fig.2.b. Es-
sas necessidades sao inseridas no Sistema de Gestéo
de Capacitagdo e Desenvolvimento (SGC&D), descrito
em 6.2a.

As principais fontes de conhecimentos internas e ex-
ternas estao descritas conforme Fig.5.2.2.

Outra entrada para identificar as necessidades de co-
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Fig. 5. 2. 3 - Exemplos de conhecimentos mais importantes
Conhecimento Relevante

R, Conhecimento sobre manobra, Certificagdo ABENDI,
Distribuicgo de NR 10

Fele) Controle de operacao de distribuicgdo COD

Sistema de Esgotamento Sanitario, Legislagdo
Ambiental

Conhecer bacia, Conhecer Sistema de Esgotamento -
Coleta e Afastamento, Sistemas Corporativo SIGNOS.

Coleta de Esgoto

Conhecimento dos cédigos de acatamento
Conhecimento sobre o sistema CSI, conhecimento
sobre elaboracgao de codificagdo Sabesp

Atendimento ao
Cliente

Execucéo de vazamento de agua em cavalete, ramal
e rede.

Prestacdo de Servi-  Conhecimento em atendimento ao cliente, conhe-

¢o ao Cliente cimento sobre instalacdes prediais, conhecimento
sobre pontos internos de abastecimento (instalagéo
hidraulica)

Manutengéo dos Detecgdo de vazamentos nao visiveis

Sistemas de Distri- Colocagao de tampao, limpeza, nivelamento, desco-
buicdo de 4gua e de  brimento, construgao, reconstrugdo e reparo de PV,
Coleta de esgotos PleTL

nhecimento e desenvolver empregados é o Plano In-
dividual de Desenvolvimento (PID), dentro do Sistema
Avaliagdo e Competéncia, que primeiro avalia o po-
tencial do empregado considerando aspectos de de-
sempenho, de competéncia e de formacao requeridos
ao cargo, conforme descrito em 6.1e. Os Grupos da
Colmeia também realizam o seu planejamento e iden-
tificam os conhecimentos necessarios para execugao
das suas agbes estratégicas, também utilizando o for-
mulario 5W2H, indicando as necessidades de desen-
volvimento. Os tipos de conhecimento mais importan-
tes estdo demonstrados na Fig. 5.2.3.

b) O desenvolvimento dos conhecimentos mais impor-
tantes identificados na UGR Mooca, com mecanismos
que promovam o aumento da agregagéao de valor e do di-
ferencial competitivo, sao realizados conforme a nature-
za e a necessidade de cada um, por meio de treinamento
especifico para cada cargo, fungdo ou atuagdo multifun-
cional, como exemplo a participagdo em grupos como 0s
da Colmeia, para cumprir o mapa de processos (Fig. P2).
Os treinamentos especificos operacionais, administrati-
VOS ou gerenciais sdo coordenados pela célula de Ges-
tao de Recursos Humanos - MCD13 e gerados por de-
mandas originadas nas praticas: Plano de Capacitagéo
e Desenvolvimento (6.2), Plano Individual de Desenvol-
vimento (6.1e), Planejamento Operacional MC (PO da
MC) (2.a), Planejamento Operacional da UGR Mooca
(2.a), Planejamento Operacional da Colmeia (POC)
(1.1h). Para suprir essas demandas sé&o promovidas
acoes de treinamento em servigo, workshops tematicos,
cursos especializados, congressos e participagdo em
feiras, inclusive internacionais, que também criam am-
biente favoravel a busca e geragéo de conhecimento.
As liderancas tém a cultura de incentivar a autonomia
dos empregados, nos momentos de feedback e reuni-
0es com a forga de trabalho, avaliando e ressaltando as
habilidades e pretensbes existentes em cada um ofe-
recendo treinamentos em novos servigos, workshops
tematicos, cursos especializados (técnicos, graduagdes
ou pos-graduagdes), congressos e participagdo em fei-
ras, inclusive internacionais, que também criam ambien-
te favoravel a busca e geracao de conhecimento.

Este incentivo ao conhecimento, garantiu que a Mooca
se destacasse com os dois melhores trabalhos de ino-
vagao, reconhecidos na categoria apoio como primeiro
e segundo lugar entre 33 trabalhos inscritos de outras

Informacodes e Conhecimento

unidades, do Prémio de Reconhecimento ao ano de
2017. A base de criagcao destes ambientes favoraveis
ao apoio e desenvolvimento de conhecimentos é a for-
macao de redes de pessoas ou organizagdes, desta
forma destacamos na Fig.5.2.4 as praticas de gestao
que também desenvolvem e geram conhecimentos e a
atuagao das redes.

c) As principais ag¢des de retengéo e protecao dos co-
nhecimentos mais importantes estao estruturadas de
maneira sistémica e convergente com as diretrizes da
Diretoria M. Estas agdes estdo descritas e correlacio-
nadas na Fig.5.2.5.

Em 2018 a MC foi reconhecida entre as melhores em-
presas em qualidade no Brasil como destaque no prémio
“Melhor em Gestao”, da Fundagao Nacional da Qualida-
de (FNQ). Com o porte de uma das maiores empresas de
saneamento do mundo, possui diversos atrativos para o
mercado e a forga de trabalho, como a diversificacao de
cargos para mao de obra especializada, oportunidades
de desenvolvimento profissional e intelectual, salarios e
beneficios compativeis conforme Fig. 6.3.5. Desde 2012,
um novo plano de cargos e salarios busca atender o de-
senvolvimento da carreira de novos empregados com sa-
larios iniciais mais atrativos e planos de carreira reformu-
lados. Além da solidez de uma organizagéo que esta no
mercado com agdes nas Bolsas de Valores de Sao Paulo
e Nova lorque desde 2001. Como exemplo de retencéo
de pessoas, parceiros e conhecimentos chaves, colabo-
radores da UGR Mooca realizaram em 2017 visita aos
EUA. Dickson em lllinois (EUA) para participar de curso
de equipamentos com fornecedores e benchmark para
conhecer o sistema de abastecimento de agua e esgota-
mento sanitario de Chicago.

No ambito corporativo, também influencia na atrati-
vidade dos parceiros e fornecedores a reputagéo, o
porte da empresa, o know-how, a imagem, a credibili-
dade, transparéncia e ética, confirmadas na pesquisa
de imagem (Fig. 3. 2. 4) e rankings no mercado empre-
sarial, publicados por midias com credibilidade como:
Jornal Valor Econédmico com o Prémio Valor 1000 (162
edicdo categoria Setor de Agua e Saneamento 2016) e
Prémio Learning &Performance Brasil 2015/2016 — ca-
tegoria Universidade Corporativa Ampliada, promovido
pela Micro Power, pelo projeto ‘Desenvolvendo com-
peténcias e gerenciando performance para o negécio’.
d) De acordo com o modelo de aprendizado organiza-
cional os conhecimentos mais importantes sao difundi-
dos internamente através de participacdes na Feira da
Inovagao, Manha do Conhecimento, Prémio Empreen-
dedor Sabesp e do Video Jornal MC e MC informa. Os
cases, praticas e inovagoes desenvolvidas sao difun-
didos externamente na ABES, FENASAN e IGS, assim
como em simposios, palestras e workshops. Sendo ar-
mazenados em sistemas especificos e possibilitando
acesso e 0 uso pelos empregados sempre que neces-
sario. Os conhecimentos provenientes da organizagao
sao utilizados por meio da disponibilizagado para toda
a forga de trabalho dos procedimentos empresariais e
operacionais no Sistema de Organizagdo Empresarial
(SOE), com aviso de novos procedimentos e atualiza-
¢des das ligdes aprendidas via e-mail, ao publico de
abrangéncia e de interesse. Em 2006, foi construida a
pagina Gestdo do Conhecimento MC com acervo de
conhecimento especifico em video e apresentacgdes,
disponibilizados e difundidos pelo Grupo Gestdo do
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Planejamento Opera-
cional (PO MC)

Planejamento Opera-
cional UGR Mooca

Benchmarking

Grupos da Colmeia

Gestao de C&D

Manhé do Conheci-
mento

Reconhecimento da
Forga de Trabalho

Planos Regionais de
Perdas (PRP)

Planos Regionais de
Esgotos (PRE)

Reunido Estruturada

Foérum da Lideranca

Feira da Inovagao

Aprendizado Global

Programa Inovagao:
Vocé faz ideia?

Descrigao dos mecanismos

Participagéo no processo de planejamento: preenchimento dos pré-works,
palestras, debates, identificagdo das necessidades de conhecimento.

Participagé@o no processo de planejamento: definicdo dos ODs e das equi-
pes, identificagcéo das necessidades de conhecimento.

Incentivo a visitas fisicas ou virtuais em organizagdes e disponibilizagdo do
relatorio de visita no Portal MC para consulta por toda Forga de Trabalho.

Participagéo e/ou coordenagdo de grupos e féruns, promovendo o com-
partilhamento de conhecimento, aprendizado de praticas e treinamento
necessario para concretizagédo do POC.

Plano de capacitagéo e desenvolvimento (PCD): Desenvolvimento dos em-
pregados, buscando ampliar competéncias estratégicas por meio de cursos,
treinamentos especificos e aperfeicoamento.

Participagcao em feiras, nacionais e internacionais, encontros técnicos e
congressos, para adquirir conhecimento de novas praticas, tecnologias e
inovacdes de mercado.

Apresentagdes de cases desenvolvidas por empregados com o objetivo
de compartilhar as praticas bem sucedidas e analisar sua implantacéo na
UGR. Os arquivos ficam disponiveis no Portal MC.

Programa Melhores Praticas M: Com objetivos de desenvolver a forga de
trabalho, promover a troca de experiéncias através de benchmarking.

Prémio Reconhecimento MC: objetiva reconhecer os empregados,
aprendizes e estagiarios que se destacaram através das praticas, acoes,
programas ou projetos desenvolvidos por eles.

Encontro quadrimestral entre grupos de atuagéo em reducéo de perdas com
troca de experiéncia e informagdes sobre técnicas e resultados alcangados.

Encontro quadrimestral entre grupos de atuacéo em processos de esgotos
com troca de experiéncia e informacdes sobre técnicas e resultados alcan-
cados.

Gincana da Qualidade: Jogo com perguntas e respostas disputadas entre
grupos de empregados, testando conhecimento sobre Qualidade, Saude e
Seguranga do Trabalho, PO MC, Cédigo de Etica e Conduta.

Video Jornal MC: apresentacéo de trabalhos desenvolvidos pelas unidades.

Encontros entre os lideres da MC para discutir e compartilhar experiéncias e
estudos de temas referentes ao papel de lider.

O objetivo é incentivar os empregados e fornecedores a inovagao, que
contribuem ou desenvolvem produtos com importantes melhorias.

Workshop realizado anualmente para andlise, reflexdo e discuss&o sobre os
pontos fortes e oportunidades para melhoria do Sistema de Gestao MC.

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

Informacdes e Conhecimento

Fig. 5. 2. 4 — Principais praticas de ambientacao favoravel a busca e geragao de conhecimento

PNQS - lI

Atuacao das Redes de pessoas / organizagoes

Rede Grupos da Colmeia: GEP estrutura e conduz o processo
do PO MC.

Rede Grupos da Colmeia: representante do GEP estrutura e
conduz o processo do PO da UGR Mooca.

Rede Grupos da Colmeia: por meio do Planejamento Operacio-
nal da Colmeia (POC), realiza benchmarking para melhoria de
praticas e processos.

Rede Grupos da Colmeia: CQG ou GRA deliberam a partir de
propostas dos demais grupos.

Rede Parceiros de C&D: sao os facilitadores no relacionamento
entre o MCD13 e as areas da MC.

Rede ABES: atua como promotora dos eventos.

Rede Grupos da Colmeia : GCOR selegao dos cases e organi-
zagao do evento.

Grupo Facilitadores do Programa Melhores Praticas M, auxi-
liando a redagao e a inscrigao dos cases.

Rede Grupos da Colmeia: GRE organiza e conduz o evento e
GRA anallisa os trabalhos e define os vencedores em algumas
categorias.

Rede PRP: grupo conduz avaliagéo de resultados de perdas
de agua.

Rede PRE: grupo conduz avaliagdo de resultados de redugdo
de manutengao corretiva em redes coletoras de esgoto.

Rede Grupos da Colmeia: GM conduz a aplicagéo do jogo e
realiza o aprendizado

Rede Grupos da Colmeia: GDL promove e conduz o forum.

Rede Grupos da Colmeia: FPM coordena a realizagao da feira
e 0 GCOR apoia a administragao e logistica
Rede de Fornecedores: apresentam produtos e solugdes.

Rede Grupos da Colmeia: GQ organiza e conduz o workshop e
CQG participa para tomada de decis&o.

Rede Grupos da Colmeia: GCOR coordena a imerséo, com
grupos de pessoas.

Fig. 5. 2. 5 - Acgoes de retengao, protegdao e armazenamento de conhecimento.

Acoes corporativas para reter o Desdobramento na UGR Mooca

Termo de Cooperagéo Japéo & Sabesp (JICA) para

troca de know-how e tecnologias para reducéo de

perdas defini¢do do escopo. (d_2007)

Portal Gestao do Conhecimento Sabesp(d_2006)

Universidade Empresarial Sabesp (UES): cursos a
distancia e disponibilizagdo de acervo de monografias

Formalizagdo e padronizagao das Politicas e Procedi-

mentos Empresariais

Biblioteca Sabesp

Canais de Comunicagéo com a forga de trabalho

Diretrizes do Planejamento Estratégico ‘Capital
Humano como forga competitiva’

Conhecimento Organizacional (GCOR), por meio da
midia interna (e-mails, MC Informa, Intranet, Jornal
Mural). Como forma de impulsionar a inovagao, foi
estruturado na MC o processo “Inovagado: vocé faz
ideia?” (d_2010) que utiliza ferramentas de mercado
para propiciar ambiente adequado para buscar inova-
¢bes nos processos gerenciais ou de aprendizado.
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Utilizag&o e contribuigdo para o acervo. Em 2006, foi construida pagina
Gestdo do Conhecimento MC com acervo de conhecimento especifico,
onde o GCOR disponibiliza e realiza a gestao do contetdo.

grafia.

Utilizac&o e contribuicéo para o acervo.

(Fig. 1.2.1).

Unidade de Gerenciamento Regional Mooca (MCB)

Indicagéo, preparagao e viabilizagdo do intercambio.

Indicagéo de empregado para pds-graduagéo e elaboragéo de mono-

Colaboragao na elaboragéo de procedimentos para execugao das
praticas de gest&o e processos no ambito MC.

Utilizagao e contribuicdo para o contetdo dos canais corporativos e MC

Mapeamento dos conhecimentos criticos relativos aos processos de dis-
tribuicdo de agua e elaboragéo de projetos de treinamento por médulos.

Registro e guarda de contrato
assinado, acdes de intercambios e
relatorios de servigos efetuados.

Armazenamento virtual no portal
Sabesp.

Armazenamento virtual no portal
Sabesp.

Armazenamento virtual no sistema
SOE.

Armazenamento fisico e virtual.

Armazenamento virtual MC e
Sabesp.

Armazenamento virtual nas areas
eno CSC.

Como exemplo de melhoria a UGR Mooca desenvol-
veu seu proprio canal de comunicagao interna para di-
vulgacao de informacgdes relativas a unidade e conhe-
cimentos importantes para os empregados. O “Vocé
Sabia?” (d_2014) é enviado por e-mail a toda forga de
trabalho disseminando esses conhecimentos e infor-
macgoes pertinentes da area.
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Outras formas de difusdo ocorrem em eventos, apoia-
dos pelas redes citadas na Fig.5.2.4, com o foco de
transmitir novos conhecimentos, como por exemplo:
PRPs, Feira da Inovagdo, Manhd do Conhecimento
e PO da UGR Mooca. Participam destes eventos em-
pregados que necessitam do conhecimento e também
outros empregados para ampliarem a vis&o sistémica.
Todos os produtos gerados sao disponibilizados em ar-
mazenamento especifico (Fig.5.1.5) e de acordo com
a tematica, com acesso disponivel a forga de trabalho
no Portal MC. A Sabesp disponibiliza informacbes e
servicos de interesse de clientes, fornecedores e so-
ciedade, por meio de plataformas digitais como websi-
te e App Sabesp Mobile. Como o nivel dos principais
mananciais, redugao de pressao, qualidade da agua e
a segunda via de conta, entre outros.

AFig. 5.2.6 apresenta exemplos de evolugéo do apren-
dizado das praticas relativas a conhecimento organiza-
cional.

FIG 5. 2. 6 - EXEMPLOS DE EVOLUCAO DO APRENDIZADO

DAS PRATICAS RELATIVAS A CONHECIMENTO
ORGANIZACIONAL

. Exemplo de Melhorias Refina-

Reunides de analise
__ critica do Programa
Identificagdo  Melhores Praticas

Utilizag&do de Questionario informati-
zado do VRIO (m_2017)

dos Conheci- E—— ES—
mentos ’ - evisitacdo dos conhecimentos iden-
PlaIrsrri Tiile tificados em 2012 e identificagdo dos
e PO — RH0660 .
demais processos (m_2017)
Retorno do acrescimento na pontu-
Reunides de andlise  agéo na nota final dos trabalhos do
critica do Programa  programa melhores praticas relaciona-
Melhores Praticas das ao conhecimento relevante para
. estimular a retengdo (m_2017)
Desenvolvi-
mento dos Acompanhamento das horas de capa-
Conheci- citacdo relacionadas ao conhecimento
mentos relevantes por meio de indicador
Planejamento Tatico ~ (M_2016)
Criagéo da Modalidade Case
(Solugdes Engenhosas e Inovagdes)
(m_2017)
Ereottzrg]:%io d‘zs é\gm:.rgzngeggg_ Inclusdo no Fluxo dos Programas de
conhecimen-  do Conhecimento S:;tfo%ggsg‘z&he;g?%mo do Foruns
tos (SBGC) =
Inscrigdes dos trabalhos finalistas no
P . - Prémio Gestdo do Conhecimento e
5{5“.22123 Eﬁ:‘c’;%ejgs)g:‘aar'r';e Inovacio - GCI /IPEG (m_2015)
coscomrecr elhres Prcas 100550 L2 e = To
TIEeE LRI do Conhecimento agilizando a busca
dos contetidos (m_2016)
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6.1 Sistema de Trabalho

a) A definicdo e implementacao da organizac¢ao do traba-
Iho sdo baseadas no Modelo de Gestao de Pessoas por
Competéncias (m_2012) e esta estruturada de forma hie-
rarquica e matricial. Alinhada ao negécio e as estratégias
proporciona maior grau de autonomia, valorizagdo do
alto desempenho individual e das equipes, estimulando
a produtividade e a ampliagao das atividades em sintonia
com as tendéncias mais avangadas do mercado.

A autonomia das pessoas € definida por categoria e nivel
de cargo, sendo a complexidade das atividades de cada
cargo variavel, quanto maior o nivel, maior é o grau de
autonomia no desenvolvimento do trabalho, conforme
PE-OR0002 (d_2009). Os cargos sao distribuidos nas
categorias: Operacional, Técnica e Universitaria, com as
respectivas descri¢des de atividades e pré-requisitos, se-
guindo a tendéncia da multifuncionalidade.

A organizagao do trabalho também conta com estagia-
rios para desempenhar atividades supervisionadas de
nivel médio, técnico e superior, possibilitando a oportu-
nidade do aprendizado pratico em areas ou atividades
relacionadas a sua formacgao escolar por um periodo
maximo de dois anos. Em 2006, a Sabesp aderiu ao
Programa Jovem Aprendiz, em parceria com o Servigo
Nacional de Aprendizagem Industrial (SENAI) e alinha-
da com a estrutura da MC, a unidade conta com 05
aprendizes e 10 estagiarios.

Em 2011, foram implantadas as Unidades de Geren-
ciamento Regionais (UGR’s). Em 2012, visando a oti-
mizagdo dos recursos humanos e ganho em escala
nos processos de apoio iniciou-se a implantagao do
Departamento de Servigos Administrativos Integrados
- MIS, com apoio de consultoria especializada.

Na estrutura matricial, representantes de diversos ni-
veis hierarquicos da area integram o Grupo do Sistema
de Gestéao (Fig.P13), conhecido como Grupo Colmeia,
padronizado no procedimento PO-QA0050. Esses gru-
pos interdepartamentais tém o objetivo de estimular
a gestao participativa, o trabalho, a comunicagao e a
cooperagao entre equipes. As propostas e ag¢des do
grupo, com impacto nas estratégias, sao submetidas a
aprovagao do CQG - Comité da Qualidade da Gestao,
composto pela Alta Direcdo da MC e Area Administra-
tiva, Qualidade, Comunicagédo e Controladoria, que
se reune periodicamente, possibilitando a agilidade
na validacdo e direcionamento das acdes. O resulta-
do apresentado na ultima pesquisa de clima em 2017
para a pergunta: "As pessoas sao encorajadas a par-
ticiparem e as ideias e sugestdes sédo aproveitadas”,
subiu de 63,4% para 88,16%.

Nas reunides de andlise critica que ocorrem mensal-
mente, séo tratados os Indicadores e os Objetivos De-
partamentais (O.D’s). Participam das reunides todas
as categorias profissionais que tém autonomia para
gerir, melhorar e inovar processos (Fig.6.1.1).

A implantacéo do SAP proporcionou maior autonomia
da forca de trabalho ao permitir, através da funciona-

Fig.6.1.1 — Autonomia dos niveis da forga de trabalho

processos especificos da UGR Mooca

Gerente Departamento

/ Gerente Divisdo X
Encarregado X X X
Universitarios / Opera- X %

cional / Técnicos

Pessoas

lidade Portal do Empregado, atualizacdo cadastral,
acesso aos demonstrativos de pagamento e emissao
de declaracao de vinculo empregaticio (m_2017).

O dimensionamento do quadro de pessoal da Sabesp
€ definido corporativamente a partir das diretrizes es-
tabelecidas pelo Conselho de Defesa dos Capitais do
Estado (CODEC), vinculado a Secretaria da Fazenda
do Governo do Estado de S&o Paulo. Na UGR Mooca,
a estrutura é dimensionada utilizando principalmente
os critérios de empregados por numero de ligacdes e
setores de abastecimento, levando em consideracao
as necessidades dos processos, as caracteristicas do
negdécio, abrangéncia do atendimento, os conhecimen-
tos e as experiéncias necessarias. Esse dimensiona-
mento permite o remanejamento de equipes dentro do
quadro da area. Como exemplo, no Planejamento De-
partamental, MCB-OD-03 — “Reduzir o indice de per-
das para 305l/lig/dia em 2018” foi definida a agdo Po-
tencializar Forgca Tarefa, em que a unidade capacitou
os funcionarios para o cumprimento de novas tarefas,
com interagao entre as areas comercial e operacional.
As atividades terceirizadas atendem a Politica Insti-
tucional de Terceirizagdo PI0008 que estabelece cri-
térios, principios e conceitos para a contratacdo de
servigos terceirizados, mantendo o foco nas atividades
essenciais e visando a continuidade e qualidade dos
servigos prestados a populagao.

b) A Sabesp adota o Modelo de Gestdo de Pessoas
por Competéncias (d_2000) e foi revista em 2012 a
partir do desenvolvimento de um novo Sistema de
Avaliagdo, para complementar um modelo de gestao
de pessoas moderno, agil e flexivel em consonancia
a diretriz corporativa: Capital Humano como Forca
Competitiva (m_2012). Nesta reviséo, foram definidas
aos empregados seis competéncias, sendo quatro fi-
xas e duas indicadas pelo gerente; para a lideranga,
foram estabelecidas seis competéncias. Além dessas,
foram definidas para todos os empregados e lideres
mais quatro fatores para avaliagdo do desempenho.
As competéncias identificadas estdo apresentadas na
Fig.6.1.2. O processo de avaliagéo e revisdo das com-
peténcias, assim como o controle e o aprendizado, &
de responsabilidade da Superintendéncia de Gestao
de Pessoas-CH, sendo uma pratica corporativa.

c) O processo de contratagao externa de empregados
(d_1992), estagiarios e aprendizes (d_2006) é realiza-
do por concurso publico atendendo ao artigo 37° da
Constituicao Federal. De forma transparente preconiza
as politicas ndo discriminatérias descritas no Cédigo
de Etica e Conduta Sabesp, promovendo a equida-
de de oportunidades, o respeito as diversidades e o
desenvolvimento profissional. Para a inclusdo de mi-
norias, além dos 5% das vagas do concurso publico
disponibilizados para portadores de necessidades es-
peciais, esta garantido também o pagamento reduzido
da taxa de inscrigdo aos candidatos estudantes e que
recebam remuneragdo mensal inferior a dois salarios
minimos ou que estejam desempregados. Estas prati-
cas garantem aos participantes um processo seletivo
em igualdade de condigdes.

O Edital do concurso publico é elaborado pela Superin-
tendéncia de Gestédo de Pessoas-CH levando em con-
sideracdo as necessidades das UN’s coletadas pelo
MIS, sendo publicado no Diario Oficial, em jornais de
grande circulagao e na Internet. A prova do concurso é
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Fig. 6.1.2 — Competéncia e Desempenho

Competéncias
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realizada por entidade externa especializada.

A contratagéo de estagiarios e aprendizes vem em
cumprimento a Lei 10.097/2000 — Decreto 5598/2005
com o objetivo de oferecer qualificagao profissional ge-
rando oportunidades e contribuindo para a inser¢ao no
mercado formal de trabalho.

Nas movimentacdes internas € priorizada a indicagéo
de pessoas da propria forga de trabalho. O processo de
selegdo interna para as fungdes de lideranga ocorre a
partir do Programa de Lideres Potenciais MC (d_2014),

+ Estimula Desenvolv,/Crestimento Profis.
* Motiva /Reconhece

- Lidera Pessoas/Equipes

* Integridade, respeito e imparcialidade

- Sa(ide e Seguranga Trabalhadores

* VisSoSizémica

* VisdoEstratégica

- Planejamento/Organizagie 4
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* Valoriza inicia vascriativas
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iy S
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5

Programa de Sucesséao e Carreira (d_2010), Processo
de Selecgdo Interna, considerando o perfil do lider, ma-
peado pela ferramenta Pl, e a experiéncia necessaria
para a vaga. Para encarregados e demais cargos ob-
servam-se o perfil e experiéncia do empregado, sendo a
definicdo da movimentagéo feita pelo gerente da vaga.
Em razéo das atividades desenvolvidas pela Sabesp se-
rem especificas e considerando a escassez dessa mao-
de-obra especializada no mercado de trabalho, a MC
desenvolve seus principais fornecedores capacitando-os
para eventual concorréncia no concurso publico e, para
suprir a falta de conhecimento dos candidatos admitidos,
apos a contratagao, eles sao treinados no local de traba-
lho por um colega que detém o conhecimento.

d) Apds a contratagdo do novo empregado, a area de
RH envia um orientador para o gerente informando so-
bre a data de apresentacao. Até 2011, o programa era
promovido pelo RH local e, em 2012, passou a ser coor-
denado pelo MIS, em parceria com as UNs, (Fig.6.1.3).
e) Os empregados sao avaliados corporativamente pelo
Sistema de Avaliagédo por Competéncias e Desempenho
(SACD), considerando competéncias genéricas e especi-
ficas. A partir de 2012, com apoio de consultoria especia-
lizada, a Sabesp aperfeigoou o sistema implantando um
modulo com foco também na avaliagéo de desempenho.
Desta forma, todos os empregados realizam a sua auto
avaliagdo de competéncias e desempenho, a avaliagéo
do seu superior imediato e também a percepgéo do cli-

Fig. 6.1.3 Processo de Integracao da forca de trabalho

NOVOS COLABORADORES
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)
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b 4
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associagdo as entidades, entre outros

22 Etapa realizada na unidade
(gerente e gestor)

postura profissional

+ Apresentar o proposito da area, as atividades executadas e 22 MODULO - Visitas
quais serdo as atribui¢des do novo empregado. Reforcar o
histérico da Sabesp, apresentar a estrutura organizacional,
o codigo de ética e conduta, Visdo e Missdo da Sabesp.

* Esclarecer e orientar sobre os aspectos relativos sobre a
saude e seguranca do trabalho.

* Apresentar o novo empregado a pessoa designada para
treina-lo na unidade. o treinamento em servico e sua
avalia¢do sdo registrados no Projeto de Treinamento em

Servigo (FE-RH0049), enviado ao MCD-13.

estrutura organizacional, codigo de
Etica e Integridade, aspectos de SST,

ETA com apresentacdo do processo
de producdo de agua e ETE
apresentagdo do processo de
tratamento de esgoto
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ma organizacional, integrados em uma Unica ferramenta.
A melhoria nesta nova metodologia € que o empregado
passou a avaliar também o seu lider imediato.

A avaliagao é realizada por sistema informatizado, dispo-
nivel no Portal Sabesp e acessivel por senha individuali-
zada. O sistema prevé as etapas descritas na Fig. 6.1.4.

Fig. 6.1.4. Etapas do Ciclo de Avaliagoes

Colaborador
- Auto-Aval. Competéncias
- Auto-Aval. Desempenho
- Avalie seu Gerente
- Percepcgéo do Clima

A

Gerente
Avalia os colaboradores em
Competéncias e
Desempenho

Gerente e Colaborador
Acompanham os
Compromissos, Registros e
Redirecionamento

Gerente e Colaborador
Estabelecem compromissos
e Plano Individual de <
Desenvolvimento (PID), com
base nos Resultados/
Feedback

Apés a finalizagéo, os compromissos sao formalizados
através do modulo Plano de Desenvolvimento Indivi-
dual (PDI), para suprir as lacunas identificadas, visan-
do aprimorar as competéncias e elevar o desempenho
aos niveis necessarios ao cumprimento das metas.
Complementando a pratica, foi implantado também o
feedback estruturado (FE-RH0059) onde o gerente/su-
perior imediato, em conjunto com o empregado, ava-
lia também o desempenho por meio da indicacédo de
pontos fortes, oportunidades de melhoria e acordo de
compromissos € metas a serem cumpridas.

Como forma de avaliagdo de desempenho e incenti-
vo da Forga de Trabalho (d_1995), a Sabesp adota o
sistema de Programa de Participacéo nos Resultados
(PPR), realizado anualmente, conforme estabelecido
em acordo coletivo, por meio de cumprimento de metas
corporativas (Margem EBITDA; indice de Satisfacéo
do Cliente; Nimero de Ligagdes de Agua; Numero de
Ligagdes de Esgoto ; indice de Perdas de Faturamento
e Indice de Tratamento dos Esgotos Coletados). Es-
sas metas sdo negociadas entre a Alta Diregdo Sabesp
e Acionista Majoritario (Governo do Estado de Estado de
Sao Paulo), na figura da Comissdo de Politica Salarial
(CPS) e validada em Acordo Coletivo com os Sindicatos.
Na UGR Mooca, a avaliagdo e acompanhamento do
desempenho das equipes também é realizado através
de reunidées mensais de anadlise critica nas areas, sen-
do medida de acordo com as metas estabelecidas no
Planejamento Operacional, desdobrada para a unida-
de, registrado em atas disponibilizadas no Portal MC.
O estimulo para a busca do alto desempenho e cul-
tura da exceléncia se da pela Objetivo Departamen-
tal “MCB-OD-04 — Aperfeigoar o Sistema de Gestao
do MCB?”, e participacao em avaliagdes externas, que
possibilitam avaliar as equipes pelos fundamentos de
exceléncia do MEG.

f) A busca do alto desempenho é estimulada pelo Pla-
no de Cargos e Salarios (PCS) com o objetivo de ade-
quar a politica de remuneracgao a realidade da empre-
sa e do mercado e estimular o autodesenvolvimento
dos empregados. A Sabesp alterou a estrutura de car-

Pessoas

gos e salarios promovendo a redugdo de 71 para 19
cargos, tendo como base o conceito da multifunciona-
lidade, o que proporciona maior flexibilidade e agilida-
de para compatibilizar as demandas de trabalho e as
atividades das equipes (m_2012). O plano permite o
reconhecimento por meio da ascensao na carreira pro-
fissional, de acordo com a pontuagdo obtida no SACD,
observada a disponibilidade orcamentaria, sendo a
remuneragdo dos empregados composta pelo salario
base, acrescida de uma gratificacdo para empregados
que ocupam fungdes de lideranga (lideres, encarrega-
dos e gerentes), ja o reconhecimento, baseado no al-
cance de metas, ocorre por meio do PPR.

Além da remuneragéo e reconhecimento, a UGR in-
centiva sua forga de trabalho para promover a melho-
ria do desempenho e a cultura da exceléncia com indi-
cacgdes para participagdo em congressos, seminarios e
subsidios para formacédo em cursos técnicos, de pos-
-graduacgéo e de idiomas. Outras praticas sao adota-
das pela MC descritas na (Fig.6.1.5)

As melhorias das praticas de gestao do Item 6.1 estao
descritas na (Fig.6.1.6).

6.2 Capacitacao e Desenvolvimento

a) As necessidades de capacitacdo e desenvolvimen-

to sado identificadas anualmente coordenada pelo RH,

com o apoio de todos departamentos (Fig.6.2.1), su-
portado pelo Sistema de Gestdo de Capacitagao e De-
senvolvimento (SGC&D), implantado em 2013, permite

a gestédo de todas as etapas do processo e possibilita

que a lideranca e os empregados acompanhem o pla-

no anual de capacitagdo, com o objetivo de padronizar

e refinar o controle do processo.

Para atender as estratégias da UGR Mooca, a lideran-

¢a em conjunto com o0 MCD13, realiza o Levantamento

das Necessidades de Treinamento (LNT), consideran-
do as diferentes categorias profissionais, por meio das
entradas:

*Planejamento Operacional: buscando assegurar
a coeréncia entre as atividades de capacitacéo e o
éxito das estratégias, o MCD13 em conjunto com os
coordenadores dos objetivos operacionais e lideran-
¢as identifica os cursos necessarios ao Plano de Ca-
pacitagdo e Desenvolvimento (PCD), inclusive para a
cultura da exceléncia, alinhados ao objetivo de apri-
morar o modelo de exceléncia na gestéo.

* Avaliagcdo de Competéncias e Desempenho: Por
meio do SGC&D e/ou Feedback (d_2014), os lideres
em conjunto com os empregados identificam as ne-
cessidades de capacitagao, considerando a melhoria
das competéncias, desempenho ou processos.

*Saude e Segurangca do Trabalho (SST) (d_2006)
as necessidades sao identificadas de acordo com o
PE-RH0001, que prevé todos os cursos necessarios
para atender a legislagao e respectiva periodicidade,
tendo como base os cargos e Grupo Homogéneo de
Exposi¢cao (GHE) ao risco, no qual os empregados
estdo enquadrados. A identificacdo e gestédo dos cur-
sos de SST sao conduzidas pelo MIS.

*Pesquisa de Clima Organizacional: a cada ciclo
de realizacao os empregados tém a oportunidade de
manifestar suas necessidades de treinamento na ela-
boragao dos planos de agao para a melhoria do clima
organizacional.

A Fig.6.2.2 apresenta o processo do planejamento de
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6.1.5 — Praticas de remuneragao, reconhecimento e incentivo

Plano de Cargos e
Salarios (d_2002)

Beneficios (d_1996)

Remuneragéao

PPR (d_1997)

Prémio
Reconhecimento MC
(d_2010)

Programa Melhores
Praticas M (d_2012)

Campeonato de
Operadores M (d_2011)

Reconhecimento

Prémio Eficiéncia
Operacional da
Diretoria M (d_2007)

Universidade
Empresarial Sabesp
(UES) (d_2001)

Incentivo

Cartdo de Pontuacéo

Capacitagédo e Desen-
volvimento (d_1996)

Coordenado pela CH com periodicidade anual, tem por finalidade reconhecer a capacidade individual, propor desenvolvimento e recom-
pensar o empregado por meio de promog&o, dentro do orgamento e a partir do resultado da sua avaliagdo de competéncia e desempe-
nho. Os avangos na carreira podem ser de um até trés referéncias salariais por ano, que equivale a um aumento de 5 a 15%, limitado
ao topo da carreira profissional. Para as fungdes gerenciais a sistematica de gratificacéo é variavel, garantindo que todos os gerentes do
mesmo nivel hierarquico recebam a mesma remuneragao.

A Sabesp adota politica de beneficios que contribui para a melhoria na qualidade de vida e o bem-estar de seus empregados, além de
propiciar um maior desempenho. Isso favorece a atratividade de profissionais de mercado, a retengéo de talentos, propicia um melhor
desempenho e a racionalizagéo da gestao dos beneficios. Os beneficios estdo descritos em 6.3.5.

Pratica, descrita em 6.1.e, que constitui um instrumento motivacional que estabelece desafios atrelados ao processo de planejamento e
reconhece o esforgo dos empregados para o cumprimento ou superagéo de metas.

Empregados, estagiarios e aprendizes sao reconhecidos, anualmente, pelo Prémio Reconhecimento que destaca o melhor desempe-
nho entre os departamentos e por analise de trabalhos inscritos. O Prémio € coordenado pelo Grupo Reconhecimento de Empregados
(GRE) e é composto pelas categorias: Agua, Esgoto, Clientes, Apoio a Gestdo, Inovagdo e Complexidade. Os vencedores recebem
troféus como prémio durante o evento.

Pratica que tem como objetivos desenvolver a forga de trabalho, promover a troca de experiéncias e o benchmarking interno

O Campeonato de Operadores € uma iniciativa da Diretoria M para que times de operadores das unidades participem de provas espe-
cificas, mostrando sua destreza em atividades em seguranca, ligagdes domiciliares, eletromecanica e leitura, entre outras, buscando

o aprimoramento técnico e a melhoria do desempenho operacional. Os componentes das equipes participantes sdo empregados que
exercem fungdes técnico-operacionais em suas respectivas areas. E permitida a indicagao de uma equipe por UN, por prova. As provas
sao julgadas por uma comissdo com conhecimento especifico sobre o tema e uma para decisdes institucionais. 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.

A Diretoria M instituiu o Prémio Eficiéncia Operacional, que reconhece as UNs que obtiveram o melhor resultado referente ao Programa
de Reducao de Perdas. O evento que marca a premiagéo tem a colaboragao da Associacéo Brasileira de Engenharia Sanitaria (ABES)
e objetiva apresentar aos empregados uma visdo externa e atual das praticas mais eficientes no combate a perdas e aproveitar a experi-
éncia dos palestrantes para avaliar as agoes realizadas pelas unidades.

Coordenada pela CR foi idealizada como uma forma de alavancar os planos estratégicos da empresa por meio da capacitagéo das lide-
rangas e profissionais de todos os niveis. Seu diferencial é a grade curricular com programas presenciais e de e-learning, com estimulo
ao autodesenvolvimento, retengéo e compartilhamento de conhecimento. Além desses cursos, também séo subsidiados cursos externos
de idiomas, pés-graduacéo, formagao técnico-profissionalizante, desenvolvimento gerencial e capacitagdo profissional. A UES conta
com um acervo técnico sobre saneamento, monografias, dissertagdes, teses e trabalhos técnicos, com possibilidade de apresentagdo
desses estudos/cases nos encontros técnicos, feiras e congressos. Os cursos realizados s&o registrados no Sistema Antares e no
curriculo do empregado.

Valoriza e premia os profissionais que se empenham com os melhores resultados
entregue a empresa, contribuindo com o alcance dos objetivos organizacionais.

Preparar o capital humano da organizagado subsidios para pds-graduagéo, curso técnico e de idiomas que possibilitam ao empregado
maior capacitagéo para desenvolver suas atividades. As praticas utilizadas pela MC para essa preparagao estao descritas em 6.2.

Fig. 6.1.6 - Exemplos de Evolugao e Aprendizado das Praticas Relativas aos Sistemas de Trabalho

Aprendizado Melhoria/Refinamento

Reestruturacéo dos Féruns e Grupos de Trabalho (m_2016/2017)
CH e Férum M Portal Empregado - regularizagéo da prépria frequéncia, atualizagao cadastral, emissao
de declaragdes e acesso aos demonstrativos de pagamento (m_2017)

Organizagao do trabalho

Competéncias
Recrutamento e Selegao
Integracéo

Avaliacéo do desempenho

Remuneragédo e Reconhe-
cimento

Fig. 6.2.1 — Processo de Capacitagdo & Desenvolvimento (SGC&D)

Pesquisa de Clima / Grupo de trabalho DH  Implantagéo do novo Sistema de Pesquisa de Clima (m_2016/2017)
CH e Grupo de trabalho RH Processo de selegao interna (CH) (m_2016/2017)

Grupo de trabalho DH Incluséo do video sobre valores e regras de conduta (m_2018)
Pesquisa de Clima / Grupo de trabalho DH  Implantagdo do novo Sistema de Pesquisa de Clima (m_2016/2017)

No ultimo ciclo houve a flexibilizagdo das movimentagées com a extingdo da curva de dis-
Pesquisa de Clima / Comité de RH tribuicdo e as promogdes ficaram atreladas apenas ao orgamento da unidade (m_2016)
Revisao do Plano de Cargos e Salarios (m_2018)

empregados a serem desenvolvidas e recur-
sos orcamentarios, cuja verba é disponibiliza-
da anualmente de forma institucional. Todas as

Levantamento
das Necessidades

de Treinamento

(LNT)

Priorizacédo e Realizaca Gesta . N X N N
Orgamento ealizagao estao sao consolidas no PCD e submetidas a vali-

categorias profissionais nos diversos segmen-
tos participam das agdes de capacitagao e de-
senvolvimento conforme descrito na (Fig.6.2.3)
Anualmente, as necessidades identificadas

dacao da lideranca, GRA e Superintendente.
Apos aprovagao, estas sédo atendidas confor-
me cronograma elaborado pela MCD.13, em

parceria com os gerentes das areas, consi-
derando as prioridades e a verba disponibi-

capacitagao e desenvolvimento. lizada. O cumprimento do cronograma &

b) A realizagdo dos programas de capacitagdo e desen- acompanhado, mensalmente, nas reunides de analise

volvimento € definida na etapa de LNT e consolidada no critica e as acdes de treinamento e desenvolvimento

PCD, que podem ser presencial ou EAD/Autodesenvol- sdo controladas por lista de presenca, cadastradas

vimento, considerando as estratégias, competéncias dos no SGC&D, que permite a emiss&o de relatérios para
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Fig.6.2.2 apresenta o processo do planej

Levantamento das Necessidades
de Treinamento LNT

Compatibilizagdo das necessidades
pessoais e da Organizagao

Pessoas

to de capacitagao e desenvolvimento

Consolidagao e realizagéo do Plano
de Capacitagdo e D Ivil
PCD

Entradas:
+ Avaliacdo de Competéncias e
Desempenho;
- Planejamento Operacional; »
* Pesquisa de Clima Organizacional;
+ Saude e Seguranga do Trabalho —

Pessoas: interesse
pessoal/profissional

operacionais

Processos: necessidades

Avaliacao
de eficacia

PCD -- Processos Internos

SST.

» Capacitagdo e

das competéncias e
desempenho;

orgamentario

+ Foco na estratégia MC;

Desenvolvimento dos GAPs

+ Disponibilidade do recurso

PCD —-Planejamento Operacional

PCD —Cultura da exceléncia

Fig.6.2.3 Formas de realizagao das acoes de capacitacao e desenvolvimento

Forma de realizagao

Curso externo

Descrigao

Desenvolvidos por entidades externas e fora das dependéncias da empresa. O empregado e o gerente

Pds-graduagao

. Idiomas
Presencial

Curso interno

identificam a necessidade de capacitagdo e a instituicdo que oferece o treinamento. AMCD13 analisa a
necessidade e viabiliza a realizagdo do curso.

Desenvolvidos e ministrados por empregados da Sabesp. Realizados para treinamentos especificos das

areas. O MCD.13 e a area solicitante elaboram o Projeto de Capacitagdo e Desenvolvimento.

Curso interno contratado (in company)

Videos didaticos e comerciais
EAD e Autode-

. Leitura de livros
senvolvimento

Cursos virtuais

acompanhamento e gestao.

Desde 2012, foi desenvolvido o SGC&D em parceria
com MIS, no qual as demandas do PCD séo langadas
apos aprovagao. O sistema emite a convocagéo para
participagao, via e-mail, ao empregado e ao lider ime-
diato. Essa funcionalidade permite ao gerente no caso
de impossibilidade de participacéo, substituir o empre-
gado rapidamente a fim de ndo perder a oportunidade
de capacitacao.

Para o desenvolvimento da cultura da exceléncia
(d_1998), sao realizados os cursos previstos no PCD.
Além disso, o MCB-OD04 “Aprimorar o Modelo de
Exceléncia na Gestéo” e a Politica da Qualidade e di-
retrizes organizacionais estimulam a participagédo em
Prémios de Exceléncia.

O Grupo de Desenvolvimento da Lideranca (GDL)
(d_2012) foi estruturado considerando as necessida-
des identificadas pela Pesquisa de Clima e tem como
objetivo desenvolver gerentes, gestores e encarrega-
dos para atuarem nos seguintes papéis/fungdes: De-
senvolver suas equipes, por meio da cultura do feed-
back constante; ser responsavel pela transmissao das
informagdes de forma ética e transparente; ser com-
prometido com os fundamentos do MEG, contribuin-
do para a obtencao de resultados expressivos. Cabe
ressaltar que o GDL considerado exemplar, foi objeto
de benchmarking para a UN Oeste e selecionado para
apresentacéo da pratica na FENASAN 2017.

Para facilitar a participagédo dos empregados nos cur-
sos internos, a UGR conta com salas de reunides, com
infraestrutura necessaria para realizacao de treina-
mentos, além de laboratdrio técnico para capacitagéo
e reciclagem da mao de obra prépria em ligagbes de
agua e esgoto. Na (Fig. 6.2.4) estao descritas as prin-
cipais agbes de Capacitagdo e Desenvolvimento.

c) Os profissionais com potencial do exercicio da li-

Desenvolvido por entidade externa, seguindo especificagao técnica da MCD 13.

Permite ao empregado o planejamento de estudo para seu autodesenvolvimento. AMCD13, UES e Biblio-
teca Sabesp disponibilizam livros e videos..

Desenvolvidos e disponibilizados pela UES e realizados no proprio local de trabalho.

deranca sao identificados pela direcao através do Sis-

tema de Avaliagdo de Competéncias e Desempenho,

pelo acompanhamento e observacgao diaria das carac-

teristicas e comportamentos essenciais para o exerci-

cio da lideranga.

A preparacao de novos lideres e potenciais sucesso-

res também é feita por meio de dois programas:

*Programa de Preparacdo para a Sucessao e Car-
reira (PPSC) que foi instituido em 2010, coordenado
pela CH que contem as seguintes etapas: indicacao
pelos gerentes, aplicacdo da metodologia Predictive
Index (Pl) e capacitagdo dos indicados nas compe-
téncias essenciais para a lideranca.

*Programa de Desenvolvimento de Lideres “Po-
tenciais” que contempla empregados das categorias
universitaria e técnica, por meio de processos de co-

ipais agoes de Capacitacao e
mento - UGR Mooca

Carga | Oportu- | Popula-
horaria | nidade cao

Alinhamento da Lideranga MC

© no Novo Modelo MC MEG - 212 18 6 G/U/T/IO

§ Edicao

g Avaliagéo de Sistema de Gestao 24 3 T/O

N}

(1] ~ P

© Introducdo ao Modelo de Excelén-

£ ciaem Gestdo — MEG 21° Edigéo i . e

5

O Modelo de Exceléncia da Gestéo - 16 1 U
212 EDICAO

§ Deu Ruim: Por que as coi§as nem 12 3 T/0

@ sempre saem como planejamos?

()

B Férum da Lideranga 122,3 31 G/T/O/U
Programa de Formagao de Con-
sultores e Lideres Facilitadores 32 1 U

- Médulo Il

Publico: G-Gerente U-Universitario T-Técnico O-Operacional
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Pessoas

aching com o objetivo de preparar novos lideres para

atuar em funcgdes estratégicas da Sabesp (d_2013).
O desenvolvimento de lideres atuais e potenciais con-
templa a formagao (d_2001) em sistemas de gestado e
competéncias gerenciais como, por exemplo, o curso
Classe Mundial do PNQS, Formagao de Examinadores
e Critérios de Exceléncia, Comunicacao e Feedback,
Negociacao, Trabalho em Equipe, entre outros. Como
complemento de sua formacéao, os potenciais lideres,
exercem as atividades de lideranga em substituicdo ao
seu lider imediato, quando necessario, podendo rece-
ber salario substituicdo (d_2011).
d) Para a Avaliagao da Eficacia dos programas de ca-
pacitagdo e desenvolvimento sdo utilizadas as ferra-
mentas Avaliagdo de Reagéo (FE-RH0038) e Avaliagéo
de Resultados—Eficacia (FE-RH0040) para verificar
os treinamentos em relagdo a metodologia aplicada e
atingimento aos objetivos pretendidos (Fig.6.2.5).

PNQS - lI

tamentos Administrativos das Unidades, buscando sem-
pre um alinhamento das agdes educacionais (d_2000)
propicia para todos os empregados, aprendizes e esta-
giarios, o processo de capacitacado e desenvolvimento.
Sao disponibilizados cursos estratégicos presenciais e
a distancia, voltados principalmente a Sustentabilidade,
Governancga Corporativa, Meio Ambiente, Responsabili-
dade Social, Qualidade, Saude e Seguranga e as com-
peténcias essenciais ao negoécio. Também direciona
esforcos no aumento da qualificagédo profissional sub-
sidiando cursos de pos-graduacgao, MBA, Técnicos Pro-
fissionalizantes e Idiomas, por meio de parcerias com
instituicbes renomadas no mercado. A UES disponibili-
za a Biblioteca Corporativa que conta com mais de 20
mil titulos, incluindo livros, normas técnicas e trabalhos
académicos, disponivel no Portal Sabesp.

O Portal de Comunicagao e Educacao a Distancia - TV
Corporativa DTCOM (d_2005) oferece um ciclo de pales-

ipos de Avaliagao de Treinamento

Tipo ?ﬁ‘;\{gilagao (?:;itsrg_f) Aplicacao / Descrigao

Avalia o nivel de satisfagéo do participante em relagdo a estruturagéo e aplicagdo da agdo de treinamento e de-
senvolvimento, como conteddo, metodologia, material didatico, recursos utilizados e atuagéo do instrutor. Desde
2013, a avaliagéo de reag&o é enviada pelo sistema SGCA&D, via e-mail. AMCD13 envia o resultado ao gerente/
gestor que solicitou o treinamento e também ao instrutor, quando este for interno. Essa avaliagdo também permi-
te implementar melhorias e corregées de imediato, quando pertinente.

Avaliacao de reagédo Avaliacdo de reagédo
(d_1996) presencial (FE-RH0038)

Permite verificar se o conhecimento adquirido e comportamentos desenvolvidos interferem na atuagéo do
empregado no dia a dia e se refletem no alcance das metas da UGR Mooca. E aplicada para cursos internos e
externos, relacionados a estratégia, contemplando os escopos agua, esgoto, servicos a clientes, meio ambiente
e SST. Os itens a serem desenvolvidos sao identificados e pré-avaliados pelo gerente/gestor do empregado

e, no periodo de um a seis meses, é realizada a pés-avaliagdo. Quando o resultado é inferior a 70% dos itens
avaliados o gerente/gestor informa a MCD13 para planejar nova acéo de capacitagéo, retreinamento ou reforgo.

Avaliacdo de Resultados
| Eficacia — Comparativa
(FE-RH0040)

Avaliagéo de resultado
(d_2003)

Acompanhamento de
Leitura/ DVD

Permite verificar se os conhecimentos adquiridos e os comportamentos desenvolvidos s&o utilizados na atuacéo

Al oeglikzes dos empregados no dia a dia. O empregado descreve o conhecimento adquirido no formulério e, apés 30 dias, o

e 2ot (FE-RH0036)

Avaliagdo de aprendiza-
gem (d_2011)

servigo (FE-RH0051)
AAvaliagdo de Reacéo ¢ aplicada ao término dos even-
tos, a fim de avaliar a satisfagéo do treinando quanto a
metodologia. Em média de 60 a 120 dias, é verificado
pelo gerente e RH se o treinamento atingiu o objetivo
esperado, aplicagdo do conteudo adquirido e resulta-
dos agregados ao processo, aproveitamento pessoal,
conteudo, carga horaria do curso e didatica do instru-
tor, bem como a propria participagdo. A consolidagdo e
o controle das avaliagdes sdo de responsabilidade do
MCD13. (Fig..6.2.5). Em 2014, aperfeicoando a pratica,
as avaliagbes de eficacia dos cursos de SST passaram
a ser efetuadas por meio do SGC&D.

e) Os empregados sédo estimulados ao desenvolvi-
mento pessoal e profissional, objetivando a melhoria
da empregabilidade e a multifuncionalidade. O desen-
volvimento como individuo é realizado por meio de
treinamentos e eventos comportamentais com foco em
atitudes, comunicacéo, relacionamentos, trabalho em
equipe entre outros que auxiliem a reflexdo e autoco-
nhecimento (Fig.6.2.3).

A participagdo no Voluntariado Empresarial colabora
com a formacao de cidadaos, estimulando o desenvol-
vimento social dos empregados que atuam em agdes
socioambientais (Fig.4.1.5). Além disso, sado realiza-
dos feedback comportamentais e incentivo com sub-
sidio para apresentacao de trabalhos externos que
contribuem para o intercambio de experiéncias, enri-
guecimento pessoal e profissional.

A Universidade Empresarial Sabesp (UES) e os Depar-

gerente/gestor realizada a avaliagéo e da feedback ao empregado.

Avaliagdo de aprendiza-  Permite verificar a aprendizagem de treinamento em servigo e identificar a extensdo em que melhoraram ou
gem —treinamento em  aumentaram o conhecimento, habilidades e atitudes em decorréncia da atividade. Pode ser aplicada na forma de
pré e pos-teste. O gerente/gestor realiza a avaliagdo e envia a MCD13 para controle.

tras que sao realizadas no Auditério Costa Carvalho e/ou

Espaco Vida - Ponte Pequena (d_ 2013), para facilitar a

participagéo da FT, o acesso foi disponibilizado de forma

corporativa via internet. Desta forma, tornou-se mais agil
podendo ser efetuado no préprio local de trabalho.

Em 2017 a MC foi reconhecida por apresentar o maior

numero de trabalhos premiados no Programa de Me-

Ihores Praticas e recebeu o troféu TOP - Melhores em

Gestao. Ainscrigao dos trabalhos possibilita aos finalis-

tas a participagao no treinamento de apresentacdo em

publico. Esta pratica passou a ser coorporativa e de-

nominada: “Prémio Empreendedor Sabesp” (m_2018).

Os principais métodos de aconselhamento, emprega-

bilidade e desenvolvimento de carreira s&o:

* Avaliagdo por Competéncias e Desempenho: permite
ao empregado acompanhar as competéncias neces-
sarias para as atividades do cargo, e estabelecer, em
conjunto com o lider, compromissos de desenvolvi-
mento que sdo previstos no PCD;

e Pratica de feedback (d_2014): o colaborador recebe
do lider observagbes sobre seus pontos fortes e opor-
tunidades de melhoria para o desenvolvimento das
atividades;

* Entrevista com analista de RH: quando o empregado,
aprendiz ou estagiario necessita de orientagéo profis-
sional ou com assistente social, conforme necessidade;

* Participagao nos cursos previstos pelo PCD ou via UES;

*Plano de cargos e salarios (d_2002)

* Programa de Formagéao de Consultores e Lideres Fa-
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Fig.6.2.6 — Praticas para o Desenvolvimento Integral das Pes-

soas

‘Desenvolver os profissionais da UGR Mooca para mudanga compor-
tamental, por meio do Objetivo Departamental ‘Aumentar a Satisfagado
dos Empregados’, com o objetivo de estimular a proatividade e melho-
rar o relacionamento interpessoal, abordando os aspectos individual,
social e profissional. Para avaliagdo dos resultados foi aplicada pesqui-
sa antes do inicio do projeto e ao final;

Aconselhamento do empregado com médicos do trabalho e assisten-
tes sociais e encaminhamento para tratamento psicolégico, via plano
de salde, caso necessario;

Individuo

Coaching, para auxiliar na orientagdo do desenvolvimento profissional;

Participagdo em grupos de trabalho multidisciplinares (Grupos da
Colmeia).

Estimulo para a participagdo em agdes de Voluntariado Empresarial
como Campanha do Agasalho, Campanha para arrecadagdo de
latinhas de aluminio para conversdo em cadeira de rodas, doagao de
sangue, Campanha da Agua do Bem e eventos para atendimento aos
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel,

Cidadao

.

Atuagao de empregados como instrutores em cursos internos, com o
acompanhamento de um profissional da MCD13;

Avaliagao por Competéncias e Desempenho, que permite estabelecer
em conjunto com o lider compromissos de desenvolvimento e praticar
o feedback;

Convénio com instituigdes educacionais para concesséo de descontos
em cursos de graduacéo, pos-graduacao e idiomas;

Formagéo de consultores internos com enfoque em gestdo de mudan-
cas e aspectos comportamentais;

Incentivo a participagcdo dos empregados em Congressos, Seminarios
e Feiras nacionais e internacionais;

Profissional

Plano de Cargos e Salarios, que direciona o planejamento para a
carreiraemY;

Programa Aprendiz;

Programa de Estagio;

Programa de Exceléncia Gerencial (PEG), pratica descrita no ltem
6.2b;

Programa de Preparagao para Sucesséo e Carreira (PPSC), pratica
descrita no Item 6.2c.

Subsidio pela UES de até 70% em cursos técnico profissionalizante,
idiomas e pés-graduagao.

cilitadores.
As praticas adotadas contribuem para o desenvolvi-
mento integral de sua forga de trabalho (Fig.6.2.6).
As melhorias das praticas de gestao do Item 6.2 estao
descritas na (Fig.6.2.7).

Fig.6.2.7 — Exemplos de evolucdo e aprendizado das praticas
relativas a Capacitacao e desenvolvimento

Processos . Exemplos de melhorias, refina-
Geren SR mento ou inovagoes

Identificagéo Inter-relacionamento entre os Sistemas

. Grupo de = .
das necessi- SGC&D e Portal Gestédo do Conheci-
dades il el el mento (m_2018)

Forma de Grupo de Alinhamento de parceiros C&D antes
realizagdo Trabalho de DH  de iniciar o processo de LNT.(m_2018)
Avaliacéo da Grupo de Tabulacéo automatica das Avaliagdes
eficacia Trabalho de DH  de Eficacia (m_2018) MCD-13
Ampliagdo do publico alvo na formagéo
Bl Grupo de de consultores e lideranga facilitadora

(d_2016)
Video Institucional sobre Valores e
Regras de Conduta (m_2018)

mento integral Trabalho de DH

6.3 Qualidade de Vida

a) Desde 2006, as praticas para a prevencao de in-
cidentes de trabalho e melhoria da qualidade de vida
dos empregados foram intensificadas com a adogéo
da Politica de Seguranga e Saude do Trabalho e o
procedimento PE-RH 0001 — Gestdo de Seguranca
e Saude do Trabalho, além do Sistema de Gestédo de
SST. As principais formas de identificagao e tratamento

Pessoas

dos riscos relacionados a Segurancga e Saude do Tra-
balho estao descritas na (Fig.6.3.1)

A Gestao de SST é apoiada pelos sistemas SOE, SAP,
Portal Sabesp, Painel de Bordo do MIS e GEDOC que
disponibilizam todos os procedimentos relativos a SST
para disseminagéo junto a forgca de trabalho e, a partir
de 2012, a gestdo de SST passou a ser centralizada
no MIS com o apoio das Uns. As principais metas para
eliminar ou minimizar os riscos identificados estédo
apresentadas na (Fig.6.3.2).

Uma melhoria no processo de identificacdo e trata-
mento de riscos na MC foi a implantacdo do Prémio
CIPA MC e Melhor Brigada de incéndio. A comisséo
com melhor desempenho é reconhecida no final do ci-
clo anual (m_2018).

Em relagdo as agdes de Saude e Segurancga do Trabalho
(SST) das contratadas, sao exigidos treinamentos de si-
nalizacéo viaria, escoramento de vala, espaco confinado.
Buscando comprometer a forga de trabalho, séo realiza-
das inspegdes gerais de seguranga e saude do trabalho
junto as equipes operacionais dos principais fornecedo-
res, com o foco principal ndo de auditar e sim comprome-
ter e envolver os empregados nestas questdes.

b) As necessidades e expectativas da for¢ca de traba-
Iho sao identificadas, analisadas e tratadas sendo vali-
dadas anualmente no Planejamento Operacional.

J& as necessidades do mercado de trabalho, sao iden-
tificadas pela CH, a partir de pesquisas externas e
benchmarking, os quais subsidiam os programas cor-
porativos como o Pacote de Beneficios, Plano de Car-
gos e Salarios e Avaliagdo por Competéncias. O Plano
de Cargos e Salarios, reformulado em 2012, foi desen-
volvido em parceria com a FUNDAP e a FIA-USP de
forma alinhada as praticas de mercado e atendendo a
uma necessidade da for¢ca de trabalho, apontada na
Pesquisa de Clima Organizacional.

(m_ 2016) Houve flexibilizagéo para distribuicéo de re-
cursos em movimentagado o que possibilitou aumentar
o total de promogdes em relagdo ao ciclo anterior, de
30% para 49% do efetivo MCB.

Os beneficios oferecidos aos empregados sao valida-
dos anualmente, em acordo coletivo, e vao além das
disposicdes legais no atendimento dos empregados e
seus dependentes, destacando-se também os benefi-
cios oferecidos pelo servigo social.

A Fig.6.3.3 apresenta um comparativo com os bene-
ficios oferecidos por outras empresas de exceléncia.
Destaca-se que o indice de satisfagdo dos emprega-
dos com os beneficios oferecidos é de 92,11%, maior
que da MC, cuja média em 2017 ficou em 88,49%.

c) A satisfagdo dos empregados € um dos objetivos da
UGR Mooca que estabelece em seu planejamento uma
meta especifica para a melhoria do clima organizacio-
nal. Para avaliar o bem-estar, a satisfagdo e o compro-
metimento dos empregados é utilizada a Pesquisa de
Clima (d_1999). Em 2003, as questdes da pesquisa fo-
ram alinhadas ao Modelo de Exceléncia em Gestao ®
da FNQ e, em 2013, seguindo a metodologia da pesqui-
sa Melhores Empresas para se Trabalhar, as questdes
foram reorganizadas em cinco fatores: ambiente de tra-
balho, equidade, lideranca, valorizagéo e orgulho.

Os resultados sao divulgados a lideranga, em reunido
especifica e aos empregados na Reunido Estruturada da
area (d_2015). Os fatores identificados s&o analisados e
tratados pelos gerentes da unidade e o coordenador do
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Fisicos: umidade,
ruido.

Bioldgicos: virus,
fungos, bactérias.
Quimicos: fumos,
poeiras, gases.

Acidentes: choque
elétrico, atropela-
mento, ataque de
caes, soterramento,
asfixia queda.

Ergonémico: mono-
tonia e repetitivi-
dade.

Pessoas

Fig.6.3.1 — Formas de identificagao e tratamento dos riscos relacionados a SST

APR - Analise Pre-
liminar de Riscos
(d_1992)

Elaboracéo de
Grupo Homogé-
neo de Exposigao
(GHE) (d_2011)

Inspegdes de SST
(d_2006)

CIPA — Comisséo
Interna de Preven-
cao de Acidentes
(d_1992)

Brigada e Atendi-
mento a Emergén-
cia (d_2006)

Realizagéo de avaliagéo do risco, em cada area,
considerando as atividades desempenhadas e
perigos identificados, sendo classificados em ris-
co leve, médio ou grave, com a divulgagao para
todos os empregados. (PE_RH0001 — Gestdo de
Seguranga e Saude do Trabalho).

Classificacéo dos empregados em grupos seme-
lhantes de exposigao a risco a fim de subsidiar o

PCMSO. (PE_RHO0001 — Gest&o de Seguranga e
Saude do Trabalho).

Realizagéo de inspegdes nas areas de acordo
com o procedimento empresarial (PE-RH0001 e
PE-RH0003).

Por meio de inspegdes, a CIPA da MCB identifica
0s perigos e riscos existentes nos varios endere-
¢os. (PE-RH0001, PO-RH0270).

Aidentificacdo de situagdes de emergéncia é
realizada conforme Procedimento Empresarial.
(PE-RHO0001).

PPRA — Programa de Prevencéao de Riscos
Ambientais realizado anualmente. Considera
os niveis e probabilidade dos riscos identifi-
cados e formas de controle e tratamento. Ex.:
disponibilizagéo de EPI, treinamento especifico
etc.

PCMSO - Programa de Controle Médico de
Saude Ocupacional que prevé anualmente os
exames clinicos, complementares e campa-
nhas de vacinag&o para os cargos, conforme
os riscos relacionados no GHE.

Elaboragéo de planos de acéo para as situa-
coOes de risco identificadas.

Nas reunides mensais, sdo propostas medidas
preventivas para evitar ocorréncias futuras. O
controle é feito por meio das atas arquivada

na unidade

E elaborado um Plano de Emergéncia, o qual é
revisado anualmente ou conforme necessida-
de, com a divulgacéo aos empregados e reali-
zagao periddica de simulados de emergéncia.

PNQS -1l

MIS - SESMT CIPA
Gerente da area

MIS - SESMT
Gerente da area Re-
presentante da CIPA

CIPA com o apoio do
M/MIS - SESMT

M/MIS — SESMT
Gerente da area
Brigadistas (100 em-
pregados)

Fig.6.3.2— Programas e metas para eliminagao de riscos de SST

Programa | Pratca | incicador | Weta_

PCMSO e Elaborag&o anual dos Programas : th:rll deS Zero
PPRA com a divulgacao nas CIPAS. gas
ocupacionais

e sy +Icsde  Supaa
Prémio h s Desempe- ¢ao do

dos Mapas de Risco, simulados b
CIPAMC P . nho das indice

de emergéncia, Minutos da Pre- :

= . CIPAS anterior

vengao, entre outras agoes.

Fortalecimento da cultura preven- i

cionista por meio de: * Indice de

Envio de Relatério Mensal dos Capacitagdo  Supera-
Gestao de indicadores de SST pelo RH as em SST ¢do do
SST unidades para acompanhamento ¢ Taxa de indice

nas analises criticas e reunido de Frequéncia anterior

Andlise Critica de Desempenho -TF

Global com toda lideranga.

Objetivo Departamental MCB-OD 01 “Aumentar a Satis-
fagcdo dos Empregados”. O acompanhamento do plano
de acao é realizado periodicamente pela lideranca.
Como aperfeicoamento da Gestédo do Clima, em 2016,
foi criado o papel do facilitador com o objetivo de
apoiar o gerente nas agoes relativas a gestao do clima,
orientagao a equipe quanto a importancia de participar
da Pesquisa de Clima; auxilio na divulgacéo dos resul-
tados nas Reunides Estruturadas e acompanhamento
do plano de acdo. A metodologia de trabalho prioriza
os indices de menor favorabilidade, originando agdes
com o objetivo de identificar e implementar atuagdes
para melhorar a satisfacdo dos empregados. O resul-
tado da Pesquisa de Clima Organizacional realizada
em outubro de 2017 apresenta significativa melho-
ria com indice de 89,3% de favorabilidade (indicador
8.4.6). Destacam-se algumas agoes:

* Conversando com o Departamento: encontros estru-
turados que acontecem entre empregados convida-
dos e a lideranga maior da unidade. O objetivo é ga-
rantir comunicagao eficaz, assertiva e transparente,
e cada participante tem a oportunidade de perguntar
sobre qualquer assunto de seu interesse.

*\océ Sabia: projeto de padronizagédo das informacgdes.
A comunicagéo via e-mail divulga assuntos que impac-
tam nas rotinas da unidade e das pessoas, promovem
0 reconhecimento por suas agdes ou homenageiam as
pessoas por meio das datas comemorativas.

Sabesp

Associagao
Sabesp

Sabesprev

Cecres

BENEFICIOS

Adicional por Tempo de Servigo
Auséncias Abonadas acima CLT

Aucxilio Creche e Auxilio Creche Especial
Auxilio medicagao sem custo

Centro de Convivéncia Infantil - CCI

Cesta de Natal

Complemento Aux Doenca / Acid Trabalho
Gratificagéo para Dirigir Veiculo

Parcerias com Instituigdes de ensino
Parcerias com Escolas de Idiomas
Programa de Participagédo nos Resultados
Reembolso de Quilometragem

Salario de Substituicdo Temporaria

Subsidios para cursos Profissionalizantes de ni-
vel médio, graduagdo, poés-graduagao e idiomas

Vale Alimentacao (Cesta Basica)

Vale Supermercado e Farmacia

Vale Refeigdo Almogo

Vale Refeicdo Café da manha

Parcerias com empresas prestadoras de servicos
Grémio Recreativo

Col6nia de Férias e Clube de Campo

Seguro Vida / Auxilio Funeral

Assisténcia Médica e Odontoldgica

Previdéncia Privada

Suplementagdo Aposentadoria

Aplicagdo com rentabilidade superior & poupanca
Assessoria Juridica

Empréstimo pessoal com juros reduzidos

(*) Beneficio para empregados admitidos até 1998.
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Divulgag&o de ideias dos empregados

Encontros Técnicos, Feiras, Viagens,
Congressos, Seminarios do IGS

Programa de Preparagéo para
Sucessao e Carreira

Benchmarking

Fig.6.3.4 Praticas de estimulo a criatividade, inovagao, desempenho e desenvolvimento profissional

Pessoas

Descrigao

Por meio do MC Informa a lideranca reconhece seus empregados através de publicagdo e divulgagdo de boas praticas de
gestéo, resultados e melhorias nos processos e atividades desenvolvidos.

Participagdo dos empregados e/ou apresentagéo de trabalhos em Encontros Técnicos, Feiras, Viagens, Congressos e
Seminarios do IGS, buscando adquirir e compartilhar conhecimentos sobre novas praticas, tecnologias e inovagdes internas,
de mercado e do setor de saneamento.

Empregados selecionados através de processo seletivo que realizard o desenvolvimento previsto no programa (MBA, curso
de idiomas, capacitacéo internacional)

UGR Mooca participa da Reunido de Analise Critica na MN

Fig.6.3.5 Programa Prémio de Reconhecimento do Empregado

Nivel de N de empregados

Metodologia utilizada na prevengao de obstru¢des nas redes coletoras de

S esgoto com lavagem preventiva il GG

Apoio Somos todos fiscais -100% Fiscalizagdo em servigos executados 1° Lugar MCBM 8
Apoio a Gestdo Melhor Grupo do Sistema de Gestéo - GDL 1° Lugar MCBO 1

Apoio Utilizagdo da tecnologia para otimizagdo do processo de troca de hidrometro 2° Lugar MCBO 6
Campeonato de Operadores  Prova: Atendimento a Clientes 2° Lugar MCBO 1

Agua Gestéo de Vazamento 2° Lugar MCBM 43
Esgoto Gestéo de Desobstrugéo 2° Lugar MCBM 45
Apoio Grupo de implantagcdo SAP MC 3° Lugar MCB 4

* Ginastica Laboral: o programa conta com a participa-
¢ao voluntaria de um dos empregados da unidade,
com formacao especifica na area, que conduz se-
manalmente atividades fisicas leves com o objetivo
de prevenir e aliviar dores e incbmodos que ocorrem
devido as atividades dos empregados. A pratica me-
Ihora a qualidade de vida e integra os funcionarios.

d) Para estimular a criatividade, inovagao e desempe-

nho a UGR Mooca participa do Programa Prémio de

Reconhecimento do Empregado MC (d_2010) onde,

anualmente, os empregados e equipes sao destacados

através das agdes, projetos ou programas desenvolvi-
dos. As subcategorias do prémio possibilitam que os
empregados explorem suas habilidades, inovando pro-
cessos relativos a sua area de atuagao e sao premiados

a partir da avaliagado dos indicadores de desempenho

valorizando todas as categorias que desenvolvem uma

acao de impacto positivo a MC. Desde a sua implan-
tagdo passou por varios aperfeicoamentos para poten-
cializar o estimulo, compartilhamento, reconhecimento

e a sistematica de avaliagdo das inovagdes, a fim de

promover a divulgacao das boas praticas implantadas

na MC estimulando toda sua forga de trabalho.

A manutencao do clima favoravel a criatividade, a ino-

vagao, a exceléncia no desempenho e ao desenvolvi-

mento profissional é estimulada pela lideranca parti-
cipativa que incentiva os empregados a contribuirem
com novas ideias gerando melhorias e solugdes ino-
vadoras. Somam-se as oportunidades de capacitacao,
desenvolvimento e participagdes em foéruns especifi-
cos, seminarios que favorecem o compartilhamento,
troca de conhecimentos e experiéncias. Os resultados
estdo apresentados no indicador 8.4.3 com o objeti-
vo de incentivar uma maior aproximacéao entre a forca

de trabalho e a lideranga, promover o bem-estar e a

disseminagao de conhecimentos implantando algumas

praticas, conforme descritas (Fig.6.3.4).

A Fig.6.3.5 apresenta os prémios recebidos no Progra-

ma Prémio de Reconhecimento do Empregado MC

A unidade também participa do Programa Melhores

Praticas da M, atualmente incorporado ao Prémio

Empreendedor Sabesp. Em 2017, a MC foi a unidade
com maior numero de trabalhos finalistas e premiados
ganhando prémio “Top em Gestédo”, a participagao da

MCB foi significativa, representada com 03 trabalhos,

do total de 11 finalistas.

e) O programa corporativo “Viver Feliz” (d_2007) tem

como objetivo promover agcbes para a melhoria da

qualidade de vida dos empregados, dentro e fora da
empresa, encorajando e apoiando habitos e estilos de
vida que promovam a saude e o bem-estar, contribuin-
do para encontrar o equilibrio entre corpo e mente. As
principais ac¢des para contribuir com a qualidade de

vida estao descritas na Fig. 6.3.6

O incentivo a qualidade de vida dos empregados e seus

familiares também se verifica nas atividades esportivas

e culturais realizadas em parceria com associagoes:

e Cultural: Disponibilizagao de ingressos aos emprega-
dos e familiares para cinema e teatro. Programa Um
Dia na Sabesp, que permite aos filhos dos emprega-
dos visitarem as instalacdes da Sabesp.

* Esportivo: Olimpiadas Sabesp, Clube da Corrida, apoio
ao World Bike Tour, Campeonatos de Kart e Trekking.

* Financeiro: Descontos em instituicdes de ensino, se-
guradoras e agéncias de viagem por meio de convé-
nios feitos pela Associagao Sabesp.

* Empréstimo pessoal, financiamento e compra de ele-
trodomésticos com juros abaixo do mercado e pales-
tras de equilibrio orgamentario e artesanato aos as-
sociados da CECRES. , Kit Bebé para empregadas
gestantes, assessoria juridica, palestras de educagao
financeira e auxilio doenga, entre outros.

*Sabesprev: oferece empréstimo pessoal, desconto
em medicamentos, assisténcia em domicilio e Plano
de Reforgo Previdenciario.

As melhorias das praticas de gestdo do Item 6.3 estéo

descritas na (Fig.6.3.7).
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Principais agées do Programa de Qualidade de Vida “Viver Feliz”

Acoes

« Controle das condi¢des de saude: realizado por meio de exames periddicos em todos os empregados para prevenir ou diagnosticar precocemente
agravos a saude e doengas cronicas ou degenerativas.
» Campanha de Imunizag&o: anualmente é aplicada vacina contra gripe a todos os empregados, aprendizes, estagiarios nos enderecos da Sabesp,
sem custo e vacinagdo contra a febre tifoide, disponibilizada anualmente, para empregados que trabalham diretamente em servigos de esgoto
., (d_2004).
Sauide » Campanhas Outubro Rosa e novembro Azul com ag¢des de conscientizacdo e prevengao cancer de mama e cancer de prostata.
* Prevencao e Controle do Tabagismo
» Programa Nutri¢ao para Viver Feliz
« Projeto Agita Sabesp (incentivo as atividades fisicas por meio de convénios com academias)
» Programa Viver Feliz oferece as palestras do “Projeto Nutricdo para Viver Feliz”, por meio da UES. Algumas das palestras disponibilizadas: armazena-
mento correto dos alimentos, preparo e economia de alimentos; cardapios saudaveis e receitas e dicas para perder peso e atividade fisica.
Lazer « Teatro e Coral Associagdo Sabesp

» Campanha do Agasalho
« Disponibilizagéo de recursos financeiros de verbas em carater de empréstimo ou doagéo, destinadas a auxiliar em situagdes excepcionais, conforme

Social e avaliagao do servico social.
Integracéo « Atendimento psicossocial ao empregado e/ou familiar: entrevistas que podem ser agendadas pelo empregado, familiar ou lideranga, com assistente
social.

» Acompanhamento de empregados afastados: por meio de visitas hospitalares e domiciliares realizadas periodicamente.

Seguranga « SIPAT
do Trabalho ¢ Minuto da Prevengéo

Fig 6.3.7 - Exemplo de Evolugao e Aprendizagem das praticas relativas a qualidade de vida

Aprendizado Melhoria/Refinamento

Revisdo do GHE, com foco em atividades desenvolvidas (m_2016).

Identificagdo e tratamento Férum Uma melhoria no processo de identificagdo e tratamento de riscos na MC foi a implantagédo do Prémio CIPA

dos riscos Administrativo MC e Melhor Brigada de Incéndio. A comissdo com melhor desempenho é reconhecida no final do ciclo anual
(m_2018)

Identificagdo de necessida- Reunides de Flexibilizagao de valores entre Vale refeicao e Vale alimentagao (m_2016)

des e expectativas Diretoria / Frum M Recebimento do Gift Card (m_2018)

Avaliacéo e desenvolvimento Férum Implantagéo de sistema para gest&o da pratica de Pesquisa de Clima (m_2016/2017)

do bem-estar e satisfagdo Administrativo Concessédo de subsidios para graduagéo (m_2017)

Reconhecimento da CIPA e Brigada MC (m_2018)

Re csgﬁzzigqint - Alteracdo das Categorias: Inovagdo e Complexidade foram substituidas por trabalhos inscritos: Agua, Esgoto,
Criatividade e Inovagao (GRE), Prémio do Clientes, Apoio e Socioambiental. Ampliagdo das provas do Campeonato de Operadores MC de 01 para 3 pro-
Re cor;h ecimento V@S leitura e entrega de contas; atendimento e da Manobra. (m_2017 Extens&do do Programa Melhores Praticas
com a criagdo do Prémio Empreendedor Sabesp (m_2018))
OWElE sl ol vtk o 6o CH Jogos abertos Sabesp (m_2018)

ambiente de trabalho
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7.1 Processos da cadeia de valor

a) Desde 1996, os processos, seus requisitos e respec-
tivos indicadores de desempenho foram identificados e
redesenhados a partir das necessidades dos clientes e
da sociedade, politicas publicas, diretrizes de governo,
missdo e objetivos estratégicos da Sabesp (Fig. P2).
Os processos da cadeia de valor foram projetados a
partir da descentralizagao de atividades, visando maior
agilidade na prestagéo de servigos ao cliente e aumen-
to na produtividade.

As necessidades e expectativas das partes interessa-
das estdo alinhadas com as partes interessadas da
MC que, por sua vez, sdo identificadas, analisadas
e traduzidas em requisitos e indicadores (Fig. P5) no
Workshop de RPI (ver 1.3a). Durante o Planejamento
Operacional MC, na etapa ‘Onde Queremos Chegar’,
considerando os requisitos das partes interessadas, é
realizada a tradugdo em requisitos para os processos
e estabelecidos os OOs (ver 2.1f) para criagao ou me-
Ihoria dos processos da cadeia de valor.

Em 2011, com a implantagdo da nova estrutura —
UGRs, considerando o atendimento aos clientes, oti-
mizagao de setores de abastecimento, bacias de es-
gotamento, equipamentos instalados, manutengéo dos
sistemas, monitoramento e manutengao das areas de
risco, novos empreendimentos e controle de perdas
foram revistas novas estratégias, requisitos e indica-
dores. Em 2015, a UGR Mooca, implantou de forma
pioneira o Planejamento Operacional Departamental
para a melhoria continua dos processos.

Processos

acontecem por meio de projetos relacionados as obras

de adequacao, melhorias e ampliagéo de sistemas de

abastecimento de agua e de esgotamento sanitario.

Desde 1999, estes projetos sdo desenvolvidos pela

Superintendéncia de Gestdo de Empreendimentos da

Metropolitana — ME de acordo com o Procedimento Em-

presarial PE-EM0004 de Gestdo de Empreendimentos.

No nivel corporativo as demandas de novos produtos ou

variagdes nos produtos ja existentes, sdo traduzidas em

projetos e desenvolvidas pelas autoridades funcionais
em conjunto com a M, conforme procedimento institu-
cional PI0015, sendo as obras contratadas e gerencia-
das corporativamente pela Superintendéncia de Gestao
de Empreendimentos — TE (d_2004) e pela Superinten-

déncia de Gestéo de Projetos Especiais — TG (d_2004).

Exemplos de produtos desenvolvidos pela Diretoria M,

com apoio das areas funcionais da Sabesp:

* Tratamento de Efluente ndo Doméstico — Attend Am-
biental (i_2014): Em parceria com a empresa privada,
recebe efluentes industriais na RMSP para realizar
um pré - tratamento dos efluentes antes de enviar
esta carga poluidora para tratamento convencional.

» Agua de Reuso (m_2016): Processo de producdo de
agua de baixo custo a partir da estagéo de tratamento,
para usos ndo potaveis ou menos exigentes, tais como
lavagem de pisos, rega de areas verdes, entre outros
usos. Em razéo da importancia do programa, a pratica
esta enquadrada na Estratégia Global para Adminis-
tracdo da Qualidade das Aguas proposta pela ONU.

* Programa de Uso Racional da Agua—PURA (d_2001):

Fig. 7.1.1 - Principais Processos e Requisitos

Principais Requisitos Indicadores de desempenho

« Servigos executados dentro do prazo (8.5.20)

Prestacgéo de Servigos

ao Cliente
:§ * Manter a Universalizagéo do atendimento de agua
(o) 7
§ Distribuicéo de Agua » Regularidade no abastecimento
* Qualidade da agua
Coleta de Esgoto » Ampliar o atendimento com coleta de esgoto
« Satisfagdo
Manutencéo
« Eficiéncia Operacional
Contratagdo e Logistica  + Qualidade e prazo
+ Nivel de satisfagdo com reconhecimento e satisfagao
Capacitagao e Desen- » Capacitagao e desenvolvimento
o Volvimento
<8_ « Satisfagdo dos empregados
* Interna: Satisfagdo com os canais de comunicagéo
Comunicagéo
» Externa: Prazo de resposta
Gestdo de Tl * Qualidade no atendimento

. . * Aumento da arrecadagéo e do Faturamento
Gestéo Financeira
* Nivel de evaséo

b) As demandas por desenvolvimento de novos pro-
dutos e servigos surgem a partir de demandas levan-
tadas por meio dos Foruns de Processos M (i_2013)
e alinhados as estratégias da organizacéo e aos re-
quisitos e necessidades das partes interessadas. Sdo
executados por grupos multifuncionais formados por
representantes das unidades com conhecimento cri-
tico do processo, que apresentam diagnoéstico da situ-
acao e propdem solugéo para implantagédo, conforme
metodologia apresentada na Fig.7.1.2.

As variagdes nos produtos agua e esgoto também

* Prestagdo de servicos com qualidade e no prazo

- indice de Reclamagao de Reposigédo de Pavimento (IRERE) (8.5.17)

Indicador de perdas totais de agua por ligagdo (IPDt) (8.5.6)
indice de regularidade da distribuigao (IRD) (8.5.5)

indice de 4gua ndo comercializada (IANC) (8.5.7)

indice de reabilitagao de coletor de esgoto (8.5.16)

indice de Reclamagao sobre falta de agua (IRFA) (8.5.4)
indice de obstrugéo de rede coletora (IORC) (8.5.13)

indice de atraso nas entregas dos fornecedores (8.5.24)

Satisfagao quanto as categorias do Prémio de Reconhecimento - MC (8.4.11)

indice da maturidade da gest&o (8.5.33)

indice de satisfagao dos empregados (Favorabilidade Total da Pesquisa de
Clima Organizacional) (8.4.18)

% de Reclamagdes da Midia Respondidas no Prazo (8.5.34)

indice de Satisfagdo com os Canais de Comunicagao Interna (8.5.35)

indice da satisfagéo dos usudrios de informagdes — MC (8.5.31)

Faturamento Liquido (8.3.7)

indice de evasao de receita (cliente privado) (8.1.4)

Compreende conjunto de agbes com o objetivo de di-
minuir o consumo de agua. Em 2016, com a implan-
tacdo do PURA na Secretaria Estadual de Educacao,
em quatro Prefeituras Municipais, na Penitenciaria
Feminina de Santana, na Prefeitura Municipal de Sao
Paulo — PMSP e no Hospital da Policia Militar — HPM,
foi gerando uma economia de no minimo 40% em re-
lagédo ao ultimo consumo por ponto instalado.

No &mbito da UGR Mooca, desde 2011, o desenvol-

vimento de novos produtos ou variagbes nos atuais

acontece no dia a dia através de contatos pessoais ou
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Fig. 7.1.2 — Metodologia para desenvolvimento de novos produtos ou variagées nos atuais e projeto dos processos na MC/UGR Mooca

CQG/GRA GRUPOS DA COLMEIA (Foruns e GPs)

ENTRADAS:
Diretrizes Sabesp
e da Diretoria M.
Requisitos das partes
interessadas.

Encaminham as P
demandas para
analise dos Grupos
da Colmeia
existentes ou, se

PO MC. necessario, criam

Reunitdes do CQG/GRA.
Benchmarking.
PDCA dos processos.

novos, definindo
equipe e
coordenador .
(PO-QA0050).

Realizam reunides para
analisar as demandas

e avaliar a viabilidade quando
de implantagéo.
Elaboram as
propostas, utilizando
ferramentas como
PDCA e 5W2H.
Validam propostas no
CQG/ GRA.

D A
Implantam as Realizam
propostas, ajustes /
comrecgdes de
necessario, por rumos.
meio de projeto

piloto ou testes

preliminares.

Documentam e

disseminam as

propostas.

Apresentacao das acdes realizadas e resultados alcancados ao CQG / GRA.
(LIGOES APRENDIDAS — APRENDIZADO ORGANIZACIONAL)

em reunides de analise critica, sempre que constatada
uma oportunidade de melhoria nos processos ou pro-
dutos buscando favorecer os principios da economia
circular, como exemplo podemos destacar: o pioneiris-
mo na pratica de renovagao de ativos por meio de em-
preendedores que precisam executar redes de agua
para o abastecimento de suas unidades habitacionais.
A ideia surgiu no planejamento da Célula de Agua, do
Objetivo Departamental 03 — Reduzir o indice de Per-
das para 368 l/lg/dia. Em 2017, ocorreu o projeto piloto
que privilegiou o reaproveitamento do espaco do sub-
solo proporcionando de forma inédita que o empreen-
dedor instalasse a rede de agua utilizando o mesmo
caminhamento da rede existente da Sabesp na Rua
Anténio Macedo. Esta pratica possibilita a reutilizagao
dos ramais de agua dos imdveis, da durabilidade ao
sistema com a renovagao da rede reduzindo as per-
das de agua em 1,9m*Km de rede instalada e atinge a
ecoeficiéncia por evitar o manejo do solo para aterros
sanitarios ja que o processo de instalacao é realizado
através do método nao destrutivo (MND).

c) O projeto de um novo processo surge a partir de
demandas levantadas durante o PO MC, PO MCB e
por meio da analise critica, considerando os requisi-
tos aplicaveis, contando com a participagdo ativa de
empregados da UGR. Os processos sao identificados,
mapeados, revisados e estabelecidos com base no
método Suppliers, Inputs, Process, Outputs and Cus-
tomers (SIPOC), e estdo padronizados em Documen-
tos do Sistema Integrado (DSls), demonstrando as
entradas, saidas, responsaveis, principais sistemas in-
formatizados, indicadores, procedimentos, onde estao
definidos os padrdes, limites e autoridades, normas,
legislagbes e registros (atas, formularios, solicitagbes),
pertinentes aos processos. Esses documentos sao
disponibilizados pelo sistema SOE, garantindo a atua-
lizagdo e disseminacado da documentagao.

O mapeamento e revisdo dos processos e atividades
também acontecem nas reunides de analise critica das
areas e no Planejamento Operacional da UGR com a
utilizacdo da metodologia 5W2H. Alguns temas tra-
balhados em 2017: Renovagado de ativos através de
empreendimentos imobiliarios, por método néo des-
trutivo reduzindo os impactos ambientais; Fiscalizagao
de 100% dos servigos executados através do Siges —
“Somos todos Fiscais” maximizando a utilizagao dos
recursos disponiveis e reduzindo gastos com a fisca-
lizacdo; Analise da aplicagdo de materiais reduzindo
o desperdicio dos recursos patrimoniais e financeiros;
Utilizagao do “Vaporooter” para desobstrugao causada

por gordura visando a preservagao dos cursos d'agua;
Aumento na eficiéncia da troca de hidrémetros, garan-
tindo a otimizacdo da medicao e do faturamento.
d) O potencial de ideias criativas que se convertem em
inovacbes sustentaveis nos produtos e processos é
avaliado através das melhorias que a inovagéao trara
ao processo do ponto de vista do prazo de execugéo,
da qualidade do servigo e dos impactos as partes inte-
ressadas através de projetos piloto onde sao medidas
essas melhorias.

Como forma de incentivar sua forga de trabalho na bus-

ca por inovagdes sustentaveis nos produtos e proces-

sos (Fig. 7.1.5), a UGR participa do Prémio Reconhe-
cimento MC (d_2010), Programa de Melhores Praticas

M (d_2012), atual Prémio Empreendedor Sabesp, Ma-

nha do Conhecimento (d_2010), Benchmarking (vide

1.1g), Feira da Inovagéo (d_2007) e IGS — Inovagao

na Gestdo de Saneamento (d_2015) (vide Fig. 5.2.2),

criando espago para que seus empregados inscrevam

suas ideias na forma de trabalhos, que sao avaliados
por equipes multidisciplinares.

Exemplos de melhorias envolvendo clientes, fornece-

dores e as partes interessadas:

» Conexao de junta mecanica em substituicdo a de jun-
ta rigida de chumbo para interligagdo em carga eli-
minando a utilizagdo de material téxico, o chumbo, e
também, a perda de agua o que nao ocorreria se o
servigo fosse executado da forma anterior, as novas
pecas tornam o trabalho muito mais rapido com me-
nor tempo de ocupacgao da via, ndo ha desabasteci-
mento, assim, ndo ha reclamacgdes de falta de agua,
preservando a imagem da empresa, e ainda, preser-
va-se a saude dos empregados (i_2015);

* Analise prévia de consumo, que consiste em reter as
contas com suspeita de erro no faturamento ou alta
de consumo e trazé-las a analise para que ocorra o
faturamento correto, evitando assim, subir no sistema
contas que posteriormente necessitariam de reforma.
A acdo gerou uma grande melhora no resultado de
Faturamento Bruto x Liquido, pois as contas séo re-
formadas antes, ndo sendo necessario reformas pos-
teriores, evitando o pagamento indevido de tributos
e a postergacédo da arrecadagado de valores. Outro
beneficio, foi a redugdo dos niumeros de clientes que
precisavam ir a agéncia, gerando menos reclama-
¢oes e aberturas de outros servigos, como exames
prediais e afericbes de hidrobmetro (d_2015).

e) Os processos da cadeia de valor sao controlados a

partir de indicadores de desempenho, definidos de modo

a assegurar o alinhamento com os Objetivos, com as ne-
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cessidades e expectativas das partes interessadas aten-
dendo a legislagao vigente e aplicavel ao negdcio. Com o
alinhamento ao MEG (m_2001), os processos principais
e de apoio passaram a possuir padrdes de trabalho e in-
dicadores de desempenho (Fig.7.1.1). As normas e pro-
cedimentos que subsidiam os processos sdo gerencia-
dos pelo sistema Gedoc. Existem modelos pré-definidos
para garantir a padronizagéo dos processos disponiveis
a forca de trabalho, por meio do SOE (m_2006). Em
2013, com o refinamento dessa pratica, houve revisao
dos procedimentos que passaram a se chamar Padro-
nizacdo dos Procedimentos de Servicos Operacionais
— PPSO. Para acompanhar os resultados dos indicado-
res setoriais, departamentais e estratégicos, conforme
BSC de Indicadores sao utilizados sistemas informati-
zados e ferramentas de autogerenciamento (Fig.7.1.3),
com os resultados estratégicos apresentados na Ficha
de Detalhamento dos Indicadores, que fornecem dados
para tomada de decisdes nas reunides de analise critica,
que sao realizadas mensalmente, onde ¢ feita a analise
comparativa pela equipe de trabalho entre os resultados
obtidos e os padrdes de desempenho pré-estabelecidos,
sendo geradas agdes preventivas ou corretivas para eli-
minagao dos desvios identificados (ver 1.2d). Quando
necessario, sdo propostas agdes corretivas/preventivas,
que geram tarefas com prazos e responsaveis e 0 con-
trole dessa pratica é realizado pelos gerentes e pessoas-
-chave, a partir da agenda anual disponibilizada no Portal
MC e das atas das reunides. Exemplos: 1) realinhamento
no processo de execucao de supressao a pedido por imoé-
vel vago, para atendimento do prazo dado pela ARSESP
de sete dias, resultado obtido através de implementagdo
de acéo corretiva para tratamento de uma nao confor-
midade. 2) avaliagéo e alteragdo, quando necessario, o
grau de prioridade das solicitagdes do cliente no sistema
SIGES de forma a atender os indicadores dos proces-
sos. O autogerenciamento das operagdes dos processos
também é assegurado pela analise diaria dos relatérios
gerados por sistemas informatizados e por equipamentos
automatizados, conforme exemplos na Fig. 7.1.3.

Fig. 7.1.3 — Ferramentas de Auxilio ao Autogerenciamento

Processos Ferramentas / Tecnologia

Atendimento PROTONET — Gestao de Prazos dos Servigos Comer-
ao Cliente ciais.

STIC - Sistema de tratamento de insatisfagdo do cliente
que garante a confiabilidade do controle das manifesta-
¢oes dos clientes.

Prestagéo de Ser-
vigo ao Cliente

SIGNOS - Sistema de Informagdes Geograficas no Sa-
neamento. A digitalizagéo e consultas no Portal Sabesp
e atualizagdes dos dados diminui custos, recupera e

Ristribuigéo de preserva informagdes e propicia atualizagdo tecnoldgica.

ua
g SGD - Sistema de gestéo da distribui¢do, provendo

maior confiabilidade e agilidade das informacdes presta-
das aos clientes.

Monitoramento DBO (Demanda Bioquimica de Oxigé-
nio) dos cérregos despoluidos.

Coleta de Esgoto
SIGNOS - Sistema de Informagdes Geograficas no
Saneamento.

SIGES - Sistema de Gestao dos Servigos de Campo.
Trata-se da priorizagéo e fiscalizagdo de servigos de
manutencéo de sistemas de saneamento.

Manutencéo
dos Sistemas de
Distribuigao de
Agua e Coleta de Filmagem da rede coletora de esgotos, facilitando o
Esgoto diagnéstico de pontos criticos.

f) A analise e melhoria dos produtos e processos da
cadeia de valor sdo realizadas no ciclo de Planejamen-
to, nos Féruns de Processos, em reunides do CQG,

Processos

reunidao dos Departamentos da MC, nos grupos da
Colmeia, nas reunides mensais de analise critica da
UGR, benchmarking (ver 1.1g) e Sistema de Aprendi-
zado Organizacional (Fig.1.1.5). Para o aprendizado
no ciclo de melhoria continua também sé&o utilizados
os Relatérios de Avaliagdes do PNQS e a avaliagao
do MEG na Pratica. As partes interessadas interagem
com sugestées de melhorias, utilizando os diversos
canais de comunicacéo (vide Fig. 1.3.1).

Visando aperfeicoar e melhorar o desempenho e a
ecoeficiéncia dos processos da cadeia de valor foram
implantadas as seguintes agdes: em 2015, de forma a
aumentar a confiabilidade e reduzir a variabilidade do
processo de distribuicdo de agua foram executadas in-
terligagdes de redes primarias de distribuicdo de agua
em locais de grande interesse social. Destacamos os
seguintes resultados: indice de Agua ndo Contabili-
zada (IANC) e redugéo do indice de Perdas de Agua
(IPDt) em 6,8%, sendo redugéo do IPDt de grande im-
portancia do ponto de vista da ecoeficiéncia do pro-
cesso; redugado do Indicador de Obstrucdo de Ramal
Domiciliar (IORD) em 19,8%, redugéo do Indicador de
Obstrugéo na Rede Coletora (IORC) em 29,6%; Mape-
amento e diagndstico de imoveis criticos em obstrugéo
de ramal de esgoto (e_2017).

A Fig. 7.1.4 apresenta alguns exemplos de métodos
para reduzir a variabilidade, aumentar a confiabilidade
e a ecoeficiéncia.

g) A avaliagdo, incorporagao e implantacdo das no-
vas tecnologias no desenvolvimento e na melhoria
dos produtos e processos da cadeia de valor ocorrem
tanto no nivel corporativo, quanto no nivel da UGR.
No nivel corporativo, ocorre a partir da atuagao da Su-
perintendéncia de Desenvolvimento Operacional (TO)
que, desde 2007, é a autoridade funcional responsavel
por liderar o processo de busca de tecnologias e ala-
vancar garantias de investimento em eficiéncia opera-
cional. Como exemplo do processo desenvolvido pela
TO, desde 2011, destaca-se o acordo de cooperagao
técnica entre a Sabesp e a Agéncia de Cooperagao
Internacional do Japéo (JICA), para conhecimento das
caracteristicas dos processos de distribuicdo de agua
de varias empresas japonesas, incluindo as tecnolo-
gias de detecgédo e investigacdo de vazamentos, com
o proposito de redugao de perdas. Este acordo inclui a
troca de informacdes entre a Sabesp e a JICA, visitas
de intercAmbio técnico, transferéncia de tecnologia e
aporte de recursos financeiros. Nesse programa, além
do treinamento de técnicos da Sabesp no Japdo a MC
disponibiliza anualmente especialistas como instruto-
res das turmas de técnicos estrangeiros treinados no
Brasil, o Third Country Training Program (TCTP), coo-
peragao internacional dentro da parceria entre Sabesp,
JICA e Agéncia Brasileira de Cooperacgéo (ABC). Des-
de 2010, a Superintendéncia de Pesquisa, Desenvolvi-
mento e Inovacgao (TX) é a autoridade funcional relati-
va a fungéo estratégica de pesquisa, desenvolvimento
tecnoldgico, inovacéo e acervo técnico. A TX também
coordena a elaboracgao, divulgagao e disponibilizagcao
de normas técnicas, bem como, atua junto aos 6rgéos
normativos externos. Esses trabalhos se iniciam a par-
tir do Planejamento Estratégico da Sabesp, da necessi-
dade de revisao periddica das normas e da solicitagao
das unidades de negdcio. Em seguida, é criada uma
comissao de estudos com representantes de todas as
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Grupos dos Sistemas de Gestdo MC e Andlise Critica discutem e direcionam agdes ligadas aos processos principais da MC e
UGR'’s de forma a homogeneizar as decisdes e compartilhar melhorias nas praticas de gestao (d_2011).

O método de tratamento ativo do processo principal de Distribuicao de Agua monitoram 24 horas o sistema de distribuigdo de
agua, as pressoes, vazdes e niveis dos sistemas de reservagédo, bombeamento e de valvulas redutoras de press&o por meio de
sistemas supervisorios que possibilitam a identificagdo imediata de alguma anormalidade, permitindo o direcionamento imediato
de equipes ao local quando necessario, garantindo a regularidade na distribuicdo.

Consiste em um mapeamento e cadastro de toda a rede de agua e esgoto que permite o acesso ao cadastro online. Com o
software, os técnicos conseguem ter acesso a um mapa digital das instalagdes subterraneas da empresa e consequentemente,
garantir a localizagdo e atualizagdo ganhando agilidade no processo (i_2005 e possui melhoria continua).

Realizado pelos Polos das UGRs. Toda solicitacdo de servico € priorizada e langada no sistema SIGAO pela central de atendi-
mento ou agéncias de atendimento. Os casos mais urgentes e emergentes séo automaticamente encaminhados via e-mail para
a area responsavel, que realiza as tratativas de atendimento garantindo agilidade e pronto atendimento (m_2009).

A UGR Mooca, de maneira pioneira, implantou a pratica de “100% de Fiscalizagdo em Servigos Executados”, que consiste na
andlise, avaliagdo e gestdo dos servigos de agua, esgoto e reposi¢do, por meio da extracdo de fotos do sistema SIGES, otimi-
zando o tempo de andlise dos servigos e reaproveitando a mao de obra nas demais atividades da area (i_2017).

A UGR Mooca, de maneira pioneira, iniciou o processo de aplicagdo do “Grease Release - 100% biodegradavel” que acelera a
limpeza da tubulagéo e diminui a necessidade de lavagens frequentes e cria o revestimento nas paredes do tubo prevenindo o

Reunides
Variabilidade
CcoDb
Signos

Confiabili-
dade

Gestéo do Pronto

Atendimento
100% Fiscalizagao
Grease Release

Ecoeficiéncia acumulo de gordura (i_2017).

Renovagao de Ativos
pelo Empreendedor

Pesquisa de Vaza-
mento nao visivel

A UGR Mooca, de maneira pioneira, iniciou a renovagéo de ativos por meio de empreendedores. O projeto piloto privilegia o
reaproveitamento do espago do subsolo proporcionando de forma inédita que o empreendedor instale a rede de agua utilizando
0 mesmo caminhamento da rede existente da Sabesp (i_2017).

Identificagdo de vazamentos de dgua no subsolo por meio de geofonamento, de forma antecipada, visando a redugéo de perdas
no sistema e por consequéncia garantindo a disponibilidade da distribuicéo de agua.

Fig. 7.1.5 - Principais inovagoes, melhorias e exemplaridades implementadas nos produtos e processos

Processos Exemplos (ano) Descricao

AUGR Mooca, de maneira pioneira, implantou a pratica de “100% de Fiscalizagdo em Servigos Executados”, que

consiste na andlise, avaliacéo e gestao dos servigos de agua, esgoto e reposigao, por meio da extragéo de fotos do
sistema SIGES, otimizando o tempo de andlise dos servigos e reaproveitando a mé&o de obra nas demais atividades
da area.

100% Fiscalizagdo
Prestag&o de Ser- (i_2017)
vigo ao Cliente
Andlise prévia de
consumo (m_2016)

P Centro de Operagéo da
i gt Distribuig&o (COD)
9 (m_2016)
Modelagem -

Coletade Esgoto g0 erGems (e_2016)

Consiste em reter as contas com suspeita de erro no faturamento ou alta de consumo e trazé-las a andlise para que
ocorra o faturamento correto, evitando assim, subir no sistema contas que posteriormente necessitariam de reforma.

Permite acompanhamento agil e gera histérico para analise sobre as causas e reincidéncias.

Tecnologias empregadas para modelagem hidraulica para melhoria operacional dos sistemas de esgoto.

Gestao dos vazamentos  Pratica que contribui para o direcionamento de agdes levando a melhoria no desempenho da manutengéo do sistema

de agua (m_2017) de agua.

Manutencéo

A UGR Mooca, de maneira pioneira, iniciou o processo de aplicagdo do “Grease Release - 100% biodegradavel” que

Grease Release (i_2017) acelera a limpeza da tubulagéo e diminui a necessidade de lavagens frequentes e cria o revestimento nas paredes do
tubo prevenindo o acumulo de gordura.

Contratagao e Alinhamento do grupo de

Logistica trabalho (m_2017)
Capacitagéo e Alinhamento de grupo de
Desenvolvimento trabalho (m_2017)
S Bate papo virtual

Comunicagao (m_2016)

~ Atualizacao de servidor
Gestéo de Tl (m._2017)

P . Implantagéo do SAP
Gestao Financeira (m_2017)

diretorias para elaboragéo do texto base. Essa pratica
esta documentada no procedimento Padronizagao de
Especificagdes Técnicas (PE-PD0003).

No dmbito da MC, a avaliagéo, incorporagéo e implan-
tacdo de novas tecnologias no desenvolvimento e na
melhoria dos produtos e processos da cadeia de va-
lor ocorrem, desde 2002, nas reunides dos Grupos da
Colmeia, conforme metodologia da Fig. 7.1.2. Na UGR
ocorre também, mensalmente, nas reunides de analise
critica, com informagbes advindas das pesquisas de
satisfagao dos clientes, através de contribuigao da for-
¢a de trabalho e por meio de benchmarking (vide 1.1g).
O critério para avaliagéo € o impacto que a inovagao
trara no processo do ponto de vista do prazo de execu-
¢ao e da qualidade do servigo. Temos como exemplo a
parceria com fornecedor externo no desenvolvimento

Analise da aplicagdo de materiais reduzindo o desperdicio dos recursos patrimoniais e financeiros (m_2017).

Alinhamento de parceiros C&D antes de iniciar o processo de LNT.

Através do sametime, o MC112 juntamente com os agentes de informagéo

alinham as praticas, evitando deslocamento, otimizando tempo e recurso.
Reestruturacdo dos arquivos no Servidor de DNS.

Sistema integrado e alinhado as principais organizagées do mercado, permitindo maior controle das transacdes e
informagdes por meio de relatérios transacionais e de Business Inteligence (Bl).

do colar de tomada inoxidavel multidiametral utilizado
para execucao de ligacoes de dgua em redes de di-
ferentes didmetros e materiais, agilizando e trazendo
maior qualidade na execugéo do servigo. A Fig. 7.1.5
apresenta alguns exemplos de principais inovagoes,
melhorias e exemplaridades implementadas nos pro-
dutos e processos.

h) Desde 2002, o estudo de produtos e processos da
cadeia de valor, de concorrentes e de outras organiza-
¢cbes de referéncia, ocorre por meio de benchmarking
e seus critérios de selegao estao definidos no procedi-
mento PO-QA0054, conforme 1.2g e estdo descritos
na Fig. 1.1.6. Como exemplos de uso de informacdes
provenientes das investigagbes temos: Nos anos de
2014, 2015 e 2016, representantes das UGRs tive-
ram contato com a organizagao Sewer Equipments of

59 Unidade de Gerenciamento Regional Mooca (MCB) 2018



PNQS -1l

America (Chicago, EUA), para investigar novos equi-
pamentos e acessorios para televisionamento e deso-
bstrucédo de rede coletora. A partir dos conhecimentos
obtidos foi aprimorada a tecnologia de diagnodstico de
problemas na rede coletora e servigos de desobstru-
¢ao. Devido a melhoria do processo e seus excelentes
resultados, a UGR recebeu como benchmarking rever-
so (vide 1.1g) a visita de representantes da Unidade
de Negocio Leste — ML (2014), e Unidade de Negdcio
Oeste — MO (2015) e Unidade de Negdécio Sul — MS
(2017), para apresentar o planejamento e as agbes do
OD-02 - Aumentar a Eficiéncia do Sistema de coleta e
reduzir em 10% por ano a quantidade de intervengdes
corretivas nas redes coletoras e 15% em ramais de
esgoto. Outras fontes de investigagéo séao: feiras, con-
gressos, visitas, foruns, encontros (AESABESP, ABES,
etc) da Universidade Empresarial Sabesp — UES para
incorporarem conhecimento e ter acesso as novas tec-
nologias. Os exemplos de evolugéo e aprendizado das
praticas relativas a gestdo dos processos da cadeia de
valor estdo apresentados na Fig. 7.1.6.

Fig. 7.1.6 - Exemplos de Evolugao e Aprendizado das Praticas
Relativas a Gestao dos Processos da Cadeia de Valor

Processos . Exemplos de Melhorias,
gerenciais Aprendizado Refinamento ou Inovagao

Durante o PO MC, na etapa ‘Onde
Queremos Chegar’ é realizada a

Definicdo de Workshop de tradugdo em requisitos dos processos e
requisitos RPI estabelecidos os OOs para criagéo ou
melhoria dos processos da cadeia de
valor. (m_2017).
Pratica para reaproveitamento do espa-
Desenvolvi- ¢o do subsolo pelo empreendedor para
mento de no- UGR Mooca instalagéo da rede de agua utilizando o
vos produtos mesmo caminhamento da rede existen-
te da Sabesp (m_2017).
O projeto do processo surge a partir de
demandas levantadas durante o PO
Projeto dos PO MC, PO MC e PO MCB por meio da analise
processos MCB critica, considerando os requisitos
aplicaveis, contando com a participagao
ativa de empregados (m_2015).
Avaliagao de Grupo Reconhe- IGS — Mapeamento estratégico de

imoéveis sem conexao em rede coletora

cimento MC (m._2015).

ideias criativas
Durante o PD MCB séo realizadas

ABTElneie Férum M reunides dos OD’s visando melhorias

CERSLEIRS de todo o processo.

Anélise e

melhoria dos ) ’

produtos e Fig.7.1.5 Fig.7.1.5

processos

NovEs Tasmes UGR Mooca e Conexao de junta mecanica em substi-

e BT tuicdo a de junta rigida de chumbo para

9 interligagdo em carga (i_2015).

Reviséo procedimento de Benchma-
rking e Bench em empresas/paises
de referéncia mundial para melhoria
de processos internos. Exemplo:

N representantes das UGRs tiveram
:jr:’;/:(s:g?:g_ao contato com a organizagdo Sewer Equi-
oS —— Benchmarking ~ pments of America (Chicago, EUA),
produtos para investigar novos equipamentos

e acessorios para televisionamento

e desobstrugéo de rede coletora. A
partir dos conhecimentos obtidos foi
aprimorada a tecnologia de diagndstico
de problemas. (m_2015).

7.2 Processos relativos a fornecedores

As contratagdes ou aquisigdes realizadas pela Sabesp
séo efetivadas por meio de procedimento seletivo pré-
vio, de acordo com critérios de qualificagéo e selegcao
definidos em instrumento convocatério, que sdo am-
plamente divulgados, com o objetivo de oferecer as
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mesmas condi¢gdes de concorréncia e de participagao
entre os fornecedores, independentemente do local
onde estejam sediados.

Sendo uma empresa publica de capital misto, o proce-
dimento de selecdo obedece a legislacado pertinente,
em especial a Lei 8666/93 (Licitagdes), a Lei 10520/02
(Aquisicao de Bens e Servigos) e Lei 123/06 (Microem-
presas), com observancia do principio constitucional
da isonomia, da seleg¢do da proposta mais vantajosa,
promogao do desenvolvimento nacional sustentavel e
atendimento aos principios da legalidade, impessoa-
lidade, moralidade, igualdade, publicidade, probidade
administrativa, vinculagdo ao instrumento convocaté-
rio, julgamento objetivo, entre outros.

Uma mudancga importante para o processo é a edi¢ao
da Lei n° 13.303 de junho de 2016 (Lei das Estatais),
a qual a Sabesp ja esta se adaptando tendo criado um
Comité de Trabalho para propor o novo Regulamento
Interno de Licitagdo e Contratacéo.

a) Desde 2011, o desenvolvimento da cadeia de su-
primentos e a identificagdo de potenciais fornecedores
ocorrem por meio da participagdo em encontros, fei-
ras, congressos, visitas e eventos técnicos, nacionais
e internacionais, do setor de saneamento, tais como,
a FENASAN e da FITABES que contam com a par-
ticipagdo de fornecedores, onde sédo expostos seus
produtos e servigos. As empresas podem ser locais,
de outro estado, de pequeno, médio ou grande por-
te, cientes da forgca do setor e da Sabesp, bem como
dos critérios para selegado, procuram desenvolver ou
mesmo adequar seus produtos e servigos que melhor
possam atender as demandas.

Quando existe a necessidade de aquisicdo ou desen-
volvimento de um novo material ou equipamento, sédo
identificados potenciais fornecedores, e apds analise de
viabilidade de adequacgao, execugéo do projeto piloto e
produto finalizado, € encaminhado a autoridade funcional
Departamento de Inspecéo e Qualificagéo (CSQ), para
orientacdes quanto a especificacao, codificagao e qualifi-
cagao, por meio de procedimentos e normas existentes.
Outra maneira de identificar e desenvolver a cadeia de
suprimentos acontece nas reunides mensais de anali-
se critica do Polo de Manutengcdo com a participagao
dos fornecedores para alinhamento das estratégias.
Por exemplo, o desenvolvimento de uma conexao de
junta mecénica em substituicdo a de junta rigida de
chumbo, utilizada amplamente em interligacées de
contingéncia de locais de maximo interesse social para
garantir o abastecimento, sendo utilizada atualmente
por diversas areas da Sabesp.

No desenvolvimento da cadeia de suprimentos, desde
2011, a UGR Mooca participa da Feira de Inovagéo,
realizada bienalmente na MC. Essa feira tem por ob-
jetivo o compartilhamento de novas tecnologias entre
profissionais, reunindo trabalhos desenvolvidos por
empregados e fornecedores, estimulando a parceria e
ampliacdo do mercado para os fornecedores externos
e areas de apoio. Por exemplo, adequagao nos equi-
pamentos de desobstrucao de coletor “Sewer Jet” ad-
quiridos de fornecedores internacionais. Apos a aqui-
sicéo do primeiro equipamento e com a experiéncia de
utilizacdo das equipes operacionais, foram sugeridos
aprimoramento de acessoérios para facilitar a opera-
¢ao devido as condigbes de pavimentacao das vias da
cidade, sendo implementadas pelo fornecedor e pas-
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sando a incorporar a especificagdo do equipamento.
Os fornecedores internos seguem os valores e as dire-
trizes determinadas no Planejamento Estratégico e Ta-
tico da Sabesp, e sdo monitorados pelo Departamento
de Engenharia (MCE) na Pesquisa de fornecedores
internos, com subsidio das UGRs.

No combate a erradicagao de todo e qualquer tipo de
trabalho infantil, degradante, discriminatério e forga-
do, bem como atendimento a legislagdo ambiental,
a Sabesp estabelece em seus contratos, clausulas
especificas em que constam tais exigéncias e regu-
lar cumprimento de todas as obrigagdes trabalhistas,
previdenciaria, de seguranca e saude ocupacional e
as faz cumprir por meio dos seus administradores de
contrato, técnicos de seguranca e fiscais, em constan-
tes vistorias nos canteiros de obras e servigos.

A Sabesp disponibiliza em seu site o Cédigo de Etica e
Conduta (d_2006), que aborda a corresponsabilidade
na cadeia produtiva, cumprimento de legislacéo con-
templando aspecto ambiental, abolicdo de trabalho in-
fantil e forcado nos servigos realizados, relacao ética
e transparente sem favorecimentos, tratamento iguali-
tario e de confianga, além de procedimentos empresa-
riais que devem ser rigorosamente seguidos pelos for-
necedores. O fornecedor deve declarar conhecimento
destes documentos e condigdes para participar dos
processos de qualificagao e selecao.

b) O processo de qualificacao e selecdo de fornecedo-
res é realizado em consonancia com a legislagao, Poli-
tica Institucional Suprimentos e Contratagdes (P10005)
e procedimentos empresariais € operacionais, com
uso da tecnologia da informacgéo, em que se destacam
o Sistema de Gerenciamento de Licitagbes (SGL) e o
Sistema de Pregéo Eletronico (d_2002) que contem-
plam regras de negdcios inovadoras e constantemente
aperfeicoadas para garantir maior transparéncia, agili-
dade, economia e eficiéncia nas contratagdes.

Para serem contratados devem atender as exigéncias
dos instrumentos convocatérios e as especificagbes
técnicas, comprovando sua regularidade juridica e fis-
cal, sua qualificagdo econémico-financeira e técnica
para a execugao dos servigcos ou do fornecimento.

A qualificacdo dos fornecedores pode ser obtida pelo
Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de
Séo Paulo (CAUFESP), sistema eletrénico de infor-
magodes, por meio do qual sdo inscritos e mantidos os
registros dos interessados em participar de licitacbes
e de contratagdes com 6rgaos da Administragéo Publi-
ca Estadual. A Sabesp é uma Unidade Cadastradora e
migrou seu cadastro para este sistema (m_2009).
Para fornecedores de materiais ou equipamentos, a
qualificagéo técnica é determinada em fungéo da clas-
sificagdo dos produtos em trés tipos:

O processo de pré-qualificagao é conduzido por areas
especificas da Sabesp (CSQ, MPO e CIR) e é perma-
nentemente aberto a novos interessados, recebendo
o fornecedor um documento intitulado Atestado de
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Capacidade Técnica (ACT) que comprova sua qualifi-
cagao técnica nos processos de licitagdo para forneci-
mento dos materiais que o exigem.

Os critérios para selecionar os fornecedores sao:

* Menor Preco: o fornecedor qualificado e selecionado
é aquele que oferta 0 menor desembolso financeiro
para seus produtos ou servigos;

* Técnica e Preco: o fornecedor qualificado e seleciona-
do é aquele que oferta a melhor relagdo ponderada,
previamente estabelecida, entre sua proposta técnica
€ 0 preco proposto para seus produtos ou servicos.

Em 2003, como refinamento do processo de contra-

tacdo, a Sabesp implantou o pregédo eletrénico, per-

mitindo aos fornecedores cadastrados, analistas de
contratacdo e demais partes interessadas, o acom-
panhamento online dos pregdes (contratagdes), re-

duzindo o tempo, o custo dos processos licitatérios e

principalmente proporcionando maior transparéncia.

Cabe destacar ainda que os procedimentos de selegéo

e contratacdo contemplam tratamento diferenciado e

favorecido as microempresas e empresas de pequeno

porte, decorrente da aplicagdo da LC 123/06 — Estatu-

to da Micro e Pequena Empresa e LC 147/14.

Esse conjunto de praticas forma um sistema de contra-

tacéo referéncia no setor publico, no que se refere as

contratacdes e selegcdo dos parceiros pelos processos
licitatérios conforme reconhecimento nos prémios de

Exceléncia em Governo Eletrénico e Padrao de Qua-

lidade B2B.

As formas utilizadas para estabelecer parcerias com os

fornecedores sao definidas considerando troca de com-

peténcias essenciais, interesse mutuo no desenvolvi-
mento de produtos e solugdes técnicas. Como exemplo
da forma de parceria com fornecedor externo, a UGR
participou da Feira Internacional de Tecnologias e So-
lugbes Ambientais - POLLUTEC, na Franga, tendo con-
tato com o fornecedor que fabrica o colar de tomada
multidiametral (abracadeira que permite a conexao do
ramal de agua em carga) que atende varios didmetros
de rede. A partir do interesse no produto, o fornecedor
fez adaptacdes para atender as necessidades apresen-
tadas. Ja com o fornecedor interno podemos citar os
trabalhos realizados juntamente com a ME e TG que
executam as obras priorizadas pela UGR no dmbito do

PDT — Programa de Despolui¢ao do Tieté.

Os procedimentos de selegéo e contratacdo contem-

plam tratamento diferenciado e favorecido as micro-

empresas e empresas de pequeno porte, decorrente
da aplicacdo da Lei 123/06 - Estatuto da Micro e Pe-
quena Empresa.

Os fornecedores de insumos exclusivos, especificos ou

regulados como energia elétrica e telecomunicagdes pos-

suem procedimentos de selegao e qualificagao distintos.

c) Os requisitos de fornecimento sdo comunicados

aos fornecedores de produtos e servigos por meio dos

documentos que compdem os instrumentos convoca-
térios, em especial, o termo de referéncia ou especifi-

Fig. 7.2.1 — Segmentagao de Fornecedores

A Ediifee (Ex.: tubos Ferro Fundido, PEAD e hidrémetros)

B: De uso
especifico

& B tenpRE solicitante. (Ex.: materiais de escritdrio e de limpeza).

Materiais técnicos normatizados, sendo exigida pré-qualificagdo do fabricante e inspegéo durante o processo de fabricagéo.

Materiais de uso especifico, sendo exigida pré-qualificagédo do fabricante, a verificagcdo da conformidade sera realizada durante seu
recebimento no local de entrega. (Ex.: materiais para laboratério)

sdo aqueles adquiridos no comércio em geral, ndo sendo exigida pré-qualificagdo, no entanto, recebem verificagdo de conformidade pela area
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cagao técnica (d_1996). Sdo amplamente divulgados
e o download dos documentos, bem como a declara-
¢ao de conhecimento das condi¢cdes de fornecimento
€ pré-requisito de participacdo das empresas no pro-
cesso de selegado e qualificagdo. O atendimento aos
requisitos € assegurado pela atuagao do administrador
do contrato, pela fiscalizagado dos servigos ou inspegéo
do produto, de acordo com as condi¢des pactuadas.
As eventuais ndo conformidades séao notificadas dire-
tamente ao fornecedor por meio de contato direto, reu-
nides periodicas ou correspondéncia especifica. Para
materiais, em especial, ndo conformidades podem ser
detectadas na inspecéo ao fabricante (materiais tipo A
e B e especificos), e relatadas em documento proprio,
determinando correcao no préprio processo de fabrica-
¢ao ou no recebimento pelo almoxarifado, ocasido em
que todo o lote ndo conforme pode ser devolvido ao
fornecedor para que sejam tomadas as providéncias
para adequar o material ou equipamento de acordo
com os requisitos especificados.

O n&o cumprimento de requisitos pode gerar sangoes,
desde adverténcias e multas até a rescisdo contratual,
podendo culminar, inclusive, na exclusdo do fornece-
dor do CAUFESP, impedindo-o de fornecer para os 6r-
gaos do Governo do Estado de S&o Paulo, pelo tempo
determinado pela Sabesp. Casos graves em que este-
jam caracterizadas ma-fé, fraudes e adulteragdes de
produto podem dar inicio a um processo administrativo
visando declarar o fornecedor inidoneo.

A avaliagao de desempenho do fornecedor de servigos
é realizada por meio do FAC - Formulario de Avaliagédo
da Contratada (d_2003), e permite a cada adminis-
trador de contrato analisar os servigos prestados em
relacdo a qualidade, prazo e organizacao, apresenta-
¢ao dos materiais, equipamentos, saude, seguranga e
legislagdo, em conformidade com as especificagdes
técnicas dos instrumentos de contratagao.

O FAC para obras e servigos é aplicado mensalmente
e enviado ao fornecedor, que da anuéncia a avaliagao,
gerando uma analise critica do resultado. Em caso de
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resultados insatisfatorios, os gestores dos contratos
realizam reunides com os fornecedores e, se necessa-
rio, sdo aplicadas as penalidades contratuais.

Para materiais e equipamentos é utilizado o FAC —
MAT - Formulario de Avaliagao da Contratada de Mate-
riais no qual é avaliado seu desempenho durante todo
o processo, da contratacdo a entrega. O desempenho
€ considerado adequado quando a avaliagdo estiver
igual ou maior a 70% e a emissdo de Atestados de
Qualificagao € vinculada ao desempenho.

Uma inovacé&o no monitoramento do desempenho de
fornecedores foi a elaboragao do Modelo de Contrato
por Desempenho, como o de Manutengéo e Cresci-
mento Vegetativo chamado Global Sourcing (m_2017)
com a medigdo sendo proporcional ao indice de De-
sempenho Global.

Atualmente estamos na fase de implantagédo dos con-
tratos através de financiamento JICA com objetivo de
reduzir as perdas de agua com a recuperacao do volu-
me de agua disponibilizado.

Outra evolugao para o desempenho dos fornecedores
foi a criacdo do PURA atrela a remuneragao de parce-
las do pagamento ao alcance de meta de desempenho
de economia de agua (d_2006).

As formas de controle dos Fornecedores estdo apre-
sentadas na fig. 7.2.2.

d) Para estimular a melhoria e a inovagado dos pro-
cessos e produtos dos fornecedores e, consequente
otimizacdo dos custos, a UGR participa em conjunto
com seus fornecedores de feiras, eventos, palestras e
exposicoes, permitindo identificar e desenvolver novos
produtos/servicos. Na busca de novas tecnologias de
materiais e equipamentos, os empregados ligados ao
processo ou atividade, participam das apresentacdes
ministradas pelos fornecedores.

Como exemplo de estimulo a implementacao de melho-
rias e inovagdes podemos citar a Feira da Inovagdo MC,
que ocorre bienalmente (d_2007). O objetivo da feira é
incentivar os empregados e fornecedores a contribuirem
ou desenvolverem produtos com melhorias e inovagoes.

Fig. 7.2.2 — Principais Requisitos e Ferramentas de Controle para Fornecedores

Fornecedores Internos

. Principais
Servigos e Produtos e e
Agua Tratada MA
Esgoto Tratado MT
Execucédo de projetos e obras de grande porte ME/TG/MCE
Manutencéo Estratégica MCE MCE
Departamento de Servigos Administrativos MIS

Integrado - MIS

Regularidade, Quan-
tidade e Qualidade

Qualidade

Qualidade, Prazo e

Principais Requisitos  Indicadores e Formas de Verificagdo

indice de regularidade da distribuigao (IRD) (8.5.5)

indice de analises fora do padréo para aferigio do esgoto
tratado (8.5.15)

indice de conformidade da quantidade de amostras para
Preco aferigdo da qualidade da agua distribuida (8.5.1)

Satisfagdo geral dos fornecedores internos com a MC (8.5.26)

Qualidade e Prazo

indice Geral de Satisfagéo Pés Servico (8.5.37)

Fornecedores Externos

Principais Fornece-

Servigos e Produtos .

Consorcio Construta-
mi/ Crisciima - Global
Sourcing

Servigos de manutengdo e de crescimento
vegetativo de redes e ligacdes nos sistemas
de distribuicdo de agua e coleta de esgotos

Servigos de engenharia para manutengdo de
redes e ramais de agua e reposigao de pavi-
mentos, com foco na redugdo de perdas.

Consorcio Construta-
mi/ Crisciima - JICA

Servigos para substituicao de redes de distri-

buicédo de agua pelo método n&o destrutivo Sanejets

Servigos de apuragdo de consumo e entrega
de conta/fatura e folhetos e prestar orienta- Seletta
¢Oes gerais - TACE

Principais Requisitos  Ferramentas de controle

indice de desempenho de prestadores de servigo (indice de
desempenho dos contratos de manutencéo — Global (FAC)
(8.5.25)

% de troca corretiva de ramal de agua (8.5.21)

Qualidade, Prazo e

Preco
indice de reabilitagéo de rede de &gua (8.5.11)

% de Engano de Leitura (8.5.36)
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A cada edicao da feira sdo apresentadas as melhorias
e inovagdes mais recentes em relagéo as edi¢cdes ante-
riores. Em 2016, na 62 e Ultima edigdo da feira, foram
apresentados 34 inovagdes, sendo 3 produtos levados
pela UGR Mooca, sao eles : Colar de ago inox com sai-
da flangeada; Luva Multidiametral anti deslocamento; Té
aco bi partido para substituicdo a conex&o junta chumbo.
A 72 edigao esta prevista para o segundo semestre de
2018.

Outro exemplo de estimulo foi a implantagado (i_2017),
de maneira pioneira, da pratica de “100% de Fiscaliza-
¢ao em Servigos Executados”, que consiste na analise,
avaliagéo e gestéo dos servigos de agua, esgoto e repo-
sicdo, por meio da extragcéo de fotos do sistema SIGES,
otimizando o tempo de anadlise dos servigos e reapro-
veitando a mao de obra nas demais atividades da area.
Diversas praticas foram introduzidas nestes ultimos anos
com o objetivo de fortalecer o relacionamento com forne-
cedores, melhorar seu desempenho e reduzir os custos
de suprimentos estao apresentadas na Fig. 7.2.3.

PRATICAS DE MINIMIZAGAO DE CUSTOS (Fig.7.2.3)
PRATICA DESCRIGAO

O Sistema de Gerenciamento de Licitagdes (SGL)

gaj?rfr:feitos possui um banco de pregos que serve de base compa-
(dq 1596) rativa para as aquisi¢des realizadas, com redugdes de

mercado para determinacéo do preco médio.

Retrata melhoria e evolugéo, por meio de melhorias

Projeto Global em diversos processos aproximando a Sabesp de

Sourcing seus fornecedores, novos cuidados com a cadeia
(d_2000) logistica, melhorias tecnolégicas e treinamentos
especificos.

Sistema de re- Consiste nas contratagdes de fornecedores de mate-
gistro de pregos  riais estratégicos qualificados conforme padrédo Sa-
(d_2000) besp e normas técnicas por periodo de até 12 meses.

Modalidade de licitagdo regulamentada pela lei 10.520
de 17/07/02, para aquisicdo de bens e servicos, é
realizada por meio de propostas e lances sucessivos
em sessdo publica com o objetivo de garantir por meio
de disputa justa entre os interessados, a contratacdo
mais vantajosa, proporcionando economia, agilidade e
eficiéncia nas contratacdes.

Pregéo Eletroni-
co (d_2003)

Proporciona leildo reverso, reducéo nos custos e tem-
Cotagéo Eletr6-  po de contratacdes, transparéncia nas contratagoes,
nica (d_2000) maior abrangéncia de mercado e competitividade nos
processos licitatorios

Revisa procedimentos voltados a hidrometria, de forma
Férum de Hidro- a maximizar seus resultados, atingindo uma medicao
metria (d_2009) justa e confiavel e minimizagdo dos custos e inovagao
tecnoldgica.

e) Desde 1996, o estimulo ao envolvimento e o compro-
metimento dos fornecedores externos com os valores e
principios organizacionais, é realizado por meio de reu-
nides periddicas, com a participagdo do administrador
do contrato. Essas reunides sao realizadas no inicio do
contrato, conforme procedimento Relacionamento com
Fornecedores Externos (d_1999) e Internos (d_2011),
com a finalidade de alinhar o fornecedor externo em re-
lagdo a cultura da exceléncia, Missao e Visdo, Cddigo
de Etica e Conduta Sabesp, legislagdo de SST, estraté-
gias empresariais € metas operacionais pertinentes. No
decorrer do contrato, realiza-se visitas e reunides para
controle e avaliagéo, nas quais o administrador de con-
trato ou pessoa designada fiscaliza o cumprimento das
clausulas contratuais e avalia o fornecedor.

Ja a forga de trabalho dos fornecedores externos, des-
de 2006, participa de treinamentos especificos, patroci-
nados pela MC, sobre agdes dos principais programas,
metodologias e técnicas, postura perante o cliente, en-
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tre outros, visando a melhoria nos servigos prestados.
Como exemplos podemos citar os treinamentos reali-
zados para as equipes terceirizadas, treinamento de
Cadastro de Instalagdes por Coordenadas Geograficas
(GNSS), Treinamento dos TACEs, Treinamentos Siges
e Treinamento de Reaterro e Reposi¢ao de Pavimento.
A interagdo com fornecedores internos ocorre por meio
de reunides e pesquisas de satisfagdo da MA, ME, MT
e TG estao envolvidas e alinhadas com as Diretrizes e
Estratégias Empresariais. A partir de 2013, em decor-
réncia do processo de aprendizado, os principais for-
necedores externos participam da disseminagéo do PO
MC, em reunido especifica, onde sao incentivados a se
comprometerem com os OOs definidos, nos quais eles
tém envolvimento. Desde 2015, essa pratica vem sen-
do difundida aos fornecedores externos no processo do
Planejamento Operacional da UGR. No ambito da res-
ponsabilidade socioambiental a Sabesp segue critérios
para reduzir os impactos ambientais na cadeia de supri-
mentos, usando seu grau de influéncia para estimular
a producao de mercadorias e servigos ambientalmente
corretos. Todas as praticas executadas pela Sabesp
estao descritas no Relatério de Contratagbes Publicas
Sustentaveis disponivel no website Sabesp.

O combate a corrupgéo passou a ser clausula obriga-
toria dos contratos conforme Lei Federal n° 12.846/13
- Anticorrupcado. A regularidade dos nossos contratos
€ auditada pelo Tribunal de Contas do Estado de Sao
Paulo e diretrizes da Lei Sarbanes-Oxley que verificam
o cumprimento das normas. Podemos citar como exem-
plo, nos editais de obras em que € descrita a correspon-
sabilidade dos fornecedores de madeira, solicitamos a
documentacdo que comprove a procedéncia da mes-
ma, conforme Decreto Estadual n° 53.047/08, de 02 de
junho de 2008 — CADMADEIRA. Também fomentamos
a utilizagcdo de métodos nao destrutivos para execucao
de obras de forma a reduzir o impacto sécio-ambiental.
No campo da Saude e Seguranca do Trabalho (SST), séo
exigidos treinamentos de sinalizagao viaria, escoramento
de vala, espacgo confinado, etc. E em todos os demais
treinamentos sao abordadas questdes de SST. De forma
a comprometer a forga de trabalho sao realizadas inspe-
¢cbes gerais de seguranca e saude do trabalho junto as
equipes operacionais dos principais fornecedores, onde
o foco principal ndo é auditar e sim comprometer e envol-
ver os empregados nas questdes de saude e segurancga.
O controle e aprendizado das praticas citadas neste ltem
estdo apresentados em 1.1e e 1.1f, respectivamente.

f) Desde 2011, as necessidades e expectativas dos for-
necedores externos sao identificadas através de reu-
nides mensais onde ocorre o preenchimento do FAC
(vide 7.2c) e em reunibes periodicas e, mensalmente,
nas reunides de analise critica, onde s&o ouvidas as
sugestbes das empresas para melhoria do desempe-
nho e da eficiéncia do processo de trabalho, aplicando
as sugestdes que forem pertinentes. Ja para os forne-
cedores internos, sao identificadas através de pesqui-
sa de satisfagédo anual realizada pelo MCE (8.5.26). Os
requisitos dos fornecedores e respectivos indicadores
de desempenho estédo apresentados na Fig. P5.

A partir de 2002 as necessidades e expectativas dos for-
necedores externos e internos passaram a ser conside-
radas no Planejamento Operacional MC. Com essas in-
formacdes, é realizado o Workshop de RPI para analise e
tradugao dos requisitos dos fornecedores, conforme des-
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crito no ltem 1.3a, e na etapa ‘Analise do Ambiente’ do
PO MC sao utilizadas para a definicdo de OOs e agbes
para a estratégia da MC que s&o desdobradas no Plane-
jamento Operacional da UGR que, desde 2015, passou a
ser disseminado para os fornecedores externos.

Outra pratica importante para definigdo e melhoria dos
programas, politica e relacionamento com os fornece-
dores externos s&o 0s encontros anuais que possibili-
tam maior interagao, debate e exposi¢ao de novos pro-
dutos e/ou servicos que poderdo ser incorporados no
processo de trabalho. Como refinamento das praticas
e para aumentar significativamente a interagéo entre os
fornecedores externos, acontece a participagdo dos em-
pregados da UGR na Feira Nacional de Saneamento e
Meio Ambiente — FENASAN, atendendo as expectativas
das partes interessadas. Como exemplo do atendimen-
to as expectativas, os sistemas financeiros corporativos
utilizados, desde 2009 permitem através do ambiente
WEB, a visualizagdo dos langamentos e futuros rece-
bimentos dos valores pelas contratadas, bem como a
antecipacao de pagamentos propiciados pela FF.

Os exemplos de evolugao e aprendizado das praticas
relativas a gestdo dos processos de fornecedores es-
téo apresentados na Fig. 7.2.4.

Fig.7.2.4 - Exemplos de Evolugao do Aprendizado das Praticas
Relativas aos Processos de Fornecedores

pais : Exemplos de Melhorias, Refina-
Aprendizado mentos ou Inovagées

Desenvolvimen-
to da cadeia de

Visita de empregados a empresa

REUTEES Sewer propiciou o aperfeicoamento do

Célula Esgoto

suprimentos equipamento (m_2016).
Adequacao nos Editais e melhoria no
Qualificagdo e Forum Sistema de Gerenciamento de Licita-

selegdo Administrativo  ¢des (SGL) para cumprimento na Lei
147/14 (m_2015)

Uma inovagdo no monitoramento do
Monitoramento  Reunido Andlise  desempenho de fornecedores foi a

e avaliagdo Critica implantagdo da pratica “Somos Todos
Fiscais” (i_2017)
Reunides do Feira da Inovagéo - Pratica exemplar
B Grupo dos Polos  disponivel para consulta publica na
e S de Manutengdo  Comunidade de Boas Praticas da
eAducdoedo  FNQ, que retne as melhores praticas
GCOR de empresas classe mundial. (e_2016)
Em 2015 foi instituida a PPSO -
Padronizagao dos Procedimentos
gg:ﬁ?&?ﬁ B dos Servigos Operacionais onde as
BEEsE T ey principais atividades do negécio foram
Gt identificadas, retidas e compartilha-
princip das com a forga de trabalhos dos
fornecedores.

e Estreitamento no relacionamento
gjaznggzzgig Reuniao com as contratadas que participam,
b Andlise Critica  mensalmente, das reunides de analise

critica. (m_2017)

7.3 Processos econdmico-financeiros

a) A UGR Mooca participa da estrutura econémico-finan-
ceira da Sabesp, tendo sua necessidade de recursos
para operagao, manutengéo e investimentos aportados
pela MC. Os requisitos de desempenho econdmico-fi-
nanceiro da organizagéo sao definidos no Planejamento
Estratégico tendo por base, principalmente, as demandas
do Governo do Estado (Maior Acionista) e do Conselho de
Administragdo. Também s&o definidos os objetivos em-
presariais, as metas e os indicadores para cada Direto-
ria, relacionados as estratégias e diretrizes empresariais.
Depois disto sdo alinhados os indicadores financeiros as
diretrizes estratégicas e as decorrentes do Planejamento
Téatico e Operacional, garantindo assim, a sustentabili-
dade do negdcio. A aplicagéo dos recursos financeiros é

Processos

realizada pela propria unidade atendendo as partes inte-
ressadas e priorizando os projetos e obras a partir dos in-
dicadores estabelecidos para os setores de abastecimen-
to e bacias de esgotamento definidos no PIR ou PPIM.
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 adogao de praticas de transparéncia
e divulgacdo de informacgdes atualizadas, de acordo
com os requisitos da SOX, garantindo a integridade
das demonstragbes financeiras, conforme regras e
controles internacionais que sao auditados anualmen-
te por auditores independentes.

A sustentabilidade econdmico-financeira é baseada
na agregacao de valor, a partir da melhoria da eficién-
cia, com énfase em um programa continuo e de longo
prazo de combate as perdas e em medidas para uso
eficiente de insumos, adequada gestdo de receitas,
despesas, ativas e passivas, gerando recursos para
garantir os investimentos necessarios.

A gestao econdmico-financeira UGR Mooca é realizada
com base no gerenciamento dos orgamentos de receita,
despesas e investimentos, por meio do monitoramento in-
terno e externo da realizagao orgamentaria e do acompa-
nhamento e analise dos resultados de indicadores como
Margem Operacional, Custo Operacional, Arrecadagao,
Faturamento Liquido, Volume Faturado e Evasao de Re-
ceita. As células de controladoria da Diretoria M coletam
e compilam as informacgdes de suas respectivas UNs
e SUPs para municiar o monitoramento realizado pela
Diretoria Colegiada, com o intuito de manter o equilibrio
do plano orgamentario e prevenir necessidades extras
de recursos, auxiliando no estabelecimento de objetivos
e na tomada de decisdes, cujo impacto negativo pode
acarretar perda da capacidade de captagao de recursos
financeiros e diminuicao de remuneragao aos acionistas.
Os principais aspectos que podem causar impacto na
sustentabilidade econémica da MC sao os riscos finan-
ceiros, tais como: Contas a Receber (categoria crédito),
Captacéo de Recursos (categoria mercado) e Orgamento
(categoria compromisso) sao quantificados por meio da
metodologia ERM (ver 1.2.c) e sdo monitorados e tratados
pelas superintendéncias FF, Fl e FT, respectivamente. As
UNs tém como principal foco os riscos operacionais, sen-
do somente o risco “Contas a Receber” desdobrado para
as unidades. O grau aceitavel desse risco € quantificado
anualmente no processo de montagem orcamentaria e
monitorado mensalmente pelo indice de Evasao de Re-
ceitas, que interfere diretamente na margem operacional.
A MC, por meio da MCI11, atua de maneira continua na
gestao do risco Contas a Receber, implementando a¢des
de melhoria, monitorando os indicadores de evaséo de
receitas, inadimpléncia e arrecadagao.

A Sabesp é a primeira empresa a desenvolver contra-
to de risco para servigos de cobranga de débitos do Rol
Comum. O modelo foi implantado em 1999 e o contrato
exige como regra a execugao financeira de 70% de to-
dos os débitos recebidos para cobranca. A modalidade
administrativa prevé servigos de cobranga dos débitos,
atendimento telefénico e pessoal a clientes para parce-
lamento, cuja responsabilidade é do MCB, solicitagéo de
quitagdes de contas, corte, restabelecimento, supresséo,
religacao e fiscalizagdo das acdes. AMC é referéncia nos
resultados do contrato de risco de cobranga administra-
tiva na M. A cobranga administrativa de Grandes Consu-
midores é realizada com mao de obra prépria da MCI11
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com apoio do MCBM. O contrato de cobranga judicial,
iniciado em 2002, prevé a recuperagao de créditos ven-
cidos oriundos de ligagbes inativas e de processos de
ligacdes irregulares, bem como de ligacdes ativas que
nao podem sofrer interrupcdo no fornecimento de agua.
O MCD11 é responsavel pelo ingresso de a¢ao dos débi-
tos do Rol Grandes Consumidores e quando necessario
ajuda no ajuizamento do Rol Comum. Desde 2008, a MC
e MCB também trabalham acgbes diferenciadas de co-
branga para segmentos especificos, tais como: cobranga
diferenciada para condominios; populagdo de baixa ren-
da (tarifa social e favela) e atuagado em ligagdes inativas
com débitos, ambas realizadas por meio de visitas para
levantamento socioecondmico, revisdo de valores, nego-
ciagao de acordo com a situagao real verificada e sen-
sibilizagdo da importancia do pagamento das contas no
vencimento. Estas agdes visam melhorar o processo de
cobranca e a recuperacgao de crédito, e contribuem para
o aumento na arrecadacgado. Os principais requisitos de
desempenho econdmico-financeiro e os indicadores de
responsabilidade estao apresentados na Fig. 7.3.1.

d

Aumentar Faturamento Faturamento Liquido (8.3.7)

Aumentar volume faturado Volume Faturado (8.3.9)

Atingir evasdo de receita de 3,5% Evas&o de receita (8.1.4)
ACVA - valor adicionado ao caixa CVA (8.1.16)

CFROGI - indice de Retorno sobre a

R bz Base de Ativos (8.1.15)

A eficacia da estratégia adotada pela Sabesp ao longo
dos anos pode ser comprovada por meio dos reconhe-
cimentos dados pelo mercado, descritos na Fig. 7.3.3.
b) A organizagdo assegura os recursos financeiros
necessarios para atender as necessidades através da
sustentabilidade das operacdes e mantém o equilibrio
por meio de:

*Recursos proprios — obtidos por dotagao orgamenta-
ria proveniente da prestacado de servigos de agua e
esgoto, e atendem ao crescimento vegetativo, pro-
grama de perdas, melhoria operacional dos sistemas
de agua e esgoto, contingéncias, estudos e projetos,
e parceria com a PMSP.

* Recursos financiados — obtidos por meio de agentes
financiadores, conforme descrito em 7.3c e atendem
as necessidades de ampliacdo e melhoria operacio-
nal com vistas a universalizagao dos servigos.

Anualmente, o MCB define as prioridades de inves-

timentos e despesas a serem realizados no ano se-

guinte através da elaborac&o do orgamento, item 7.3c.

Esse orgamento é 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 captagao 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-
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ciados, com as previsdes de desembolsos financeiros
agrupadas por Programas, os quais sao identificados por
tipos de intervengao e estéo atrelados ao faturamento e
arrecadacédo. Visando garantir a arrecadacéo também é
realizada a concesséao de créditos através de acordos de
parcelamento de débitos aos clientes atuais e ex-clientes
(item 3.1a), baseados nas normas e procedimentos de
relagdes com clientes. Os valores das parcelas de acor-
dos sao computados no recebivel da Sabesp e represen-
tam 1% em relagéo ao faturamento mensal.

Desde 1996, durante o PO MC, os recursos a serem dis-
ponibilizados s&o priorizados e alocados para suportar
as agoes estabelecidas, visando a realizagao 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 econémico-financeira
da MC atua no sentido de ajustar os recursos dispo-
niveis as acgodes, por meio dos controles apresentados
em 7.3d. 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.

A Sabesp é orientada de acordo com o que estabelece
a legislacao das Sociedades Anénimas, Leis 6.404/76
e n.11.638/07. Em 2015, a Sabesp ganhou o Troféu
Transparéncia Anefac na Categoria Empresas de Ca-
pital Aberto (faturamento acima de R$ 8 bilhdes), con-
cedido pela Associagdao Nacional dos Executivos de
Finangas, Administracao e Contabilidade, as demons-
tracdes financeiras entre outros.

c) Os recursos necessarios para suportar a realizagdo
dos planos de agao séo definidos nos planejamentos Es-
tratégico, Tatico e Operacional da MC e MCB (vide Fig.
2.1.2) e integrados aos orgamentos de receita, despesa e
investimento, estabelecidos apds analise e aprovacao da
Diretoria M e da Alta Administragéo, representada pela
FT e pela CM. Durante o PO MC e o PD MCB, os re-
cursos sao priorizados de acordo com as intengbes de
investimentos cadastradas no Plano Plurianual de Inves-
timentos da Diretoria M (PPIM). Os investimentos sao
realizados com recursos proprios e recursos financiados
por meio de linhas de crédito do setor de saneamento,
de instituicdes 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 eurobdnus (merca-
do externo), do Programa de Aceleragdo do Cresci-
mento (PAC) e do convénio com a PMSP. A necessi-
dade e forma de captagéo dos recursos sado definidas
pela Diretoria Financeira (F), com base no Plano Plu-
rianual de Investimentos (PPI), devidamente aprovado
pelo Conselho de Administracdo. Também estabelece
a necessidade de refinanciamentos das dividas, quan-
do pertinente e de acordo com os vencimentos, con-
siderando 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 captacéo 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
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Cronograma

Fig. 7.3.2 — Fluxo da elaboragao e controle orgamentario

Aprovacao

recursos

* Departamentos informam
as necessidades de

Planejamento

para o periodo, alinhado ao Planejamento Estratégico.

A Fl, em contato periédico com as principais institui-

¢Oes de crédito, efetua leitura de mercado para defi-

nir as melhores alternativas e estratégia de captacgéo.

Definida a estratégia, elabora convite e encaminha

as principais instituicbes financeiras para selecionar

a melhor proposta, que passa pela aprovagao da Di-

retoria Colegiada. Esses recursos séo estruturados

basicamente por Programas Corporativos - Controle
de Perdas/JICA, Projeto Tieté, PMA e PME, e especi-
ficamente nos casos: Despoluigdo dos Corregos — AB/

LOAN via BID, Programa Mananciais/BIRD.

d) Desde 1996, o plano orgamentario € realizado anual-

mente, com previsdo para cinco anos, em cinco etapas:

Planejamento, Cronograma, Montagem, Aprovagao e

Controle, a partir do recebimento do cronograma enca-

minhado pela FT, conforme Fig.7.3.2. Na etapa de Pla-

nejamento sao consideradas as realizacdes histéricas
de receita, despesas e investimentos, juntamente com
as expectativas futuras, que estdo baseadas nas diretri-
zes estratégicas, definidas nos planejamentos Estraté-
gico, Tatico, Operacional e Departamental. A etapa de

Montagem esta subdividida da seguinte forma:

*Investimento: centralizado no MCI e embasado no
PPIM;

* Despesa: as necessidades de despesas com materiais
e servigos para o cumprimento das metas operacionais,
séo colhidas pela MCD16, junto a UGR por meio de
seus representantes. As informagdes sdo consolidadas
e relacionadas em planilhas padronizadas para poste-
rior consolidagédo dos dados da MC. Uma vez agrupa-
das, as intengdes sdo encaminhadas a MCl/Controlado-
ria que agrega a esse material as demais informagdes
recebidas das autoridades funcionais responsaveis,
compondo as despesas operacionais da MC.

* Receita: de responsabilidade do MCI, MCI11 e MCB.
As previsdes de receita sdo baseadas em diretrizes
corporativas, como, cenarios externos, resultados histo-
ricos, expectativa de redugao de perdas aparentes, in-
vestimentos para ampliagdes e nivel de inadimpléncia.

Na montagem, a MCI/Controladoria consolida as ne-

cessidades de recursos propostas, conciliando os re-

quisitos orgamentarios da Diretoria M, e submete-as a

Alta Administracao para aprovagao. Apos a aprovagao,

o0 orgcamento é desdobrado para a UGR no sistema

SAP, para acompanhamento e controle de forma in-

tegrada, tendo a MC autonomia para realocagao entre

os centros de custos e contas respeitando os valores

totais aprovados. Desde 1996, o acompanhamento e

controle da execugado do plano orgamentario séo re-

alizados mensalmente pela MC, utilizando relatérios
gerenciais e gerando indicadores que séo analisados

* MCIl/Controladoria MCII Contmlsdona,
consolida MCI1 1 e MCD16
Controle

nas reunides do GRA (vide Fig. 1.2.4), para garantir o
equilibrio entre previsto e realizado, a correta alocagao
dos recursos e o alinhamento estratégico. Bimestral-
mente o MCD16 analisa a realizacéo e a intengao 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 mesma forma a

MCI11 analisa e apresenta a realizagdo do orgamento

de vendas e suas projegdes. AMCD16 e MCI11 acom-

panham as analises relativas ao desempenho das des-

pesas, investimentos e receitas da MC, subsidiando a

avaliagao e revisao dos valores previstos no orgamen-

to, permitindo ao Conselho de Administragdo acompa-
nhar a realizagdo orgcamentaria da Sabesp, on-line.

O controle da eficacia orgamentaria também é realiza-

do por meio dos processos (vide Fig. P2):

» Gestao Financeira: subsidia o controle da realizagao
orcamentaria (despesa e investimento), a medida
que garante a efetivagdo dos pagamentos dentro dos
prazos estipulados;

* Arrecadacao e Cobranga: acompanhamento por meio
de indicadores que desencadeiam planos de acao de
melhoria para otimizacéo dos resultados.

Na Fig. 7.3.3 estdo apresentados exemplos de evolu-

¢ao e aprendizado nas praticas do processo econdmi-

co-financeiro.

Fig. 7.3.3 Evolucao e apre

s praticas relativas ao

Requisitos Implantagdo do ERP-SAP(m_2017)

P Planejamento
economico Estratégico  Alteragdo das perspectivas do Mapa
financeiros estratégico (m_2016)
Asseguramento F?glcjzsgg
dos Recursos ego o Contratos de cobranca (m_2015)
financeiros e

Possibilidade de efetuar parcelamento
via agéncia virtual (m_2017)

Reformulag&o das regras para conces-
Planejamento sao de crédito (m_2016)
Definigéo dos Tatico/bench-

recursos finan- marking
ceiros

Impressao da 22 via de conta pelo TACE
(m_2016)

Envio de SMS aos clientes com aviso de
situagdo de conta em aberto, apds 07
dias do vencimento (m_2016)

Programa Acertando as contas com a
Sabesp (m_2015)

Acompanhamento diario da execugéo
Planejamento  orgamentaria, com check em todas as
Estratégico fases do processo e disponibilizacéo de
relatérios (m_2017)

Férum M

Orgamento
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ABES - Associagéo Brasileira de Engenharia Sanitaria
ABNT - Associagao Brasileira de Normas Técnicas
ACSP - Associagao Comercial de Sdo Paulo

ACT - Atestado de Conformidade Técnica

ANA - Agéncia Nacional de Aguas

ANEFAC - Associagdo Nacional dos Executivos de Finangas, Administra-
céo e Contabilidade

APR - Andlise Preliminar de Riscos

ARSESP - Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de
Séo 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 - Capacitagé@o e Desenvolvimento

CAT - Certificado de Acervo Técnico

CAUFESP - Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de S&o Paulo
CCI - Centro de Convivéncia Infantil

CEF - Caixa Econémica Federal

CET - Companhia de Engenharia e Trafego

CETESB - Companhia Ambiental do Estado de Séo Paulo
CI - Superintendéncia de Tecnologia da Informagéo

CIPA - Comisséo Interna de Prevengao de Acidentes

CJ - Superintendéncia Juridica

CLT - Consolidagdo das Leis do Trabalho

CM - Superintendéncia de Marketing

CN - Superintendéncia de Novos Negécios

COD - Controle de operagéo 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 Commis-
sion

CPS - Comisséo de Politica Salarial

CQG - Comité da Qualidade da Gestédo

CR - Superintendéncia de Recursos Humanos

CSI - Sistema Comercial de Servigos e Informagdes

CVM - Comissao de Valores Mobiliarios

(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 Medigao e Controle

DSI - Documento do Sistema Integrado

(e_xxxx) - Pratica exemplar e ano de reconhecimento
EAD - Educagéao a Distancia

EBITDA - Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation and Amortization,
que traduzido literalmente para o portugués significa: “Lucros antes de
juros, impostos, depreciagdo e amortizacédo” (Lajida).

ECOS - Educacéo Comunitaria Sabesp

Glossario

EEA - Estagao Elevatéria de Agua

EEE - Estagéo Elevatéria de Esgoto

EMA - Estudos e Mapeamentos Analiticos
EPC - Equipamento de Protegao Coletivo
EPI - Equipamento de Protecéo Individual
ERM - Enterprise Risk Management

ETE - Estagéo de Tratamento de Esgoto

EVO - Escala de Valores Organizacionais

F - Diretoria Financeira

FAC - Formulario de Avaliagéo da Contratada

FAC-MAT - Formulario de Avaliagdo de Materiais e Equipamentos
FC - Folha de Campo

FDI - Formuléario de Detalhamento de Indicador

FENASAN - Feira Nacional de Saneamento e Meio Ambiente

FF - Superintendéncia de Financas

FGTS - Fundo de Garantia por Tempo de Servigo

FI - Superintendéncia de Captagao de Recursos e Relagdes com Investi-
dores

FNQ - Fundagéo Nacional da Qualidade

FOFA - Forga, Oportunidade, Franqueza e Ameaga

FT - Forga de Trabalho

FT - Superintendéncia de Controladoria Econémico-Financeira
¢

GAI - Grupo de Avaliagéo de Intervencéo

GAL - Grupo de Almoxarifados

GAU - Grupo de Automagéo

GC - Rol Grandes Consumidores

GCOR - Grupo Gestdo do Conhecimento Organizacional

GDL - Grupo Desenvolvimento da Lideranga

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 - Gestéo Empresarial Sabesp

GFA - Grupo de Faturamento e Arrecadagédo

GHE - Grupos Homogéneos de Exposi¢do

GM - Grupo de Melhorias

GPL - Grupo de Encarregados de Planejamento

GPMA - Grupo de Polos de Manutengéo e Adugéo

GPS - Global Positioning System

GQ - Grupo da Qualidade

GRA - Grupo Reuni&o de Alinhamento

GRC - Grupo de Gerentes Comerciais

GRE - Grupo Reconhecimento MC

Grease Release - produto quimico que desincrusta e previne as redes de
novas obstrugées

GSST - Grupo Seguranga e Saude do Trabalho
- 5 ]
(i_xxxx) - Inovagao e ano de implantag&o)
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
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IECET - indice de esgoto coletado entregue para tratamento
IFRS - International Financial Reporting Standard
IGS - Inovagao da Gestdo em Saneamento

IORC - indice de obstrugéo na rede coletora

IPDT - Indicador especifico de perda total de agua
IPM - indice de Perdas relativo & Micromedigao
IPVS - indice Paulista de Vulnerabilidade Social
IRA - indice de Regularidade da Adugéo

IRD - indice de regularidade da distribuigao

ISE - indice de Sustentabilidade Empresarial

ISO - International Organization for Standardization

ISO/IEC - International Organization of Standardization (ISO) / Internatio-
nal 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 implantagéao

M - Diretoria Metropolitana

M2 - Metros Cubicos

MA - Unidade de Negdcio de Produgdo de Agua da Metropolitana
MC - Unidade de Negécio Centro

MC112 - Comunicagdo e Marketing MC

MCB - UGR Mooca

MCBM - Divisado Polo de Manutengdo Mooca

MCBO - Divis&o Escritério Regional Mooca

MCD - Departamento Administrativo e Financeiro MC
MCD11 - Area de Servigos Juridicos MC

MCD12 - Area de Gestéo Patrimonial e Servigos MC

MCD13 - Area de Desenvolvimento e Administragdo de Recursos Huma-
nos MC

MCD14 - Area de Suprimentos e Contratagées MC
MCD15 - Area de Tecnologia da Informagédo MC
MCD16 - Area de Financeiro e Contabil MC

MCE - Departamento de Engenharia e Operagées
MCEA - Divisdo de Operagado de Agua Centro

MCEC - Divisdo de Controle Sanitario MC

MCEF - Divisao de Efluentes ndo-Domésticos MC
MCEL - Diviséo de Eletromecanica MC

MCEO - Diviséo de Operagao de Esgoto MC

MCEP - Divisdo de Controle de Perdas MC

MCI - Departamento de Planejamento e Relagées Comerciais MC
MCI11 - Area de Receita, Crédito e Cobranga MC
MCIC - Divisédo de Controle de Consumo MC

MCIG - Divisdo de Grandes Consumidores MC

MCJ - UGR Jardins

MCR - UGR Ipiranga

MCS - UGR Sao Mateus

ME - Superintendéncia de Gestdo e Empreendimentos
MEGR® - Modelo de Exceléncia da Gestao

MIS - Departamento de Servigos Administrativos Integrados

MKT - Marketing

ML - Unidade de Negdcio Leste

MM - Superintendéncia de Manutengao Estratégica
MN - Unidade de Negdcio Norte

MND - Método néo destrutivo

MO - Unidade de Negdcio Oeste

MP - Superintendéncia de Planejamento e Desenvolvimento da Metropo-
litana

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 - Organizacdo Nao Governamental

OO - Objetivo Operacional

OO MC - Objetivo Operacional MC

P - Presidéncia

PA - Superintendéncia de Auditoria

PAC - Programa de Aceleragéo do Crescimento

PARE - Programa de Atendimento e Recuperagado de Empregados
PC - Superintendéncia de Comunicagéo

PCD - Plano de Capacitacdo e Desenvolvimento

PCMSO - Programa de Controle Médico e Saude Operacional
PDA - Personal Digital Assistent

PDCA - Plan,Do, Check, Act

PDCL - Plan,Do, Check, Learn

PESTAL - fatores Politicos, Econdmicos, Sociais, Tecnolégicos, Ambien-
tais e Legais

PGP - Programa de Gestéo 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 Participacdo 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

PO MCS - Planejamento Operacional MCS

POC - Planejamento Operacional da Colmeia

PPD - Programa de Prevencéo 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 Participagdo 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
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