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Nome:
Diretoria Metropolitana -
M

Nome:
Departamento de
controladoria da
Metropolitana - MDC

Nome:
Departamento de Servicos
Integrados - MIS

Nome:
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Producdo de Agua - MA

Nome:

Unidade de Negocio
Tratamento de Esgoto -
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Nome:
Unidade de Negocio
Centro - MC

Nome:
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Endereco:
Rua Costa Carvalho, 300 - ;
Sao Paulo - SP

Endereco:
Rua Costa Carvalho, 300 - ;
Sao Paulo - SP

Endereco:
Avenida do Estado, 561 - ;
Sao Paulo - SP

Endereco:
Rua Coronel Diogo, 275 -;
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Endereco:
Rua Sumidouro, 448 - ; Séo
Paulo - SP

Endereco:
Rua José Rafaeli, 284 - ;
Sao Paulo - SP

Endereco:
Rua Nicolau Gagliardi, 313
-, Sao Paulo - SP

Endereco:
Avenida do Estado, 561 -;
Sao Paulo - SP

Endereco:
Rua Sumidouro, 448 - ; Sao
Paulo - SP

Endereco:
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Unidade de Negocio leste -
ML

Nome:
Unidade de Negocio norte
- MN

Nome:
Unidade de Negocio Oeste
- MO

Nome:
Unidade de Negocio Sul -
MS

Contatos

Principal dirigente
Nome:
Paulo Massato Yoshimoto

PNQS - Administrativo
Rua Najatu, 72 - ; Séo
Paulo - SP

Endereco:
Rua Conselheiro Saraiva,
519 - ; Sao Paulo - SP

Endereco:

Rua Major Paladino, 300 - ;
Sao Paulo - SP

Endereco:

Rua Graham Bell, 647 - ;
Sao Paulo - SP

Fone:

11 33888-219

Responsavel Candidatura

Nome:
Rosana dias

Fone:
11 33888-837

Qtde. de pessoas:
938

Qtde. de pessoas:
762

Qtde. de pessoas:
971

Email:
pyoshimoto@sabesp.com.br

Email:
rosanadias@sabesp.com.br

Apresentador do Case no Seminario de benchmarking

Nome:

Aplicavel AMEGSA

Fone:

Declaracao de autonomia da organizacao candidata:

Email:

Declaramos ter fungdes e estruturas administrativas proprias e autdbnomas, no sentido de

sermos responsaveis pelo planejamento das a¢des para atingir nossos objetivos, cumprir

nossa missao e atender nossos clientes. Possuimos clientes como pessoas fisicas ou

outras pessoas juridicas, consumidoras, usuarias ou compradoras regulares de nossos

servigos/produtos no mercado que nao sao de nossa propria organizagao.

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

Nao concordou

Concordamos com a participacdo de empregados de empresas do setor como

acompanhantes da banca de examinadores.
Nao concordou

http://abes-app.org.br/pngs/admin/#/dados-formulario/169 4/4















A

P1 - DESCRIGAO DA ORGANIZAGAO

A) Instituicdo, propositos e porte

(1) A organizacéo candidata é a Diretoria Metropolita-
na da Sabesp, neste relatério denominada “M”.

(2) A M é uma das cinco diretorias da Companhia de
Saneamento Basico do Estado de S&o Paulo — Sa-
besp (Fig. P.5.1), uma sociedade anbnima, de econo-
mia mista e de capital aberto, regulada por principios e
normas de direito publico e privado. E a quarta maior
empresa de saneamento do mundo em populagao
atendida, segundo a edi¢do mais atualizada do anu-
ario Arup in Depth Water Yearbook (2014-2015). Em
2017, a Companhia atendeu com agua cerca de 27,7
milhdes de pessoas (24,7 milhdes diretamente e 3,0
milhdes residentes nos cinco municipios atendidos no
atacado), o que representa cerca de 66% da popula-
¢ao do Estado. O servigo de coleta de esgoto abrange
21,6 milhdes de pessoas. Tem autonomia para a toma-
da de decisdes, conforme estabelecido pelo Estatuto
Social e Regimento Interno da Sabesp, sendo orienta-
da por diretrizes corporativas e politicas institucionais,
alinhadas a misséo, visao e estratégia da empresa.

A M tem atuagdo operacional e é formada por sete Uni-
dades de Negdcio (UNs): de Producéo de Agua, de Tra-
tamento de Esgoto e cinco de Distribuicdo e Coleta, e
trés Superintendéncias (Sups): de Planejamento e De-
senvolvimento, de Empreendimentos e de Manutengéo
Estratégica. Sediada na Rua Costa Carvalho, 300 — Pi-
nheiros, Sdo Paulo — SP, tem como principal executivo
Paulo Massato Yoshimoto. Em dezembro de 2017, a M
possuia 46,2% dos empregados da Sabesp. Sua recei-
ta operacional foi de R$ 8,637 bilhdes, que representa
70,7% da receita operacional da companhia (2017).

(3) A Sabesp foi fundada em 1973 a partir da fusdo de
varias empresas de saneamento e sob as diretrizes do
Plano Nacional de Saneamento (Planasa). Em 1996,
passou a operar por bacias hidrograficas, a partir de
mudanca no modelo de gestdo. Desde 2002, a Sabesp
estd listada no Novo Mercado do Brasil, Bolsa, Balcéo -
B3, o0 segmento de mais alto nivel de governanga corpo-
rativa do Brasil, e na New York Stock Exchange — NYSE
(ADR nivel lll),e se sujeita as regras da Comissao de
Valores Mobiliarios (CVM) e da B3, no Brasil, € as nor-
mas da Securities and Exchange Commission (SEC),
nos EUA. Além das regras de governanga desses 0r-
gaos a empresa também se submete a Lei Federal n°®
13.303/16, ao Decreto Estadual n° 62.349/16 e a Lei
Brasileira das Sociedades por Agbes (6.404/76).

(4) A Sabesp opera servigos de agua e esgoto em 368
municipios do Estado de Sao Paulo e atende parcial-
mente o0 municipio de Mogi das Cruzes. Adicionalmen-
te, fornece agua no atacado para cinco municipios
localizados na Regidao Metropolitana de Sao Paulo
(RMSP), dos quais trés também se utilizam dos servi-
¢os de tratamento de esgotos.

A M tem como responsabilidade em sua area de atu-
acao atender cerca de 20,9 milhdes de pessoas com
fornecimento de agua tratada e coleta e tratamento de
esgotos e execugao de servigos aos clientes. Atua em
39 municipios na RMSP e Regido Bragantina, vende
agua por atacado para cinco municipios e trata os es-
gotos, parcial ou totalmente, de trés municipios, além
de fornecer agua de reuso a entidades de interesse.
(5) As principais informacgdes estao descritas na Fig. P1.1.
(6) A M entende que o legado da sua atuagdo esta

Principais Informagoes sobre o Porte - Fig. P1.1

Valor (dez./17)

Municipios atendidos 39

indice dfe atendimepto urbano com 100%
abastecimento de agua

indice de atendimento urbano com coleta de esgotos 81%
indice de tratamento dos esgotos coletados 69%
Investimento total anual R$ 785 milhdes
Ligacdes de agua 4,7 milhdes
7,1 milhdes

1,4 bilhdo de m*

Economias de agua
Volume anual faturado de agua

Capacidade de armazenamento de agua tratada

ilh® 3
(reservatdrios) 2,17 milhdes de m

Ligagdes de esgoto 3,9 milhdes

Economias de esgoto 6,1 milhdes
Volume anual faturado esgoto 1,0 bilhdo de m?

em contribuir para a melhoria da qualidade de vida, do
meio ambiente, da cidadania e para a modernizagao
do setor de saneamento.

B) Modelo de negécio

(1) Os principais produtos e servigos sdo: agua tratada
e esgoto coletado e tratado, viabilizados por meio da
prestacao de servigos comerciais e operacionais. Os
principais servigos comerciais sdo: apuragao e analise
de consumo e entrega imediata de conta, atualizagdo
e regularizagdo cadastral, emissao de 22 via de conta,
revisao e parcelamento de débitos, informag¢des comer-
ciais e aplicagao de tarifas diferenciadas. Os principais
servigos operacionais sao: execugao de ligagbes de
agua e esgoto, regularizagdo de cavalete e troca de hi-
drémetro, reparos de vazamentos, desobstrugao de ra-
mal domiciliar e de coletor de esgoto e prolongamento
de redes de agua e de esgoto. Adicionalmente, séo ofe-
recidos no atacado agua potavel e tratamento de esgoto
a0s municipios permissionarios que possuem sistema
proprio de distribuicdo de agua e coleta de esgotos,
além da oferta de agua de reuso.

(2) A proposta de valor da M, ou seja, os principais be-
neficios percebidos pelos clientes frente aos servigos
prestados, s&o receber agua com qualidade e regula-
ridade e ter esgotos coletados e tratados, contribuindo
para reducédo de doengas e melhoria da qualidade de
vida e do meio ambiente, a um preco justo.

(3) A representacao grafica dos processos da M esta
apresentada na Fig. P1.2 e a descrigao na Fig. P1.3.
(4) As principais instalacdes, equipamentos e tecnolo-
gias estdo apresentados nas Fig. P1.4 e P1.5.

(5) A M tem como competéncia essencial a eficiéncia
operacional na prestacado de servigos de saneamento
em areas de alta complexidade urbanistica e socioam-
biental, com solu¢des inovadoras.

C) Quadro resumo de partes interessadas e redes
de atuagao

(1) As principais partes interessadas estao apresenta-
das na Fig. P1. 6.

(2) As principais redes estdo apresentadas na Fig. P1. 7.
D) Detalhes sobre partes interessadas especificas
(1) O acionista majoritario € o Governo do Estado de
Séo Paulo (50,3%), sendo o restante das agbes nego-
ciadas no Novo Mercado da BM&FBOVESPA (29,7%),
e na NYSE (20,0%).

A instancia maxima de decisao é a Assembleia Geral
de Acionistas. A Sabesp € administrada pelo Conselho



Perfil do Negocio da M - Fig. P1.2

PROCESSOS PRINCIPAIS
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COLETADOE
TRATADO

A

publica especifico. O Programa Jovem
Aprendiz é elaborado em parceria com

PARTES o Servico Nacional de Aprendizagem
INTERESSADAS

Industrial (SENAI). Os empregados
das empresas prestadoras de servigos
sao supervisionados por prepostos das
empresas contratadas. A escolaridade
CLIENTES esta apresentada na Fig. P1.9.
(3) O mercado da M esta limitado ge-
ograficamente a divisdo por bacia hi-
PODER drografica realizada pela Sabesp em
concepente I 1996, e tem por base o Decreto Es-
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tadual 41.446/96, compreendendo os
municipios da RMSP e os da Regiao
Bragantina. Os clientes estdo segmen-
tados em: Rol Comum e Grandes Con-
FORCA DE sumidores (tratamento, distribuicao,
wasaio Ml coleta e tratamento dos esgotos); e os

SOCIEDADE

Processos do Negécio - Fig. P1.3

Processo

Descrigao Sucinta

Processos de Gestao

Sistema pelo qual a M é dirigida, monitorada e incentivada,

vernan- . S
Gaocir z_ envolvendo os relacionamentos entre acionistas, conselho de
Eativa P administragao, diretoria, superintendéncia e 6rgaos de controle

e unidades.
; Formulag&o e desdobramento de estratégias com vistas a

Planeja- 2 - ; N
e construgdo do cenario futuro desejado, incluindo o processo de
Gestio acompanhamento e controle dos resultados alcangados, além

do desenvolvimento da qualidade da gestao da organizagéo.

Processos Principais

Produgéo Captagao de agua bruta no manancial, tratamento e adugéo
de Agua de agua tratada para os reservatorios.

Distribuicdo  Distribuicao de agua potavel com regularidade e presséo
de Agua adequada e qualidade.

Coleta de Coleta e afastamento de esgotos, doméstico e ndo doméstico
Esgoto por meio do sistema de esgotamento sanitario.

Tratamento  Remogé&o de poluentes por meio fisicos, quimicos e/ou

de Esgoto biolégicos.
Prestaggo Atendimento aos clientes, execugao de servigos comerciais e
de Servigo .
- operacionais.
ao Cliente

Processos de Apoio

Suporte a operagdo por meio das atividades relativas a gestdo

Administra- . ~ -
tivo de recursos humanos, suprimentos e contratagdes, tecnologia
da informag&o, servigos juridicos, patriménio e servigos gerais.
e Manutencgéo corretiva, preventiva e preditiva de instalagbes
cio e equipamentos dos sistemas de abastecimento de agua e

coleta e tratamento de esgotos.

Econémico-  Atividades de planejamento e controle envolvendo contas a
-Financeiro  pagar e receber, contabilidade e orgamento.

Conjunto de atividades relacionadas a Planejamento de Obras,

gestao de_ Administragao dos contratos de Projetos e Servigos visando

mpreendi- e a i P

TS atingir objetivo especifico com qualidade, minimizando custos
e prazos.

EgElE Atividades executadas para ampliagdo, melhoria e otimizagao

da Opera- . - A

¢do dos sistemas de abastecimento de agua e coleta de esgoto.

Desenvol- Atividades que visam o desenvolvimento de novas tecnologias

vimento de produtos e processos, melhorando o desempenho opera-

tecnolégico  cional, a prestacdo de servigo ao cliente e os controles.

de Administragéo e pela Diretoria (P5.1).

(2) AM utiliza o termo “empregado” como denominagao
para sua for¢a de trabalho (FT), constituida por 7.010
empregados, admitidos por meio de selecédo publica
com regime juridico de vinculo a Consolidagcdo das
Leis do Trabalho (CLT). O perfil da FT esta apresenta-
do na Fig. P1.8, que inclui 499 estagiarios e 228 apren-
dizes, selecionados por meio de processo de selegao

Permissionarios, que compreendem
cinco municipios da RMSP, Sdo Caetano do Sul, Santo
André, Maua, Mogi das Cruzes e Guarulhos.

Nao existem distribuidores ou revendedores que atu-
am entre a M e seus clientes.

Principais Instalagoes e Equipamentos - Fig. P1.4

 en [ vaorown

Estacdes de tratamento de agua 28
Reservatérios 410
Estagdes elevatorias de agua bruta 19
Estacdes elevatorias de agua tratada 161
Pocos 73
Adutoras 1.506 km
Redes de distribuicéo de agua 36.769 km
Centrais de controle sanitario 5
Estagdes de tratamento de esgotos 33
Redes coletoras de esgotos 25.990 km

(4) Os principais fornecedores estdo apresentados na
Fig. P1.10. Por ser uma empresa controlada pelo Go-
verno do Estado a Sabesp esta sujeita aos requisitos
da Lei Federal 8.666/93 e Lei federal 10.520/03. O pro-
cesso licitatério € composto de diversos procedimentos
que tem como meta os principios constitucionais como
a isonomia, o do julgamento objetivo, o da vinculagéo
ao instrumento convocatoério e o da publicidade, com o
intuito de proporcionar a chamada “eficiéncia contrato-
ria”, ou seja, menos onerosa e com melhor qualidade.
A M contrata servigcos e ndo méao de obra terceirizada (de
acordo com art. 37 da Constituicao Federal). As empre-
sas contratadas utilizam a quantidade de empregados
adequada a atividade executada, ndo sendo possivel
precisar esse numero. Estima-se girar em torno de 5.000
empregados de terceiros regidos por contratos de forne-
cimento especificos, sem coordenagao direta, atuando
nas atividades ligadas aos processos da cadeia de valor.
(5) A regulagéo é uma das principais altera¢des introdu-
zidas pela Lei Federal 11.445/2007, marco regulatorio do
setor de saneamento, que fornece as diretrizes nacionais
para Saneamento Basico. As atribuicdes de controle, fis-
calizagéo e regulagao, inclusive tarifaria, sdo exercidas
pela Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do
Estado de Sao Paulo (ARSESP) criada pela Lei Estadual
Complementar 1.025/07. O controle, fiscalizagdo, moni-
toramento e licenciamento ambiental sdo de responsabi-
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Principais Tecnologias - Fig. P1.5

Membranas
ultrafiltrantes

Booster e VRP
inteligentes

Centro de Opera-
¢ao e Distribuigdo
(COD/CEMEO)

Conversor de
frequéncia

Furagéo e bloqueio
em carga para
grandes diametros

Telemedigao

Adutoras de
PEAD em grandes
didmetros

Moto-bombas flu-
tuantes de grande
porte

Reservatério Meta-
licos Parafusados

Anélise Termo-
gréafica

Sistema robotizado
de video inspecéo

Monitoramento
online de Vibragéo

Valvula de controle

Permite rapida ampliagdo na capacidade de tratamento
com alta capacidade na remogé&o de impurezas.

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

Centros de controle operacionais das Unidades de
Negdcio e Unidades de Gerenciamento Regional,
onde séo operados os sistemas de agua e esgoto para
atendimento ao cliente final.

Permite a variagéo de rotagao dos motores elétricos
que acionam as bombas de acordo com as demandas
do consumo de agua.

Tecnologia que permite a execucéo de interligagdes
sem interrupgédo do abastecimento de agua.

Sistema para acompanhamento online dos consumos
e volumes de grandes clientes.

Tecnologia que viabiliza a montagem de adutoras em
prazos reduzidos.

Tecnologia permite a adugdo de grandes volumes de
agua com instalagdo simplificada.

Permite a ampliagdo da capacidade de reservagdo em
prazos curtos devido ao seu sistema de montagem.

Permite diagnosticar e prevenir falhas em componentes
elétricos e mecanicos.

Tecnologia permite a inspegao de tubulacdes de esgoto
identificando problemas estruturais e de entupimento.

Permite o monitoramento online da situagéo operacio-
nal dos principais equipamentos eletromecanicos de
aducéo.

Tecnologia permite um controle mais refinado de pres-
sdo e vazao de reservatorios e setores com redugéo de

de fluxo anular . ] =
ruido e vibragao.

Tecnologia de Ultima geragéo que permite a reducéo de
umidade do lodo de ETAs e ETEs, transformando em
material inerte.

Gaseificagdo de
lodo por plasma

Equipamentos de desobstru¢des e manutengdes de
redes de esgoto de Ultima geragao, utilizado para
manutencdes preventivas e corretivas.

VACOON

lidade da Companhia Ambiental do Estado de Sao Paulo
(CETESB). O Departamento de Aguas e Energia Elétrica
(DAEE) é o 6rgao gestor dos recursos hidricos do Estado
de Sao Paulo, que atua no controle, fiscalizagdo e moni-
toramento de outorgas de uso de recursos hidricos.

A M contribui para o desenvolvimento sustentavel das
comunidades que estéo localizadas em sua area de
atuagao, compostas prioritariamente por areas de vul-
nerabilidade social, além de entidades filantrépicas,
dos setores cultural, esportivo, educagcao, meio am-
biente, entre outros.

Os principais impactos negativos que as atividades da
M podem causar nas comunidades e na sociedade es-
téo relacionados a descontinuidade do abastecimento,
extravasao de esgoto (Fig. 4.1.2). Para prevenir ou mi-
nimizar esses impactos, a M realiza programas, projetos
e agdes socioambientais, além da padronizagéo, con-
trole e certificacao dos seus processos e instalagdes.
Os passivos ambientais estao relacionados ao langa-
mento de esgotos “in natura” e a geracao de residuos
solidos e lodo que séao tratados por obras e projetos
como o Projeto Tieté, Programa Codrrego Limpo, rece-
bimento de esgotos ndo domésticos e aproveitamento
do lodo (Fig. 4.1.2).

(6) Os principais parceiros da M estdo apresentados
na Fig. P1.11.

P2. CONCORRENCIA E AMBIENTE COMPETI-

TIVO

A) Ambiente Competitivo

(1) A caracteristica do setor de saneamento € monopo-
lista, em funcdo da necessidade de concessdes para
operar 0s servigcos nos municipios. A concorréncia no
momento é incipiente, podendo ocorrer quando da re-
novacéao das concessodes. Para o segmento de grandes
consumidores, sao considerados como potenciais con-
correntes empresas perfuradoras de pogos artesianos
e fornecedores de agua por meio de caminhao-tanque.
Essas empresas sdo de pequeno porte, privadas e, em
sua maior parte, de capital nacional.

(2) O market share da M é de 83,3%, dentro de sua
area atendivel.

(3) A qualidade do produto agua e do servigo de cole-
ta e tratamento de esgoto, os ativos intangiveis como
infraestrutura instalada, Programa de Reducgado de
Perdas, qualificacdo e conhecimento da FT e capaci-
dade de relacionamento (Fig. 2.1.6), e a competéncia
essencial garantem a M diferenciacdo e vantagens
competitivas em relagéo aos seus concorrentes. Outro
fator importante € a Marca Sabesp que garante credi-
bilidade perante a sociedade e no mercado financeiro.
(4) A aprovagédo do marco regulatério do setor de sa-
neamento, por meio da Lei n°. 11.445/07, conhecida
como Lei do Saneamento Basico trouxe uma série de
mudangas no ambiente competitivo, uma vez que es-
tabelece diretrizes nacionais para a prestacao dos ser-
vigos e contratualizagbes com os municipios. A partir
desse marco, a ARSESP passou a exercer a fiscaliza-
¢ao e regulagéo, inclusive tarifaria, dos servigos pres-
tados, gerando nas operadores nacionais a necessida-
de de adequacgao. Atualmente, o governo federal, por
intermédio do Ministério das Cidades, elabora propos-
ta de reviséo da Lei 11.445.

B) Desafios Estratégicos

(1) Com o desafio da seguranca hidrica superado, ou-
tras prioridades se inserem na pauta da organizagéo,
sendo as principais para o proximo quinquénio a uni-
versalizagdo do saneamento, a recuperagao dos rios
Tieté e Pinheiros e a continua redugao de perdas de
agua. Com o fornecimento de agua préoximo de 100%
em todo o Estado, o desfio é atingir esse nivel com a
coleta e, depois, o tratamento dos esgotos, um pas-
so importante para a saude e a qualidade de vida, o
cuidado com o ser humano e o meio ambiente. Em
relagdo a recuperagao dos rios, destaca-se a amplia-
¢ao da coleta e tratamento de esgotos, a despoluigdo
dos corregos e a regularizagcado das areas habitacio-
nais, que nao dependem somente da Sabesp, mas de
toda a sociedade. As agbes relacionadas ao Programa
de Reducgdo de Perdas tem prioridade na agenda da
Companhia, com grandes investimentos para a troca
de tubulagdes e instalagéo de valvulas de redugao de
presséao, visando a reducao dos vazamentos. Além dis-
so, o firme combate as ligagdes irregulares e fraudes,
que prejudicam nao somente a Sabesp mas também
a todos os cidadaos, devem ser intensificados, em par-
ceria com a Secretaria de Seguranga Publica do Es-
tado de Sao Paulo, garantindo a redugéo das perdas.

(2) Alinhada a sua missao, a M estabelece parcerias de
modo a contribuir com o alcance de suas estratégias
criando valor para os clientes e a sociedade. A parceria
da M com a PMSP, em 2007, no Programa Cérrego Lim-
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Orgamento Plurianual
Aprovado
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Pesquisa de Satisfagao
dos Clientes

Clientes

Pesquisa de Clima

Forga de Trabalho
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cedores
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minarios e congressos
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rangas Comunitarias
—anual

Diretor-
-Presi-
dente
Diretor M
Sistema de Gover-
nanca Corporativa,
Tribunal de Contas,
Ministério Publico
Diretoria
UNs Orgaos de defesa do
consumidor, Arsesp
MIS, UNs L
e Sups Sindicatos
UNs e Contratos de forne-
Sups cimento
Diretoria,
UNs e
Sups
Ministério Publico,
Arsesp
UNs

Crescimento
Sustentavel

Ampliar mer-
cado

Universalizagcdo
dos servicos de
agua e esgoto

Disponibilidade
de produtos e
servigcos com

qualidade

Capacitagdo
e desenvolvi-
mento

Garantia do
emprego

Retencdo do
conhecimento

Valorizagao
e Reconheci-
mento

Continuidade
no Forneci-
mento

Educagao
ambiental,
despoluicdo de
corregos

Qualidade e
disponibilidade
no abasteci-
mento

Saneamento
Basico

Aumentar a Margem
Operacional

Equilibrio financeiro

Seguranca hidrica

Cumprimento das
metas e diretrizes da
Sabesp

Aumentar a quantidade
de clientes

Imagem solida

Universalizagdo dos
servigos de agua e es-
goto na area atendivel

Qualidade do servigo
executado

Prazo

Qualidade de produto

Regularidade do abas-
tecimento

Capacitagéo e desen-
volvimento

Estabilidade

Retencéo do conheci-
mento tacito de cada
colaborador, principal-
mente aposentados
ou aposentaveis, para
novos empregados

Reconhecimento

Valorizagao

Assertividade no plane-
jamento de compras

Regularidade do forne-
cimento

Pagamento em dia

Agdes Socioambientais
Manutencao dos corre-
gos despoluidos

Manter a qualidade do
produto e a regularida-
de na distribuicdo

Conexao a rede de
agua e esgoto

8.1.19-MO; 8.1.31-AMM; 8.1.37-Execugao
orgamentaria das despesas; 8.5.54 e 8.5.55-Efi-
ciéncia Energética.

8.1.21-DELTA CVA; 8.1.29-CFROGI; 8.5.20-IPF
e 8.5.21-IANC

8.5.2-IRA; 8.5.18-IRD; 8.5.19-IDPT; IPGR-
-indice de Perdas Gerais por Ramal; 8.5.23-IPA
indice de Perdas na Aduggo e ISH-indice de
Seguranca Hidrica

8.1.36-Execugdo Orgamentaria dos Investimen-
tos; 8.1.38-Execucao orcamentaria faturamento;
8.1.39-Execugao orgamentaria arrecadacao;
8.1.41-Total investimento M e 8.5.59-Realizagéo
do Planejamento Programas Estruturantes -
RMSP (orgamentario)

8.3.10-NLA; 8.3.11-NLE e 8.3.17-indice de
Satisfacéo do Cliente

8.3.19-IFI - Indice de Favorabilidade da Imagem
e 8.1.24-Valor de Mercado das Acoes

8.3.1-IAA e 8.3.2-IAE

8.3.21-ISPS; 5.3.22-ISPSL e 8.3.20-indice de
Insatisfagdo

8.5.35-I0RC; 8.5.38-Tempo Médio de Ligagao
de Agua; 8.5.39-Tempo Médio de Ligag&o de
Esgoto; 8.5.40-ISP10 Execugéo de Vazamentos
de Agua no prazo; 8.5.41-Tempo Médio da
Execucdo das Desobstrucdes de Esgoto; IPA
8.3.24-Clientes atendidos na agéncia até 15’ e
8.3.26-Tempo Médio de Atendimento na Central
de Atendimento

8.5.10-ICAD

8.5.2-IRA e 8.5.18-IRD
8.4.11-TC-PCD

8.4.7-Percentual de garantia de emprego

8.4.13-ICCR - indice de Capacitagio em Co-
nhecimento Relevante e 8.4.14 - TCRC - Taxa
de Retengao do Conhecimento Relevante

8.4.5-indice de Empregados Avaliados

8.4.2-Indice de Criatividade do Pessoal;
8.4.8-indice de Pessoas Reconhecidas;
8.4.9-Quantidade de Pessoas Reconhecidas no
Programa Melhores Praticas; 8.4.21-Pesquisa
de Clima Organizacional e 8.4.26-indice de
Valorizagéo das Pessoas (Pesquisa De Clima)

8.5.51-indice de Assertividade no Planejamento
das Atas de Registro de Pregos

8.5.48-Taxa de Continuidade do Fornecimento

8.5.45-Incidéncia de Atraso no Pagamento a
Fornecedores

8.2.6-indice Satisfacéo da Comunidade;
8.2.8-Indice Populagéo Envolvida ¢/ agdes so-
ciais; 8.2.13-QCD; 8.2.14-TC-DBO e 8.5.36-IEC

8.5.1-Incidéncia das andlises fora do padréo
para aferi¢do da agua tratada; 8.5.2-IRA;
8.5.3-Volume de agua armazenada nos manan-
ciais; 8.5.10-ICAD; 8.5.4 a 8.5.9 - Ind. Geral de
Qualidade nos Mananciais e 8.5.18-IRD

8.2.16-LAR; 8.3.1-IAA; 8.3.2-1AE; 8.3.10-NLA e
8.3.11-NLE



« Participacéo em

[ preco acessivel
B entidades de classe, Diretoria, Ministério Publico
E instituicdes e 6rgéos da UNs e Arsesp ’ Ampliar o indice de
e sociedade civil — pratica Sups Tratamentode  tratamento e garantir
continua Esgotos a conformidade dos
esgotos tratados
* Reunides da PR com
Arsesp com participagdo
das UNs / Sups
§ bR Aplif:at;éo de a_utu- Cumprimento Atendimento aos
& agdes e sancoes da legislagao prazos de servigos
< administrativas regulados
« Deliberagdes Arsesp
o ° Encontro com Prefeitos
= ‘g’ e Subprefeitos — e am— Cumprimento
= g frequéncia varia confor-  Diretoria i do Contratode ~ Aumento de cobertura
& &  melocalidade e UNs Mini stg fio Pabli cc‘: ’  Programa com e tratamento
8  Planos Municipais de as Prefeituras

Saneamento

Servigo de sa-

Tarifa aderente a
neamento com

condigéo social

8.2.4-Comprometimento da renda familiar e
8.2.5-Indice de responsabilidade social (Tarifa
Social)

8.2.11-Volume de Esgoto Tratado; 8.2.12-Taxa
de Fornecimento de Agua de Reuso; 8.5.31-Efe-
tividade da redugéo de carga poluente do esgoto
coletado na rede; 8.5.34-PL - Produgéo de Lodo;
8.5.35-I0RC e 8.5.36-IEC

8.3.25-Nivel de servigo central de atendimento;
8.3.26-Tempo Médio de Atendimento na Central
de Atendimento Telefénico; 8.5.26 A 8.5.28-Exe-
cucéo de vazamentos de agua; 8.5.38-Tempo
Médio de Ligagao de Agua; 8.5.39-Tempo Médio
de Ligacéo de Esgoto; 8.5.40-Execucéo de
Vazamentos de Agua no prazo e 8.5.41-Tempo
Médio da Execugdo das Desobstrucdes de
Esgoto

8.3.1-IAA; 8.3.2-1AE; 8.3.10-NLA; 8.3.11-NLE
8.3.12-Taxa de mercados Regulares e 8.5.36-
IEC

Principais Redes - Fig. P1.7
Interlocutores Principais propésitos Forma de atuacao

REDES INTERNAS

REDES EXTERNAS

Férum M

Féruns de Processos
Grupos de Trabalho

Participacdo Comu-
nitaria

Governanga Colabo-
rativa

Graprohab (Secretaria
Estadual de Habi-
tagdo)

Comité de Bacia do
Alto Tieté e PCJ

Abes - (CNQA -
Comité Nacional da
Qualidade Abes e
Camaras Tematicas)

FNQ - Fundagao Na-
cional da Qualidade

Pacto Global

Diretor M

Coordenadores dos
Féruns e Grupos

Coordenador do
Férum RSA

Representantes da
M, MP, MC, MS, MN,
MO e ML e os Técni-

cos Comunitarios

Representante do
MPO

Coordenador do
Férum RSA e
Representantes da
M, MP, MC, MA, MT,
MS, MN, MO e ML

Representantes das
UNs / Sups

Representantes das
UNs / Sups

Coordenador do
Férum RSAe CH

Realizar a gest&o da Diretoria M.

Atuar na gestédo e melhorias dos processos da cadeia
de valor.

Atuar na gestdo e melhorias das praticas de gestédo nas
comunidades.

Estabelecer parcerias entre as redes sociais e governos
instituidos. Mobilizar e conscientizar a populagdo das
bacias hidrograficas envolvidas no “Programa Cérrego
Limpo” acerca da preservagao dos corregos e acoes
socioambientais.

Reunir concessionarias e 6rgaos publicos para viabilizar
empreendimentos.

Contribuir para a gestao dos Recursos Hidricos;
acompanhar temas como a elaboracéo de legislacao, a
implantagéo da cobranga pelo uso dos recursos hidricos,
além de outros temas relevantes para a Sabesp.

Estimular a pratica de modelos de gestao reconhecidos
mundialmente e promover o intercambio das melhores
praticas, possibilitando a melhoria da da prestacéo de
servicos e desempenho das operadoras e fornecedores
do setor.

Inspirar, mobilizar e capacitar as organizacdes para que
busquem, continuamente, a exceléncia por meio da
melhoria na sua gest&o.

Mobilizar a comunidade empresarial para adogéo de
praticas e valores éticos e de sustentabilidade, incluindo a
participagdo nos ODSs e 10 principios do Pacto Global.

Analisar e aprovar demandas; fornecer diretrizes
para as UNs.

Analisar e aprovar projetos e propostas dos Féruns
para aperfeicoar o sistema de gestdo da M. Forne-
cer treinamentos, recursos humanos e materiais.

Participar e promover reunides e agdes, envolvendo
as redes sociais (Comunidades, ONGs, Associacao
Moradores de Bairro, etc.), governos instituidos para
informacéo e divulgacdo das agdes realizadas.

Participar de reunido semanal, para identificagdo
das demandas de empreendimentos para andlise e
viabilizagao.

Participar nos féruns de discussao, reunides e
eventos dos 6rgéos colegiados e técnicos dos
Comités (tripartites) como parte do Sistema Nacional
de Recursos Hidricos (Ree Brasil de Organismos de
Bacia Hidrograficas_ REBOB).

Participar da discussao e decisédo dos modelos de
gestdo aplicaveis ao PNQS; dos seminarios de
benchmarking, Miss&do de estudos, féruns, reunides
e eventos técnicos Integrar a banca examinadora
voluntaria.

Participar de grupos tematicos, seminarios e da
banca de examinadores voluntarios.

Grupos tematicos e comissoes.

po ja despoluiu 168 coérregos, beneficiando 2,5 milhdes
de pessoas. Além do beneficio ambiental, com o en-
caminhamento do esgoto para tratamento, ha também
um beneficio social como a valorizagao dos imoéveis do
entorno. Outra parceria importante foi com BRK Am-
biental, em 2012, para reutilizagdo de 20% do esgoto
tratado pela ETE ABC que, apds passar por um sistema
moderno de eliminagdo de bactérias e ultrafiliragem, é
encaminhada para uso do Pdélo Petroquimico do ABC. A
agua de reuso fornecida equivale ao abastecimento de
uma cidade de 500 mil habitantes, por exemplo.

(3) A M busca constantemente a introdugcao de novas
tecnologias com o objetivo de melhorar a eficiéncia e a
qualidade dos servigos prestados. Em 2018, de forma
pioneira, a M trabalha na utilizagdo das redes de IloT,

Forca de Trabalho por Categoria - Fig. P1.8 (abril/2018)

Aprendizes 3,25%
Estagiarios 7,12%
Gerentes 2,98%
Operacionais 29,23%
Técnicos 44,74%
Universitarios 12,68%

Total Geral 100,00%

criadas para conectar o mundo aliadas ao que de me-
Ihor existe no mundo da medi¢do de agua, que sao os
medidores ultrassdnicos. Esses medidores tem uma
precisdo de medicdo e emitira sinal de forma remota
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Principais Fornecedores e
Valores de Aquisi¢coes R$ /
milhées (2017)

Forga de Trabalho por Nivel de Escolaridade - Fig. P1.9 Principais Fornecedores e Insumos - FIG. P1.10

(abril/2018)

Principais Insumos /
Servigos

Representatividade

Categoria

Ed. Basica Incompleta 0,13% .
. 5 Agua bruta mediante o . _
Ed. Basica Completa 0,11% g\r%l:: instrumento de Outorga, ﬁgglggzdgeua_)%’z (cobranga pelo
Fundamental Incompl. 3,42% bombeada para as ETAs.
Fundamental Completo 3,89% Esgoto para tratamento
- Apés a distribuigcéo nas
Médio Incompleto 9,39% residéncias, a agua utiliza-
o da para higiene pessoal,
Médio Completo 44,66% alimentacdo e limpeza
Superior Incompleto 4,88% Esgoto vira esgoto. Ao deixar as Clientes = Nao ha
- casas, ele vai para as re-
Superior Completo 22,65% des coletoras, passa pelos
Pés-Graduacio 9.51% coletores e interceptores
¢ 2 até chegar as Estagdes de
MBA 0,64% Tratamento de Esgotos.
Mestrado 0,63% Construtami, Saneamento
o Centro (Ypé/Job/Crisciuma),
Doutorado 0,07% Consorcio Itaquera (Construtami/
o, Investimentos em expan- Crisciuma), Consorcio Alto Tieté
Total Geral 100,00% ;brrva;éoes s80 e servigos operacio- (CTL/Aliter), Nova Norte Il (Te-
o : P nais. cbridge/ Elevacdo/ Humberto),
para uma centrql, permitindo monitorar diariamente o Passarell, Trail, SanGlobal (Glo-
consumo dos clientes. Com cerca de 150.000 medi- balsan/ Rezende), Global Billings
dores em clientes estratégicos sera possivel proteger (Eeesiku Sl = Fildte
. o . ; AT e
mais de 45% do failturamen.to. Algm de melhorar 0 fa- Elrgrriglaa Enrézriglaezllféntc;sét;alxa, AES Eletropaulo = 457.6
turamento, garantindo os investimentos necessarios :
para a ampliagdo dos servigos, este projeto também Vot Hidrometros, tubos & Saint Gﬁbagq, ESOS 'ﬁﬂct”:A '33&
™ . ~ . ate- = nover e Impll, , Itron, g
auxiliara nas metas de reducdo de perdas de agua, riaise  conexdes pararedes e Hi(‘,’romete,’ 'E,ster, -
com a eliminagéo de possiveis irregularidades nessas Equipa- Limzsepgﬁ%?:;;%zfg Cobrascal, Brasical, Dryller, Uni-
ligagdes monitoradas através de alarmes disponibiliza- mentos 1 odutos quimicos. b e L, BRIl
dos pela tecnologia. o -
. . ~ TINT) . eleco-
Esta em implantagdo o BIM - Building Information muricalll lcomunicacaoiis Dadosiil Kotz
Model, Modelo colaborativo, digital e parametrizavel, coes

apoiado em geometria 3D em um ambiente de simula-
¢Oes e analises que permite projetar o ciclo de vida do
empreendimento com mais qualidade, confiabilidade,
produtividade e agilidade, contribuindo para o atingi-
mento das metas.

A implantacdo do sistema Sigescampo levou os ser-
vigos para “a palma da mao” dos executores, propor-
cionou maior agilidade no atendimento e qualidade o
servico executado. Outra tecnologia implantada é o
Modelo de Contrato de Risco onde se busca melho-
res resultados na gestdo do Programa de Redugéao de
Perdas, adotando um novo modelo de Edital e Contra-
to, inovador no setor de saneamento, sendo a remune-
ragéo proporcional a redugéo do indicador de perdas
ou pelo aumento do volume micro medido (areas de
grande vulnerabilidade social).

Mais um exemplo é o novo modelo de contratagéo do
projeto de automacdo com aquisicao de servigos de
fornecimento de dados analiticos, no qual o fornece-
dor é responsavel pela instrumentagéo, manutengao e
calibragdo dos equipamentos. E um modelo inovador,
inédito no saneamento ambiental mundial e mostrou-
-se atrativo para grandes empresas do Japao, Suiga,
Estados Unidos etc que contribuiram para seu desen-
volvimento, resultando em especificagédo técnica para
compra desses servigos, com remuneragao em fungao
de indices de desempenho.

Esta em andamento, desde margco de 2018, uma nova
forma de relacionamento com o cliente: inteligéncia artifi-
cial para o atendimento. O cliente fala diretamente com a
atendente virtual Sani e pode realizar sozinho uma anali-
se de conta de consumo, por exemplo. A atendente Sani
“aprende” a cada atendimento, tornando o processo de
atendimento mais rapido e com interagéo do cliente.

Principais Parceiros da M - Fig. P1.11

Principais Par- e Competéncias
Objetivos comuns compartilhadas

Estre Ambiental
(d_2014)

Aquapolo Ambiental
(d_2009)

Prefeituras (d_1996)

Empresas Privadas
e Oraganizagdes
sociais

ONGs, secreta-
rias de estado e
municipais, redes
de ensino publica e
privada e lideran-
¢as comunitarias
(d_1996)

Comités de Bacia
Hidrografica

Fornecedores
(d_1996)

COMGAS - Compa-
nhia de Gas de Sao
Paulo (d_2004)

JICA - Japan Inter-
national Cooperation
Agency (d_1996)
Governo Federal

SENAI - Programa
Aprendiz (d_2005)

Desenvolvimento nas ques-
tGes socioambientais.

Revitalizagéo de areas
urbanas.

Reciclagem de 6leo usado
de cozinha e educagao
ambiental.

Desenvolvimento da socie-
dade e comunidades sob

a influéncia das atividades
daM

Programa de Coleta e Re-
ciclagem de Oleo de Fritura
(Prol).

Melhoria da gestao dos
recursos hidricos nas Bacias
hidrograficas.

Desenvolvimento nas ques-
tdes socioambientais.

Prevenir acidentes, evitando
danos nas instalagdes (redes
de agua, esgoto e gas), por
meio do Programa de Pre-
vengao de Danos (PPD).

Reduzir perdas na distribui-
¢ao de agua.

Desenvolvimento profissional
para jovens.

Conhecimento
técnico comparti-
lhado, associado a
acoes socioedu-
cativas.

Compartilhamento
de informagdes
cadastrais,
evitando danos as
instalagoes.

Conhecimento
técnico sobre
redugao de perdas
€ recursos.

Capacitagao
profissional.
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P3) ASPECTOS RELEVANTES

(1) As principais legislagbes que regem as atividade da
Sabesp — M s&o: Lei Federal 11.445/07, que da diretri-
zes para a prestacao de servigos de saneamento; Lei
9.605/98, regulamentagdes aplicaveis pela SMA para
acbes ambientais e Portaria MS 2.914/11, que dispde
sobre os procedimentos de controle e de vigilancia
da qualidade da agua; Resolugbes Conama 237/95 e
430/11 que dispéem sobre os padroes de langamento
de efluentes nos corpos hidricos.

Sendo o Estado de Sao Paulo o maior acionista da Sa-
besp, a Empresa esta sujeita a legislagéo aplicavel as
empresas estatais, com destaque para a Lei 8.666/93,
relativa aos processos de contratagdo de fornecedo-
res. Novos padrbes de transparéncia e boa gover-
nanga, tais como a Lei Federal 13.303/16 e o Decreto
Estadual 62.349/16 foram editados e implementados
em junho/2018. Além de atender a Lei Anticorrupgao
Brasileira 12.846/13, que prevé a responsabilizagao no
ambito civil e administrativo de empresas que praticam
atos lesivos contra a administragdo publica, a Sabesp
também se sujeita a Lei Sarbanes-Oxley, ou SOX, que
busca garantir mecanismos para evitar a ocorréncia
de fraudes e mitigar riscos aos negdcios, garantindo a
transparéncia na gestao.

Com relagéo aos aspectos de seguranga e saude ocu-
pacional, a M segue a CLT, a Lei 6.514/77 e a Portaria
MTE 3.214/78.

A M segue o Decreto Tarifario Estadual n® 41.446/96
e nao possui autonomia nas decisdes relativas as tari-
fas, cabendo a Diretoria Colegiada da Sabesp, propor
eventuais alteragcbes e ajustes a ARSESP, que tam-
bém é responsavel pelas deliberagdes de indices de
reajustes anuais e revisoOes tarifarias quinquenais.

(2) Todos os questionamentos recebidos de 6rgaos go-
vernamentais ou entidades representativas da socieda-
de sdo analisados e respondidos pelas areas técnica e
juridica da M e da Sabesp. Atualmente, ha Termos de
Ajustamento de Conduta (TAC) referentes a realizagéo
de obras para ampliacdo do sistema de esgotamento
domeéstico e encaminhamento para tratamento.

(3) Em 15 de setembro de 2017 foi promulgada a Lei Es-
tadual 16.525 que permitiu ao Governo do Estado de Sao
Paulo constituir uma sociedade por agbes que podera
exercer o controle acionario da Sabesp, mas mantendo o
Governo do Estado com a maioria do capital votante des-
sa sociedade controladora. O objetivo da medida é tentar
obter mais recursos para ampliar os investimentos em
saneamento e acelerar a universalizagdo dos servigos de
abastecimento de agua, coleta e tratamento de esgotos.

P4 — HISTORICO DA BUSCA DA EXCELENCIA
Ajornada da M em busca da exceléncia € um compro-
misso irreversivel com a efetividade e com o apren-
dizado e significa fazer o melhor possivel e utilizar
recursos de maneira 6tima para produzir resultados.
Teve inicio em 1997, com a ML utilizando o modelo do
PNQS e em 2000 foi a primeira Unidade da M reco-
nhecida. De la para ca, todas as Unidades, em tempos
diferentes, passaram a adotar o Modelo MEG como
modelo de referéncia, a realizarem benchmarking in-
terna e externamente para adotar as melhores praticas
e os conceitos e principios foram fazendo parte da cul-
tura organizacional, trazendo muitos reconhecimentos
a Diretoria e a Sabesp. A Fig. P4.1 apresenta os fatos

relevantes e a Fig.P4.2 os principais reconhecimentos
da Gestéo, dos ultimos cinco anos.

Fatos Relevantes - Fig.P4.1

* SMART SEVICES - Ouro — Projeto Statups e Bronze — “Talentos
internos desenvolvendo EAD-2018".

Prémio Internacional no Férum Mundial da Agua: Cinturao Verde
2018 Metropolitano

Participagédo no Prémio de Gestao do Conhecimento do SBGC
Prémio Internacional no Férum Mundial da Agua: Cinturao Verde
Metropolitano (Unico projeto brasileiro entre os campedes)

Congresso Internacional de Clientes — Categoria melhor es-
tratégia direcionada ao cidadao; ABT Associacgéo Brasileira de
Teleservicos — Prata — Remodelagem de processo
Representante da Sabesp passa a presidir o IPEG

IGS - PNQS: Programa Asfalto Rapido, Gestao de Relaciona-
mento Fiscal Total; Gestdo de Esgotamento

PEOS - PNQS: Gestdao Compartilhada de Perdas; Vazamento
ZERO

» AS Melhores em Gestao (FNQ) - Reconhecimento com desta-
que entre os 3 melhores.

Manutencgao da Acreditagdo Laboratérios pela ISO 17025
Mérito da Inovagdo em Gestao/IPEG

Sistema de Gestao Ambiental Sabesp

Manutengao da Certificacéo ISO 14001

SMART SEVICES - Bronze — “Sistema Vocalcom”; ABT Asso-
ciagao Brasileira de Teleservigos — Ouro — Novo sistema para
relacionamento com clientes - Sistema Vocalcom
Representante da Sabesp passa a coordenar o CNQA-ABES
PPQG - Modalidade Merito da Inovagéo em Gestao do IPEG.
Manutengao da Certificacdo ISO 14001

IGS - PNQS: Gest&o de Vazamento de Agua

Certificado Rumo a excelencia no PNQS - UGRs Mooca, Séo
Mateus e Ipiranga

Manutengéo da Acreditagédo Laboratérios pela ISO 17025
Manutengao da Certificacéo ISO 14001

Prémio “Os 100 mais Influentes da Energia” - categoria sustenta-
bilidade - Grupo Midia e Revista Full Energy para projeto Waste
to Energy Baruer na ETE Barueri

2017

2016

Finalista Prémio Mario Covas

Mengé&o honrosa Prémio Mario Covas com o case “Gestao das
Insatisfagdes” na Categoria Inovagédo na Gestdo Estadual

IGS - PNQS: Metodologia de Identificagdo dos Trechos Criticos
Prémio Mario Covas — Terceiro colocado na categoria inova-
cao com a pratica “Aprendizado Organizacional com Foco nos
Resultados”

Certificagéo 1ISO 14.001

Finalista Prémio Mario Covas - case “Inclusdo Digital - Socioam-
biental”

PNQS - IGS Participagdo no Seminario de Inovagdo e Gestao
2014 em Saneamento

Meng&o Honrosa no Prémio Mario Covas

“Grupo Compartilha” - compartilhamento de praticas entre
executivos

IPEG - Reconhecimento pela conquista PNQ 2013.

2015

IGS - PNQS: Gestao Socioambiental focada na Despoluigéo de
2013 Corregos

Call Center - Vencedor do Prémio Consumidor Moderno de Exce-
Iéncia em Servigos - Cat. Servigos Publicos Estaduais

2012 IGS - PNQS: Gestao dos Requisitos das Partes Interessadas
2011 IGS - PNQS: Escritério de Projeto Local - Perdas

* IGS - PNQS:Desenvolvimento de Estratégias de Negdcio através
2010 do Marketing
« Call Center - Vencedor do Prémio Consumidor Moderno de Exce-
Iéncia em Servigos - Cat. Servigos Publicos Estaduais

2009 IGS - PNQS:Programa Parceria Sustentavel - Fornecedores

IGS - PNQS:Autoconhecimento e Cultura do Feedback: a Chave para

e o Desenvolvimento de Lideres

IGS - PNQS:A Gestédo da Micromedigdo com Foco nas Perdas
Comerciais

IGS - PNQS:Gestao do Programa de Redug&o de Perdas utilizando
o SCORPION

2007

2006



Principais Premiagoes da Diretoria Metropolitana - Fig.P4.2
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Diretoria Metropolitana (M); Unidade de Negdcio Centro (MC); MC UGR Mooca (MC1); MC UGR S&o Mateus (MC2); Unidade de Negécio Leste (ML); ML - ER Sao Miguel
Paulista (ML1) ; Unidade de Negdcio Norte (MN); Unidade de Negécio Oeste (MO); MO Grandes Consumidores (MO1); MO ER Carapicuiba (MO2); MO ER Cotia (MO3); UGR
Butantd (MO4); UGR Cotia/Poa (MO5); UGR Tiete (MO6); Unidade de Negécio Sul (MS); MS UGR Billings (MS1); MS UGR |Interlagos (MS2); MS UGR Santo Amaro (MS3);
MS Guarapiranga (MS4); MS ER S.B. do Campo (MS5); MS Grandes Consumidores (MS6); Unidade de Tratamento de Agua (MA); Unidade de Tratamento de Esgoto (MT);
Superintendéncia de Gestdo de Empreendimentos (ME); Superintendéncia de Manutengéo Estratégica (MM); Superintendéncia de Planejamento e Desenvolvimento (MP);
Central de Servigos Compartilhados (MIS)
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5. ORGANOGRAMA

(1/2) O Organograma da organizacao
esta apresentado na Fig. P5.1.

Os principais Foruns Metropolitanos sé&o:
Agua, Esgoto, Relacionamento com o
Cliente, Qualidade, Responsabilidade
Socioambiental, Administrativo, Econémi-
co-Financeiro e Manutencdo. Tem como
principais objetivos: desdobrar as estraté-
gias em agOes taticas; fomentar a inova-
¢ao e a gestdo do conhecimento; propor
projetos; compartilhar praticas; aprimorar
0s processos e realizar analise critica dos
indicadores. Realizam reunides mensais.

Organograma da Organizagao - Diretoria Metropolitana - Fig. P5.1

Controlador (50,3%)

Secretaria da Fazenda

Conselho de Administragao

(10) (*) (")

Comité de Auditoria

Auditoria Interna (%)

Diretora-Presidente
Karla Bertocco Trindade

Assembleia de Aci

Comité de Auditoria (3) (%)

Conselho Fiscal (4) (")

Auditor Independente

Diretoria Executiva (6)

Econémico

Financeiro & RI

Estrutura de Governanga Sabesp

Gestao Corporativa

Diretoria M
Paulo Massato

()

Tecnologia

Regional

Depto. Técnico e de da
Implantagdo- MEQ

Francimar Nobrega Rocha (24)

Departamento de Servigos.
‘Administrativos Integrados — MIS
Adriana O. Manicardi (160)

I

]

Controladoria
Metropolitana — MDC
Adriano S. Costa (4)

Depto. de Suporte aos
Empreendimento - MES
Gustavo Ibraim Hallack (11)

Superint. Gestao de

Depto. de Planejamento e Controle - MEP
Sheila Raquel Bindo (9)

‘Yﬁﬁi‘ﬁ

- ME
Guilherme Machado Paixéo
(©)

UGR Itaquera - MLQ
Simone Simdes (137)

UGR Sao Miguel Paulista - MLG
Wilson R. Santos (166)

UGR Alto Tieté—- MLN
Eduardo C. Afonso (194)

Dpto. Administrativo e Financeiro - MLD
Mariangela G. Trevizan (72)

Dpto. Engenharia de Operagéo - MLE
Alexandre Domingues Marques (237)

Dpto Planej. Integr. Relagdes
Comerciais - MLI
Elis Regina Jesus (54)

UGR Tieté - MOG
Eliana Ramos Ruffo (132)

UGR Cotia/Poa — MON
Emesto S. Mamede (118)

UGR Osasco — MOS
Josué Fraga Silva (94)

Unidade de Negécio

Leste
Marcio G. de Oliveira
®)

UGR Butanta - MOU
Lilian R. S. Lima (103)

Unidade de Negécio
Oeste -

Aureélio Fiorindo Filho
an

-MoD

e
Jogo Elio de O. Filho (65)

Dpto. Engenharia de Operagao - MOE
Alessandro Muniz Paixao (218)

Dpto Planej. Integr. Relagées

Comerciais - MOI
Meunim Rodrigues O. Junior (75)

Recursos Hidricos Metropolitanos - MAR
Mara Ramos (170)

Manutengao da Adugdo — MAM
Hilario H. Kawaguti (184)

Planejamento, Gestao e Operagédo da
Produgao - MAG
Silvana C. Franco (139)

Tratamento de Agua — MAT
Cléudia Mota Santos (361)

Dpto. Administrativo e Financeiro - MAA
Leonard C. F. de Almeida (40)

ﬁ_ﬁ_ﬁ_ﬁl_ﬁ_ﬁ_ﬁ_ :

Superint. Planejamento e
Desenvolvimento - MP
Marcello Xavier Veiga
(25)

Bl Depto. de Desenvol. estdo da M - MPD
Marcelo F. Medeiros (19)

Depto. de Gestao Relagdes com
Clientes —- MPC
Angela Maria D. Biancolin (326)

Depto. de Desenvol. Op. e de
Medidores - MPO
Benemar M. Tarifa (28)

Depto. de Planejamento Integrado - MPI
Maycon Rogério de Abreu (17)

Depto. Planej. e Gestao de
Manutengzo - MMP
Cilene Fernandes (13)

Depto. de Engenharia da

Superint. Manutengao
ica - MM
José Francisco de Proenga
@

Manutengio - MME
Gilberto Scopiato (34)

Depto. de Desenvol. e Suporte
Operacional - MMD

{
%
|

Valdemir Reis dos Santos (39)

Depto. de Manutengao Operacional
Ademir T. de Almeida (223)

- MmO

UGR Jardins — MCJ
Alberto Prado Cunha(161)

UGR Séo Mateus - MCS
Amarildo Miguel (120)

Unidade de Negécio
Centro - MC
Francisco Paracampos
(10)

UGR Mooca - MCB
Ronaldo Coppa (111)

UGR Ipiranga - MCR
Marcio Barbeto Menezes (181)

%
%
%
%
{

Dpto. Administrativo e Financeiro - MCD
Marcia Bueno S. Lopes (60)

Dpto. Engenharia de Operagao - MCE
Elide Patella (306)

Dpto Planej. Integr. Relagées
Comerciais - MCI
Rogerio M. Costa (103)

UGR Santo Amaro — MSN
Manoel dos Santos P. Neto (123)

UGR Interlagos — MSL
Abiatar Castro de Oliveira (113)

Unidade de Negécio
Sul -MS
Roberval T. Souza
(]

UGR Guarapiranga - MSG
Cristovao J. Silva (143)

UGR Billings — MSB
Jair Manoel da Silva (229)

{
%
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%
%
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Dpto. Administrativo e Financeiro - MSD
Mauricio C. Mateus (64)

Dpto. Engenharia de Operagao — MSE
Agostinho Geraldes (238)

Dpto Planej. Integr. Relagdes
Comerciais - MSI
Nercy D. Bonato (74)

Planejamento, Controladoria e Desenv. Op.
de Tratamento de Esgotos - MTP
Nelson de Campos Lima (73)

Unidade de Tratamento de

["] Nivaldo Rodrigues da Costa Jr
(13)

Interceptagéo e Sistemas Isolados - MTI
Jefferson A. Aguiar (158)

Depto. Tratamento de Esgoto Sistema
Integrado - MTT

Unldld;:- Produgéo de

Marco Antonio Lopes Barros
18

(*)Atendem aos requisitos de independéncia. (") Indicado pelos acionistas
financeiro, conforme requisito das regras do Novo Mercado. (?) Vinculada

Ménica Riccitelli (169)

Dpto. Administrativo e Financeiro de
Tratamento de E: -MTA
Ivana Wuo Pereira Vidal (62)

|
%
E
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e
ao Conselho de

por meio do Comité de Auditoria e
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; ~ Nivel IV
QUADRO CRITERIOS E ITENS PARA ADAPTACAO DO
MODELO AO PERFIL E ESTRATEGIAS Limite Minimo Limite Maximo Pontuag¢ao Maxima
Possivel de Escolha | Possivel de Escolha | para a Organizagao
1. LIDERANCA

1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestdo 30 50 30

1.2 Governanga 20 40 30

1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranca 20 40 30

1.4 Andlise do desempenho da organizagdo

20 40 30
20 50 40

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 organizagédo
--m--_

6.1 Sistemas de trabalho

6.2 Capacitagéo e desenvolvimento 30 50 30

6.3 Qualidade de vida
-n--_“

7.1 Processos da cadeia de valor

7.2 Processos relativos a fornecedores 20 50 30

7.3 Processos econdmico-financeiros 30 50 30

Subtotal Processos Gerenciais

8.1 Econdmico-financeiros

8.2. Sociais e ambientais 60 90 75
8.3. Relativos aos clientes e ao mercado 80 120 100
8.4 Relativos as pessoas 60 90 75

8.5. Relativos aos processos

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









1.1 Cultura Organizacional e Desenvolvimento da
Gestéo

a) Desde 1996, a Sabesp revisa e atualiza sua Mis-
séo, Viséo e Valores durante o ciclo de Planejamento
Estratégico (PE). Com a participacao do diretor-presi-
dente, diretores, assessores, assistentes executivos
e superintendentes sao revistas as diretrizes e princi-
pios organizacionais, que servem de referéncia para
a atuacéo de cada Diretoria, considerando as partes
interessadas. A ldentidade M (Fig.1.1.1) é revisitada
anualmente, durante o ciclo de Planejamento Tatico
(PT). No ciclo do PE 2016/2025, por meio de resposta
a um pre-work pelos participantes, houve refinamento
da Visao e das Diretrizes Estratégicas da Sabesp, com
a insercao da palavra cliente no valor “Respeito a so-
ciedade”, alinhando os Valores com sua Viséo.

Identidade da M - Fig 1.1.1

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

Visao
Ser referéncia mundial na prestagao de servicos de saneamento, de forma
sustentavel, competitiva e inovadora, com foco no cliente.

Valores Eticos

* Respeito a sociedade e ao cliente;
» Respeito ao meio ambiente;

* Respeito as pessoas Integridade;
* Competéncia;

« Cidadania.

b) Em 1995, a Sabesp adotou um novo modelo de ges-
tdo cuja base era a mudanga de empresa de engenha-
ria para prestagao de servigos, com uma estrutura agil e
descentralizada em Unidade de Negdcio, com autonomia
para gerir seus recursos. Esse modelo foi complementa-
do com uma grande reestruturagao organizacional, defi-
nicdo de Politicas Institucionais e redesenho de proces-
sos. Os aspectos culturais da Sabesp foram identificados
de forma sistematizada pela primeira vez em 1997, num
seminario intitulado Sustentabilidade do Modelo de Ges-
tdo da Nova Sabesp parte integrante do Projeto de Re-
desenho Organizacional (1995) que deu origem ao livro:
A Sabesp do século XXI. Em uma estratégia baseada em
conceitos de gestao participativa, mais a Missao e a Vi-
sdo da empresa solidificaram os aspectos culturais, que
em 2000 foram traduzidos em valores organizacionais.
Em 2003, com a implantagdo do Cédigo de Etica e
Conduta Sabesp, esses elementos culturais foram
validados e a M, por meio do item “Orgulho” da pes-
quisa de clima (6.3c), passou a avaliar o grau de iden-
tificagdo dos empregados com os elementos culturais.
Exemplarmente, em 2015, a Fundacdo Nacional da
Qualidade (FNQ) constituiu um Grupo de Estudos Te-
maticos voltado a criar orientador para desenvolver o
tema Cultura Organizacional e a Sabesp, representa-
da pela M, foi convidada a integrar esse seleto grupo
de empresas que esta desenvolvendo metodologias
para mapeamento e desenvolvimento da cultura.
Como refinamento e alinhado ao PT, dentro do Progra-
ma de Performance Gerencial, em 2017, a M realizou
o mapeamento de fatores relativos: a Cultura Organi-
zacional, Pesquisa de Clima, Competéncias Geren-
ciais, Resultados, Perfil desejado de Lideranga e Perfil
de Grupo, por meio de consultoria externa (m_2017).
Esse mapeamento permitiu a avaliagao da cultura atu-
al e da desejada e dos aspectos funcionais e disfuncio-

nais da Cultura M. O resultado aponta para uma cul-
tura de transigao de aspectos de comando e controle
com foco na eficiéncia para uma cultura empreende-
dora e inovadora, com foco em fazer com eficiéncia
e com pioneirismo. Esses aspectos culturais direcio-
naram a identificacdo de agdes em desenvolvimento,
bem como planejadas e planejaveis para que a cultura
desejada se estabelega e impulsione o cumprimento
das estratégias (Fig 1.1.2).

Aspectos funcionais e disfuncionais da Cultura M - Fig. 1.1.2

Acoes para reforgo / minimizagao

Implantagéo e manutencéo de varias

" raticas de relacionamento com o
mento com o cliente ~ P"
cliente (3.2).

Foco no relaciona-

Funcionais
Credibilidade da Pesquisa de Satisfagdo e Controle de
empresa indices relativos a esse aspecto (3.1e).
Programa de Performance Gerencial,
Lideres com maior Avaliagdo de Competéncias, aplicagdo
. . capacidade técnica da Pesquisa PI, Coordenagao de
Dl$fUNCl0- do que de gestéo grupos de trabalho, Programa de
nais Feedback.

Dificuldade de reten- ~ Aprimoramento do Programa de
¢ao de talentos Gestédo do Conhecimento.(5.2).

Esse trabalho foi realizado por meio de subgrupos de
trabalho, caracteristica da cultura de gestao participa-
tiva e alinhada ao Modelo de Gestdo M (1.1e), valida-
do pelo Grupo Técnico da Qualidade (GTQ) M e pelo
diretor e superintendentes, demonstrando o papel da
lideranga na condugao dessas agoes.

A M promove e estimula a diversidade cultural de
ideias por meio da Gestao Participativa, um dos pilares
do Modelo de Gestédo M (1.1e), incentivando o trabalho
em grupos e atuagéo dos Féruns de Processo M, que
compartilham e fomentam a troca de conhecimentos e
expertise; inscricdo de projetos, cases e experiéncia
no Programa Melhores Praticas (5.2), promogéo e
participagdo em feiras de tecnologia e inovagéao (Expo
Perdas, Expo M, AESABESP, ABES), além da elabo-
ragdo e selegédo de artigos para participagdo em Se-
minarios Nacionais e Internacionais e participagcao no
PNQS, nas categorias AMEGSA, IGS e PEOS, que
proporcionam o benchmaking. .

c) A Sabesp editou em 2003 o Cédigo de Etica e Con-
duta (Fig. 1.1.3) a fim de ser uma referéncia formal e
institucional a conduta pessoal e profissional dos em-
pregados, de forma a tornar-se um padrao de relacio-
namento interno e com os seus publicos de interesse.
A elaboragao do Cdédigo foi amparada por uma pesqui-
sa de participagdo espontinea que envolveu cerca de
2.500 empregados. O resultado foi validado pela Dire-
toria da Sabesp e disseminado primeiramente aos em-
pregados por meio dos diversos canais de comunica-
¢ao (Fig.1.1.5). Com a adogdo do MEG como modelo
de referéncia (1996) e a SOX (2000), o Cédigo de Etica
passou a ser disseminado nas reunides com o Poder
Concedente, encontros e reunides com Fornecedores,
com as comunidades e nas reunides do Conselho de
Administracdo. Além disso, é disseminado por meio do
Relatério de Sustentabilidade, nos eventos interno e ex-
ternos dos quais a Sabesp participa e se encontra na
integra no Portal e site Sabesp (www.sabesp.com.br).
Em maio de 2018, como refinamento do processo e ade-
quagdo a Lei 13.303/16 (Lei das Estatais), o Cadigo de
Etica e Conduta passou a se chamar Cédigo de Conduta
e Integridade. Nele, a FT (aprendizes, estagiarios e em-
pregados) os terceirizados, fornecedores e associados,



Principais topicos do Cédigo de C
Integridade - Fig.1.1.3

Relagao dos Canais para Dentincias, Reclamagées e
Sugestoes relativas a conduta - Fig. 1.1.4

1.Prevencéo e Precaucdo Ambiental
Meio Ambiente 2.Educacdao Ambiental
3.Exceléncia Ambiental

4. Qualidade do Produto
5. Qualidade do Atendimento

Cliente / ! .
o 6. At_endlrr]ento Impa_rual

. 7. Direito a Informacgéo
Sociedade

8. Canal de Dialogo
9. Desenvolvimento Social

10. Discriminagao

11. Favorecimento

12. Constrangimento Moral e Sexual

13. Direito a Informacéo

14. Desenvolvimento e Oportunidade Profissional
Dirigentes e 15. Saude e Seguranga no Trabalho
Empregados 16. Relacdes de trabalho

17. Uso e Protegao de Bens e Equipamentos

18. Apuragéo de Irregularidades

19. Cumprimento dos Instrumentos Normativos

20. Conflitos de Interesse

21. Confidencialidade de Informagdes

22. Cadeia Produtiva

23. Cumprimento de Leis
Fornecedores  24. Favorecimento

25. Igualdade

26. Confianga

bem como os dirigentes (Fig. P5.1) podem encontrar as
diretrizes para a realizagdo de uma gestao sustentavel,
um trabalho ético, transparente e avesso a fraude e a cor-
rupgao. Ainda como alinhamento a nova Lei, o Comité de
Etica passou a chamar-se Comissao de Etica (m_2017).
Para abordar de maneira didatica os valores éticos
(Fig. 1.1.3), regras de conduta e a importancia de cada
um na protecdo da reputagdo da empresa, a Sabesp
criou um video (m_2018) que faz parte do programa de
capacitacao dos empregados e que explica a impor-
tdncia do comportamento ético em uma organizagéo.
Para prevenir desvios como suspeita de fraudes, atos
ilicitos, transgressdes ou quaisquer outras questoes
que possam acarretar prejuizos aos principios e interes-
ses da Sabesp, acionistas e empregados e tratar ma-
nifestacdes, a Sabesp mantém o Canal de Dentincia
(d_2006), exclusivo para os empregados, via de acesso
sigiloso que agrega o sistema informatizado corporativo
para dar tratamento e encaminhamento a todos os tipos
de denuncias apontadas pela FT, amparado pela Politi-
ca Institucional de Auditoria Interna (P1-0020), que da di-
retriz aos Procedimentos Empresariais (PE) de Auditoria
Interna (PE-AU-0006) e de Averiguacao de Ocorréncias
e Aplicagdo de Penalidades (PE-AU-0007). Esses ins-
trumentos instituem minucioso plano para tratamento
dos desvios e sdo coordenados pela Superintendéncia
de Auditoria (PA), que discute periodicamente o assunto
com a Comiss&o de Etica, formada por um represen-
tante de cada diretoria. Como refinamento, em 2012, foi
revisado o PE-AUO006 e elaborado o Procedimento de
Verificagdo de Ocorréncia e Aplicagcdo de Penalidades.
As demais partes interessadas também possuem ca-
nais de acesso para esse fim conforme detalhado na
Fig. 1.1.4. As denuncias e reclamacdes s&o tratadas de
acordo com os procedimentos citados e, na M, as UNs e
Sups séo responsaveis por receber e verificar as denun-
cias regionais, sendo que as de maior impacto e abran-
géncia sao investigadas pela (PA). Quando procedente,
sao tomadas providéncias para a aplicagéo das medidas
disciplinares cabiveis, que abrangem adverténcia, sus-
pensao e demissao do empregado ou terceiro.

Sempre que pertinente, respeitados os aspectos éticos
e de confidencialidade, os canais de relacionamento

Canal

Tel.: 3388-8100 - e-mail: canaldedenuncia@sabesp.com.br e Forga de
Caixa Postal: 61540 / CEP: 05424-970 trabalho

Ouvidoria (0800-00550565) - Site www.sabesp.com.br

Call Center (0800-0119911 e 195) e Agéncias de Atendimento
(endereco e telefone nas contas de agua e esgoto)

Redes sociais: facebook.com.br/OficialSabesp; twitter.com.br/ Todas
ciasabesp; youtube.com.br/saneamentosabesp

Pessoalmente ou por carta dirigida & Superintendéncia de
Auditoria

disponibilizam as informagbes sobre os resultados das
averiguacgdes e ag¢des tomadas aos reclamantes, as-
segurando o devido feedback.

Proativamente, além das denuncias apuradas, para
prevenir os desvios de conduta, ha uma programacéao
anual de auditorias realizadas pela PA, aprovadas pela
Presidéncia e pela Comisséo de Auditoria, que tem por
objetivo avaliar o gerenciamento e os controles da M.

Adicionalmente, de forma transparente, todos os em-
pregados da Sabesp entregam anualmente a declara-
¢ao de bens e valores (d_2007), em cumprimento a
Lei da Improbidade Administrativa. As principais infor-
macgoes da empresa também sao disponibilizadas no
site Sabesp, por meio do Sistema de Informagéo ao
Cidadao (SIC).

Em 2017, a PA foi reconhecida pelo The Institute of In-
ternal Auditors com a Certificagao Internacional Qua-
lity Assessment (QA). A certificagcdo comprova que a
Auditoria Interna da Sabesp realiza um trabalho capaz
de trazer maior seguranga a administragdo por meio de
avaliagbes previstas em exigéncias legais e normativas.
d) Desde 1996, a Identidade M, as Diretrizes Estra-
tégicas e os demais temas ligados a cultura organi-
zacional sdo comunicados com o objetivo de estabe-
lecer compromisso mutuo, clareza nas informacoes e
entendimento. Um conjunto de praticas € utilizado para
alcancar a FT, além dos demais publicos de interes-
se, sendo a comunicagao realizada principalmente em
eventos especificos como o “Dia do Compromisso”
e reforcada em pecas como o Mapa Tatico M, Mapa
Operacional das UNs/Sups, placas e banners. As prin-
cipais formas de comunicagdo bem como seus obijeti-
vos estédo apresentadas na Fig.1.1.5.

A lideranga se envolve pessoalmente na disseminagao
da Identidade da M e diretrizes para a FT no Dia do Com-
promisso (m_2012). O evento é realizado com o envolvi-
mento da Lideranga da M e os superintendentes também
reforgcam o comprometimento com seus empregados no
Dia do Compromisso em eventos regionalizados, garan-
tindo a disseminagdo em todos os niveis (2.2b).

Para avaliar o nivel de entendimento dos Valores e Princi-
pios Organizacionais, a M utiliza-se de uma pergunta es-
pecifica na Pesquisa de Clima Organizacional (d_2003).
e) O Modelo de Gestao M esta alinhado ao Modelo
de Gestdo Sabesp (d_1995), quando houve a reestru-
turagdo da organizacdo, passando a atuar numa es-
trutura descentralizada baseada em Unidades de Ne-
gocio, responsaveis pelo planejamento e gestdo dos
recursos (financeiros, humanos, ativos entre outros)
e areas funcionais, denominadas Autoridades Funcio-
nais, responsaveis por emitir as diretrizes estratégicas
e acompanhar sua implantacdo na organizagéo. As ca-
racteristicas desse Modelo sado: gestdo focada em pro-



Veiculo / Frequéncia

Atendimento personalizado aos

Descrigao/Objetivo

Ampliar o mercado e estreitar o relacionamento com clientes (atuais e potenciais), por meio de visitas agendadas,

Grandes Consumidores (d_1998) — ofertar solugdes customizadas de produtos e servigos e disseminar diretrizes gerais da Sabesp e da M, levantar CL
sob demanda necessidades e demandas.
Técnico de Atendimento Comercial Atendimento presencial para realizar a leitura e entrega da conta simultaneamente, esclarecer duvidas, acatar cL
Externo (Tace) (d_1998) - mensal servicos e registrar reclamagdes e irregularidades observadas.
Atendimento pessoal (d_1979) Agén-
cias de Atendjmento Sabesp, Totens cL
de autosserylgo, Po§tos do‘ lf’t_)upa- Acatar servigos, acatar denuincias, esclarecer duvidas,orientar quanto a prestadores de servigos (por exemplo,
tempo e Unidade Mdvel - diério que todo servico executado pela Sabesp e suas contratadas s&o langados na conta de agua).
Call Center - 195 e 08000 - Atendi- cL: SO
mento 24 x 7 (d_1979) - diario ’
Encontro com Liderancas Disseminar o resultado do planejamento, Identidade M, agbes realizadas, programas institucionais e levantar CL: SO: PC
comunitarias (d_1998) — bianual necessidades, demandas e sugestdes. T
. Reunides entre a Diregdo da M e os prefeitos e vereadores para tratar de assuntos de interesse do municipio e
Zeﬂrggg)s_co;i(;ci)g:r Concedente da populagéo, disseminar as diretrizes e identidade M, priorizar investimentos, compartilhar decisoes, estabelecer CL; SO; PC
- P parcerias e levantar necessidades e demandas.
. s q Eventos periddicos realizados em cada UN com a comunidade local: ONGs, Sociedade Amigos de Bairro, repre-
Reunides y!s_ltas Eslcominidades sentantes comunitarios com objetivo de repassar as diretrizes, identidade M, informagdes sobre investimentos, CL; PC; SO
(d_1996) - diaria ; - : s S .
prazos, envolver a sociedade com a Misséo da Sabesp e identificar as principais demandas da comunidade.
n _ Definir agées e o direcionamento dos recursos para investimentos, acompanhar os resultados e repassar as
Férum M (d_1996) - semanal orientagdes da Alta Administragdo da Sabesp. AC
FeuniEes 6o Canselim 6o Aprovar Planejamento Estratégico, programas anuais e plurianuais, orgamento; definir objetivos e prioridades de
Administracdo (d_1996) - mensal politicas publicas; propor politica de precos e de tarifas; deliberar sobre aumento de capital social, emisséo de AC; AR
¢ - debéntures e controlar os atos da diregao, entre outros.
. ’ . f Com a participagao do Diretor-Presidente, Diretores, Superintendéncia Juridica, Chefe de Gabinete, Secretaria da
Reunides da Diretoria Colegiada . . . o " - ) f f o .
Sociedade: tomar decisGes estratégicas, deliberar sobre questdes corporativas, discutir tendéncias do macroam- AC; AR
(d_1996) - semanal p ; P
biente e impactos na organizagéo.
eunides e visitas a Arses companhar processos operacionais e/ou comerciais com o objetivo de alinhamento de diretrizes, conceitos e ; AC;
Reuni6 isitas a Arsesp (d_2007) Acompanhar pi p ionais e/ iai bjetivo de alinh to de diretri it AR; AC
- sob demanda verificacdo do atendimento as deliberagdes; discutir temas de interesse mutuo e levantar necessidades. CL, PC
R Disponibilizar e divulgar informagdes, compartilhar conhecimentos, reconhecer agdes exitosas, promover campa- .
Portal Sabesp (d_1997) — diario nhas de endomarketing. AC; FT
Relatério de Performance (d_2008) Disponibilizar informagdes consolidadas das superintendéncias, com as principais atividades e performance dos AC: FT
- mensal indicadores da M. ’
Dia do Compromisso (d_2003) - Disseminar o resultado do Planejameno e estabelecer o compromisso para atendimento das metas e com a FT
anual identidade M.
Féruns de Processos M (Fig.P5.1.1)  Propor projetos no @mbito da M, acompanhar a estratégia, analisar os planos, indicadores e metas do PT, criar ET
(d_1998) - mensal ambiente propicio a inovagéo e compartilhamento do conhecimento.
Jornal Mural (d_2001) — semanal g(\i/glsgar de forma rapida e resumida as principais noticias; disseminar o Planejamento, diretrizes, metas, resul- FT
ideo e cartilha sobre ética isseminar valores éticos, regras de conduta e a importancia de cada um na protegdo da reputagdo da empresa.
Vid rtilha sobre ética (d_2018)  Di i I St gras d dut importancia de cad protegdo da reputagéo d p FT
. L . Disseminar a Identidade e as estratégias, acompanhar o desempenho, repassar informagdes, esclarecer duvidas.
Reunides Periddicas da Lideranca Séao denominadas Reunides Estruturadas, de Performance, entre outras, de acordo com as especificidades de FT
com a FT (d_1998) - mensal ezl UlifEnls
Sabehsp Informa_ (d—2012) @ Elelilili Divulgar informagdes estratégicas, comprometer os empregados com as diretrizes, indicadores e metas, apresen-
Eletrénicos Regionais MX Informa ¢ Ses d vid ; Ao oA, 6 ’ heci o, i i . = FT
(d_2001) - didrio ar agdes desenvolvidas, proporcionando benchmarking, disseminar o conhecimento, incentivar a inovagao.
dC::?e;ﬁ sealzterﬂglfr?sgﬁgé%%? Szt Disseminar informagdes, discutir de forma rapida temas importantes sem deslocamento das pessoas, orientar e Todas/FT
(Sametime) (d_2002) — didrio compartilhar conhecimento e decisoes.
Reuniées com Fornecedores FO
(d_2004) — periédica Disseminar as diretrizes gerais da Sabesp e da M, visdo, missao, valores, metas, seguranca do trabalho, agdes
e informacgdes em geral; avaliar o desempenho; fortalecer a parceria com os fornecedores, visando a melhoria do
Encontro com Fornecedores desempenho e a qualidade dos servicos e levantar necessidades e demandas. FO
(d_2009) - anual
Relatério de Sustentabilidade — Principal publicagdo da Sabesp para divulgar suas praticas de sustentabilidade. Inclui também as Demonstragdes Todas
Padréo GRI (d_2008) - anual Financeiras. Disponivel no site da empresa
Divulgar informagdes institucionais; noticias sobre projetos e obras; “Clubinho Sabesp”; “Sabesp Ensina”;
Site Sabesp — Internet (d_1998) - Relagédo com Investidores; Fornecedores: informe de pagamentos e retengdes; Licitagdes eletronicas (pregdo e Todas
diario convite); Normas técnicas. Disponibilizar servigos por meio da Agéncia Virtual; acatar manifestagcées por meio do
Fale Conosco e Ouvidoria.
L Disponibilizar informagdes sobre investimentos, temas relevantes para o setor de saneamento; conscientizar
Redes sociais: Twitfer, Facebook, sobre uso racional da agua, a conexao a rede coletora de esgotos; divulgar programas, resultados, divulgar os Todas

Flickr e YouTube

canais de atendimento, responder manifestagdes.

Parte Interessada = PI; AC = Acionistas; CL = Clientes; FO = Fornecedores; FT = Forca de Trabalho; PC = Poder Concedente; SO = Sociedade; AR = Arsesp

cessos (redesenho de processos em 1995-1997); ges-
tao participativa (d_1996), com a criagdo de grupos de
trabalho do redesenho de processo as discussodes e de-
cisdes passaram a ser compartilhadas; foco no cliente
(d_1995); foco na eficiéncia (d_1992) e nos resultados

Qualidade, focado na implantagao da ISO 9001, tornan-
do-se esse um dos modelos de referéncia para a organi-
zagao fortalecendo o foco no cliente. Com o langamento
do Prémio de Qualidade ABES (PQA), em 1996, a ML
foi a pioneira na implantacao do modelo de gestéo ba-
(d_1996). seado nos fundamentos e critérios de exceléncia, uma
Na década de 1990, a Sabesp iniciou 0 movimento de vez que o PQA estava baseado no Modelo de Excelén-

[P pras Nivel IV -ubi «Dietoria Metropoitana - 2016 5. : N



cia na Gestéo (MEG) , da FNQ. Ao longo dos anos, ou-
tros modelos de referéncia foram sendo utilizados pela
organizagéo, dentre os quais destacam-se o BSC (2.1)
e 0 GVA (7.3). A utilizagao desses modelos foi amplian-
do a forma de atuagdo da M, introduzindo conceitos no-
vos para a gestdo a medida que as areas passavam a
implementar novas praticas. Como exemplo dessa evo-
lugédo, no relacionamento com as partes interessadas,
foram estabelecidas as reunides com os prefeitos apos
posse oficial no mandato, apresentando a Sabesp, suas
diretrizes, metas, plano de investimentos e a busca de
consenso para as iniciativas necessarias para a univer-
salizacdo do saneamento no municipio. Para a forga
de trabalho, as reunides com as liderangas e o Dia do
Compromisso (Fig. 1.1.5) se configuram como formas
eficazes de levar informacdes.

No aprendizado 2017/2018, uma das agdes do Plano
de Melhoria da Gestao (PMG) M foi a sistematizagéo
do Modelo de Gestao M, praticado no dia a dia pelas
areas, como forma de integracao e sinergia na Direto-
ria (m_2018). Os trabalhos foram realizados pelo GTQ-
-M nas seguintes etapas: a) apresentacdo das experi-
éncias das Unidades vencedoras do PNQS nivel IV e
integrantes do ranking de “As Melhores em Gestao”,
em 2017; b) discussao dos pontos em comum; c) apre-
sentagado do material para consultoria externa (5.2); d)
incorporagédo das sugestdes do consultor e proposta
para o Modelo de Gestédo M; e) apresentagéo no GTQ-
-M e validagao junto a cada UN/Sup.; f) validagdo no
Foérum M; g) disseminagao.

A representacdo do Modelo de Gestdo M esta apre-
sentada na Fig. 1.1.6 (m_2018). O Modelo tem diretri-
zes norteadas pela Missao, Visdao e Valores Sabesp,
respaldados pela Cultura Organizacional, orientado e
inspirado na filosofia do PDCL. Sustentando o “P” (Pla-
nejar) estao os Planejamentos Tatico e Operacional
atrelados a Gestdo de Partes Interessadas. Susten-
tando o “D” (Fazer) estdo todos os processos da “M”
simbolizados pelo Mapa de Processos e pela Gestao
Participativa (Foruns, grupos de trabalho e redes).
Sustentando o “C” (Checar) esta a Analise de Desem-
penho, num exercicio de mao dupla e retroalimentagao
(1.3). Sustentandoo “L” esta o Aprendizado Organi-
zacional que se materializa por meio da reviséo e atu-
alizacdo dos procedimentos, processos e praticas em
todas as superintendéncias. Na base da gestéo esté a
retencdo do conhecimento e a inovagao, apoiando a
estratégia e a continuidade dos processos por meio do
programa “Gestéo do Conhecimento”. Esse organismo
se movimenta e se integra para “Geragao de Valor”.
Os aspectos culturais melhoria continua e inovacgao,
busca da eficiéncia e resultados; estimulo do traba-
Iho em estruturas matriciais; controle dos processos e
compartilhamento do conhecimento facilitam para que
0S processos gerenciais e suas praticas de gestao se-
jam coerentes com as estratégicas e identidade M, e
sejam disseminados interna e externamente e aprimo-
rados constantemente.

f) Desde sua criagdo, a Sabesp estabelece, em ambito
corporativo, politicas e diretrizes para elaboracédo de
politicas e de procedimentos para seus principais pro-
cessos. Os processos gerenciais, quando aplicaveis,
sdo expressos em procedimentos obedecendo a cate-
gorizagao estabelecida pelo PE-OR 0001 — Instrumen-
tos Organizacionais e Controle, diferenciando-os pela

Representagdao do Modelo de Gestao M - Fig. 1.1.6

Missdo, Visao
Valores

Cultura Organizacional

Planejamento
Tatico e
Operacional

Aprendizado

e e Gestao das
Organizacional

Partes
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®
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Anélise de

Desempenho Processos

Gestdo
Participativa

Gogys 40
Godo Conhecimento &\“0\‘6‘?

abrangéncia de aplicagéo, conforme segue:

* Pl — Politicas Institucionais e PE - Procedimentos
Empresariais — Documentos de abrangéncia Empre-
sarial de responsabilidade das autoridades funcionais
dos processos (FE — Formularios Empresarias);

*PO - Procedimentos Operacionais — Documentos
de abrangéncia nos niveis de Diretoria, UNs e Sups
sob responsabilidades do nivel gerencial pertinente
(FO — Formularios Operacionais).

A elaboragao dos instrumentos é realizada de forma

participativa, sendo que as Pls e os PEs contam com

a contribuicdo das Diretorias, UNs e Sups por meio de

seus representantes, visando atender as especificida-

des, quando pertinente, e contemplam: aspectos le-
gais e regulatérios do setor (Ex.: Arsesp e TCE - Tribu-
nal de Contas do Estado); contratos de programa com
0s municipios e legislagdes complementares; valores
€ principios organizacionais; requisitos normativos,
como SOX, ISO, entre outros. Toda vez que é identifi-
cada a necessidade de criacdo ou adequagao de um
padrao de trabalho na M é formado um grupo, sendo

o resultado posteriormente apreciado e aprovado pelo

Férum M ou pela Lideranga responsavel pelo processo

de acordo com a abrangéncia.

Adivulgacgao e a disseminagao dos procedimentos sao

realizadas, principalmente, por meio do sistema SOE,

via Portal Corporativo, e a gestao dos documentos pelo

sistema informatizado Gedoc/Docnix que garantem o

acesso e a atualizacao diretamente no Portal Sabesp.

As versdes dos documentos também s&o controladas

por meio do sistema Docnix, assim como o envio de

informagao de necessidade de revisdo do documento,
se ele foi obsoletado ou editada nova verséo.

Para controlar e verificar a aplicagado dos padrbes e pro-

cedimentos sao realizadas auditorias internas e externas.

O tratamento das ndo conformidades ¢ realizado

por meio de Reunido de Analise Critica, pelo gerente

€ sua equipe, no sistema DocAction, que avaliam as
causas e elaboram propostas de melhoria, com pos-
terior implementacao de acgdes corretivas ou preventi-
vas. Periodicamente o GTQ-M avalia as ndo conformi-
dades abertas e cada representante realiza agées em
sua area de atuagao. O report é feito pelo representan-
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Métodos de Controle e Aprendizado da M - Fig.1.1.7

Auditorias - anual (d_2006)

Férum M - semanal (d_2004)

Planejamento Tatico - anual
(d_2006)

Féruns de Processo - trimestral
(d_1998)

Avaliagdo modelo de gestéo -
anual (d_2000)

Benchmarking (interno, entre UNs/
Sups e externo) - anual (d_1997)

RAC - mensal/bimestral/trimestral
(d_2000)

Reunides de aprendizado - anual

Verifica o atendimento as normas, legislagédo e procedimentos (ex.: Sox, ISO,
ISO IEC 17025).

Acompanha e aprova melhorias dos processos e determina os projetos a serem
desenvolvidos na M.

Realiza a andlise dos ambientes e cenarios. Identifica e define estratégias e
oportunidades de melhoria.

Acompanha e propde melhoria dos processos e propicia o compartilhamento de
melhores praticas de gestéo. Propde projetos no ambito da M.

Identifica pontos fortes e oportunidades de melhoria por meio dos relatérios de
avaliagdo encaminhados pelas entidades (ex.: PNQS - AMEGSA).

Comparacéo das praticas e padroes da M e identificacdo de oportunidades de
melhorias e inovagdes (Ex. Seminario de Benchmarking do PNQS - AMEGSA,
Programa Melhores Praticas)

As liderangas, em conjunto com suas equipes, a partir da analise do desempe-
nho podem identificar a necessidade de alteragdo nos padrées de trabalho ou
nas informacdes que estdo subsidiando as andlises.

Eventos especificos para avaliagdo de um processo gerencial, pratica de gestao
e padréo de trabalho, quando do final ou inicio de um ciclo. Ex. Planejamento

Relatérios de
Auditorias

Atas

Book do
Planejamento

Atas, MS Projetc,
Canvas

Plano de Melhoria da
Gestao M

Relatérios de
benchmarking

Atas de reuniao

Ata, material de
trabalho

Todas as Unidades

Diretor M

MP

MP

Coordenadores dos

Féruns

Todas as Unidades

Todas as Unidades

Todas as Unidades

ou sob demanda (d_2001) Tatico

te da diretoria no GTQ Sabesp.

O controle e verificagdo dos padroes gerenciais séo
realizados também nas reunides dos Féruns de Pro-
cesso, e por agdes apresentadas na Fig.1.1.7.

g) O sistema de aprendizado (d_1998) é um dos pi-
lares do Modelo de Gestdo M, contempla uma série
de préticas estruturadas e integradas, e é apoiado por
grupos multifuncionais, como os Féruns de Processo.
As propostas de melhoria sdo elaboradas em formato
de Plano de Agéo (5W2H) ou Canvas (m_2017) e enca-
minhadas para aprovacao do Férum M. Os coordena-
dores de Féruns apresentam as propostas em reunido
com o Diretor e superintendentes e as diretrizes para
implantagdo das melhorias sdo determinadas. Como
exemplo de refinamento da pratica do Aprendizado, em
2018 o PMG foi discutido em evento com a participagéo
do Diretor e as a¢des de melhoria priorizadas de acordo
com as diretrizes estabelecidas.

A inovagao é um aspecto valorizado e incentivado na
M e as praticas de gestdo sdo desenvolvidas e aprimo-
radas com esse foco, alinhadas a cultura desejada da
M. O Programa Melhores Praticas € uma das princi-
pais praticas estruturadas para identificagao e dissemi-
nagao da inovagao, por meio da qual é possivel avaliar
e implantar as inovagdes e iniciativas individuais para
toda a M. Como refinamento dessa pratica, em 2015
foi realizada a avaliagao do ciclo da pratica e definiu-
-se a premiacdo da UN com maior nimero de cases
apresentados e finalistas (5.2.b).

h) A obtencao de informagdes sobre as boas praticas
de gestdo ocorre principalmente pela realizagdo de
benchmarking (d_2001), interno e externo, dentro e
fora do setor de saneamento, permitindo a M conhecer
processos de gestao e padroes de trabalho, além de
verificar o desempenho dos resultados de outras orga-
nizagdes (Fig.1.1.8).

Outra forma de conhecimento de boas praticas é a
participacdo nos congressos e eventos do setor de
saneamento. A participagdo nos prémios alinhados
aos Critérios de Exceléncia, como PNQS, PPQG, As
Melhores em Gestao é outro importante meio de esta-
belecimento de uma rede de benchmarking entre em-
presas com sistemas de gestdo estruturados, no qual
a M se destaca. Ressalta-se a importancia da cate-
goria IGS, do PNQS, principal mecanismo de fomen-
to a inovagao e intercambio de boas praticas no setor

Etapas do Benchmarking M - Fig. 1.1.8

Ciclo de Planejamento Tatico e Operacional, Féruns de Pro-

:?: 222222?_0 cesso, RACs e Aprendizaqo. Essas demandas s&o aprovadas
kel pgla lideranca de cada Unidade ou pelos coordenadores dos

Foruns de Processo M.

Aidentificagdo das organizagbes como benchmark segue os

critérios estabelecidos em 1.4b. Adicionalmente, sdo selecio-
Selecdo de nadas praticas de gestdo de empresas com reconhecimento
referenciais nacional ou setorial em Prémios de Gestao ou disponibiliza-

das em bancos de informag&o de dominio publico da pratica

(FNQ, PNQS, publicagdes especializadas, certificacdes).

As formas de coleta séo preferencialmente as estabelecidas
Coleta das em 1.4b, de baixo custo., acessibilidade e credibilidadg, como
informacdes sites de empresas, publicagdes da FNQ e PNQS; revistas

especializadas; demonstrantivos financeiros publicados; Intra-

net Sabesp e contatos diretos com as organizacdes.

A partir das informagdes coletadas, a equipe analisa e avalia
Andlise e a viapilidade de implantagéo e elabora.p.rgposta de melhoria,
implantaggo considerando as adaptacdes as especificidades da cultura da

M. As propostas sao validadas pelo Forum M e implantadas

pelas Unidades de acordo com a abrangéncia.

Os resultados das melhorias s&o avaliados pelas Unidades
Avaliagéo da M, a partir da andlise de indicadores e relatorios. As expe-

riéncias exitosas sao apresentadas nos Féruns de Processo
e no Férum M.

de saneamento. Tendo em vista sua cultura voltada a
busca da inovagao e esse fator ser um dos elementos
impulsionadores do Modelo de Gestao, a M concorreu
e foi finalista em todos os ciclos do IGS, com mais de
80 trabalhos de suas UNs/Sups inscritos, sendo ven-
cedora em nove edi¢oes. (P4.1)

Além da participagdo em congressos, seminarios e
feiras internacionais, as organizagdes vencedoras do
PNQS, representadas por seu principal dirigente, par-
ticipam de uma Misséo Internacional de Benchmarking
promovida pela ABES.

Na Fig.1.1.9 estdo apresentados exemplos de refina-
mento das praticas relacionados a esse item.

1.2 - Governanga

a) A estrutura de Governanga Corporativa da Sabesp
€ apresentada na Fig. P.5.1. A Assembleia Geral é a
instancia maxima de deciséo e elege e destitui os con-
selheiros. Para garantir boas praticas de governanga e
adequacéo as legislagdes das Bolsas, ao Conselho de
Administracao é permitida no maximo trés reconducdes
consecutivas e ao Conselho Fiscal, apenas duas. O Di-
retor-Presidente integra o Conselho de Administragéo.
A Secretaria Executiva auxilia na agenda das reunides;
convocagao e condugao das assembleias gerais e ela-
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Exemplos de Evolugao e Aprendizado das Praticas Relativas a Cultura Organizacional e Desenvolvi

to da Gestao - Fig 1.1

Método de Aprendizado

Estabelecimento de Valores
e Principios

Planejamento Estratégico

Avaliagao do Sistema de

Cultura Organizacional Gestao

Conduta Etica Comissao de Etica

Comunicagéo de valores e . ”
R Planejamento Tati

principios organizacionais ENEEINERD ElED
Avaliagdo do Sistema de

Modelo de Gestdo Gestio

Estabelecimento de padrdes Auditorias

Aperfeicoamento dos Avaliacéo do Sistema de
processos gerenciais Gestéo

Informagdes sobre boas

Melhoria/Refinamento
Adogao da Seguranga Hidrica como diretriz estratégica (m_2016).

Participagdo no Grupo de Estudos Tematicos da FNQ (m_2015).
Mapeamento da Cultura Organizacional M (PPG) com levantamento dos aspectos funcionais e disfun-
cionais (m_2017).

Instalacéo automatica no més da ética (maio) de papel de parede relacionado ao tema em todas as
estacgdes de trabalho e notebooks conectados a rede corporativa (m_2016).

Campanha corporativa “A ética comega com vocé” no dia mundial da ética, apos votacéo eletrénica com
trés opgoes de slogan (m_2017). ’
Cadigo de Etica e Conduta passou a se chamar Codigo de Conduta e Integridade e o Comité de Etica
passou a se chamar Comiss&o de Etica, alinhados a nova Lei das Estatais (m_2018).

Refinamento da pratica Dia do Compromisso , com a criagdo de um evento especifico para os gerentes.
Criagéo de video e cartilha educativa, integrantes do programa de capacitagéo dos colaboradores da
empresa quanto ao comportamento ético (m_2018).

Sistematizagdo do Modelo de Gestdo M garantindo integragéo e sinergia na Diretoria (m_2018).
Representagdo do Modelo de Gestdo M (m_2018).

Atualizagdo dos procedimentos para adequagéo ao SAP (m_2017).

Participagao do Diretor no evento de elaboracéo do PMG com diretrizes para a priorizacéo das agdes de
melhoria (m_2018).

Participagcdo no Prémio Eficiéncia Operacional no Saneamento (PEOS), primeira edigdo, com dois cases
vencedores (m_2017).

praticas de gestéo BRI

Identificagdo das organizagdes como benchmark e formas de coletas de informagdes alinhadas aos

critérios estabelecidos em 1.4b (m_2017).

boragado das atas. Todas as informagdes sobre Gover-
nanga, como principios e diretrizes, estrutura e nome
dos representantes dos Conselhos, Comités e Diretoria
podem ser consultados no site da Sabesp (www.sa-
besp.com.br), em Relagdes com Investidores.

Como refinamento da estrutura de governanca, em
2018 foi criado O Comité de Elegibilidade e Aconselha-
mento, cuja principal atribuicdo € apoiar o Conselho de
Administragc&do na avaliagdo do desempenho dos direto-
res e membros dos comités estatutarios.

Além da Estrutura de Governanga, a Sabesp desen-
volveu outras acgdes, baseadas nos principios de go-
vernanga e nas boas praticas divulgadas pelo Instituto
Brasileiro de Governanga Corporativa (IBGC) visando
garantir transparéncia, equidade, prestacdo de contas
e responsabilidade corporativa. Essas praticas estao
apresentadas na Fig. 1.2.1.

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

b) As Diretrizes Institucionais que regem a Sabesp s&o
baseadas no Estatuto Social (m_2018), nos Regimen-
tos Internos do Conselho de Administragéo, do Comité
de Auditoria, da Diretoria Executiva e nos Instrumentos
Organizacionais (1.1f).

Sempre que necessario esses documentos basilares
sao revisitados e alteragcbes sao realizadas com o in-
tuito de adequar a governanga da Sabesp as legisla-
¢bes e boas praticas. Como exemplo de refinamento do
Estatuto Social, na Assembleia Geral, de abril de 2018,
o Estatuto foi alterado para, entre outras agdes, criar o
Comité de Elegibilidade e Aconselhamento (1.2.a).

As Politicas Institucionais definidas pela Diretoria es-
tabelecem niveis de autoridade e responsabilidade.
A formalizagéo e a divulgagdo dos documentos apro-
vados sao realizadas pela Superintendéncia de Pla-
nejamento Integrado (Pl) e disponibilizadas a FT por
meio do Sistema de Organizagdo Empresarial (SOE)
e, quando pertinente, no site www.sabesp.com.br,
Relagcdes com Investidores. As diretorias de Gestao
Corporativa (C), Financeira (F) e a de Tecnologia (T)
sao responsaveis por estabelecer diretrizes, normas e

procedimentos para toda a empresa no que se referem
as fungdes: marketing, RH, TIl, patrimbnio, servicos
juridicos, suprimentos; contabilidade, finangas; meio
ambiente, qualidade do produto, empreendimentos e
projetos especiais. As propostas sao construidas de
forma participativa (1.1f), submetidas a aprovacéo da
Diretoria que emite uma Deliberagéo de Diretoria (DD),
disponibilizada no Portal Sabesp e registrada em ata.
Dependendo da natureza da diretriz, conforme estabe-
lecido no estatuto social, algumas propostas também
devem ser submetidas ao Conselho de Administracao,
como por exemplo a aprovagao da 232 emissao de de-
béntures ou a aprovagao da Assembleia dos Acionis-
tas, como as demonstragbes financeiras da Compa-
nhia, relativas ao exercicio social encerrado.

O envolvimento dos controladores na definicao das di-
retrizes ocorre de acordo com a estrutura de governan-
ca da empresa (Fig. P5.1).

c) A Superintendéncia Juridica (CJ) disponibiliza no
Portal Sabesp as legislagdes pertinentes ao negdcio da
empresa nas esferas federal, estadual e municipio de
Sao Paulo (d_2010). Além disso, semanalmente é en-
viado o Boletim CJ Informa, com informagdes dos prin-
cipais destaques relacionados as legislagdes (m_2015).
Sao identificados os requisitos legais, regulamentares
e contratuais por meio de editoriais diarios da AASP, da
OAB e consulta em sites especificos sobre legislagdes,
verificando se as atividades estdo em conformidade
com a legislacéo e, se necessario, sdo estabelecidas
acbes para a adequagao e cumprimento. Um exem-
plo recente de adequagao dos processos da Sabesp
a legislacgao foi a Lei 13.303/16. Para entendimento da
Lei, avaliagdo dos impactos e proposicao de agdes foi
constituido um Grupo de Trabalho com representan-
tes de todas as diretorias, sob coordenacao da CS. As
adequacgbes relacionadas a Lei foram materializadas no
Regulamento Interno de Licitagdo (m_2018).

As diretrizes estabelecidas para orientar a atuagao dos
administradores e da FT sdo asseguradas pela (PA)
por meio das seguintes atividades para prevenir des-
vios e programar a¢des corretivas, quando necessario:
aprovagao da Programacgdo Anual de Auditoria (AUD)
pela Presidéncia e Comité de Auditoria; Auditoria Es-



Independéncia de pelo me-
nos 25% dos membros do
conselho de administracéo
(m_2018)

Emisséo exclusiva de acdes
ordinarias (d_2008)

Comité de Riscos (d_2009)

Cadigo de Conduta e Integri-
dade (m_2018)

Comité de Etica e Conduta
(d_2005)

Canal de Denuncias
(d_2006)

Politica de Divulgacéo de
Atos e Fatos Relevantes e
Negociagdo (d_2002)

Politica de Negociagao
(d_2002)

Politica de Gestdo de Riscos
Corporativos (m_2016)

Politica de Distribuigao de
Dividendos (m_2018)

Politica de Transagtes
com Partes Relacionadas
(m_2018)

Relatério de Sustentabilida-
de (d_2008)

Auséncia de relacionamento relevante entre o conselheiro e a companhia e regras que requerem que 0s conse-
Iheiros cumpram certas exigéncias de qualificagéo aplicaveis a eles.

Garantia de direito a voto a todos os acionistas. No mercado existem dois tipos de agées: agdes preferenciais e
ordinarias.

E responsavel por avaliar o risco maximo que a Administragdo deve incorrer nas operagdes; avaliar a identifi-
cagao, mensuragao, tratamento e transformagao de riscos em planos de agao; e enviar suas declaracées, pro-
postas e avaliagdes para o Comité de Auditoria e a Diretoria para andlise e ao Conselho de Administragéo para
aprovagdo. O Comité de Riscos é coordenado pela PK e composto por representantes de todas as diretorias.

Estabelecer entre outras disposicdes, diretrizes para evitar conflitos de interesse, proibicdo de cometimento de
fraude e corrupgao, medidas protetivas para evitar retaliagdo aos denunciantes e treinamento periédico sobre o
contetido do codigo (1.1c).

Responsavel por estimular o comprometimento com o Cédigo e zelar por sua constante pertinéncia, atualizagdo
e adequacéao. Como refinamento, em 2018 passou a ser denominada Comissao de Etica e Conduta, alinhada a
Lei 13.303/16.

Recebe denuncias internas e externas, inclusive andénimas. Os resultados das averiguagdes sdo encaminhados
ao Comité de Auditoria e as incidéncias séo reportadas a Comissao de Etica para agdes preventivas (1.1c).

Estabelece regras que tratam da identificagdo, manuseio e divulgagdo de informagdes acerca de atos e fatos que
sejam capazes de interferir nas cotagdes dos valores mobiliarios (P10022).

Estabelece regras para Pessoas Vinculadas definindo periodos nos quais devem abster-se de negociar com Va-
lores Mobiliarios, evitando o questionamento com relagdo ao uso indevido de Atos ou Fatos Relevantes (P10023).

Estabelece diretrizes, conceitos e competéncias na gestdo de riscos corporativos, incorporando a viséo de riscos
a tomada de decisdes, em conformidade com as boas praticas de mercado. Visa aperfeicoar as praticas de go-
vernanga, disseminando a cultura da gest&o de riscos em todos os niveis hierarquicos da organizagéo (P10028).

Estabelece diretrizes que orientem o processo de distribuicdo de dividendos da companhia nos termos do inciso
V do Artigo 8° da Lei Federal 13.303/2016 (PI0031).

Estabelece critérios e procedimentos a serem adotados diante de situagées que envolvam potencial conflito de
interesses em transacédo com parte relacionada (P10032).

Disponibilizado anualmente as partes interessadas no site Sabesp € instrumento fundamental para promover a
transparéncia.

*Legenda: T= Transparéncia; E= Equidade; PC= Prestagéo de contas; RC= Responsabilidade Corporativa.

pecial (SAE); Apuragao de Responsabilidades (SAA) e
Sindicancias Investigatérias. Os produtos gerados sé&o
comunicados em relatorios, encaminhados as areas
pertinentes para tomada de a¢des. A PA define em con-
junto com as UNs/Sups, planos de agdo com o objetivo
de ajustar ou corrigir os procedimentos e controles vi-
gentes e definir novos, caso necessario. O diretor da M
aprova as agdes propostas pelas Unidades da Diretoria,
cuja implantacao € acompanhada pela PA.

A PA também é responsavel pelo processamento das
denuncias que sao registradas no Canal de Denuncias
(DEN) (1.1c), no Sistema de Informacdes de Audito-
ria (SIA), de acordo com as regras estabelecidas no
PEAU-0007. Apds emisséo e revisdo do Relatério de
Averiguacao pela PA, este é encaminhado para o Co-
mité de Auditoria e ao Diretor-Presidente para conhe-
cimento e apresentadas formalmente recomendacgdes
de melhoria nos processos internos, incluindo a atuali-
zagao e complementacao de instrumentos normativos.
Os resultados das averiguagbes das denuncias sé&o
encaminhados periodicamente ao Comité de Auditoria
e as incidéncias sdo reportadas 8 Comisséo de Etica e
Conduta, que atua no acompanhamento de eventuais
infracdes.

Além dessas medidas, para assegurar a independén-
cia dos mecanismos de verificagao de conformidade,
a Sabesp possui um Conselho Fiscal e auditoria ex-
terna independente (Fig. P5.1). A empresa também se
submete as auditorias aplicadas pela SOX, Tribunal de
Contas do Estado, Arsesp, Ministério Publico, Ministé-
rio do Trabalho, entre outros.

Vale destacar que a Sabesp faz parte do indice de
Acoes com Governanga Corporativa Diferenciada
(IGC) da Bovespa, € é a Unica empresa do setor a
fazer parte do indice de agdes com Tag Along Dife-
renciado (ITAG), composto por empresas que ofere-
cem melhores condi¢gdes aos acionistas minoritarios,
no caso de alienagao do controle.

A governanca ética, transparente e comprometida com
a prestagao de contas para a sociedade é 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 Anticorrupgéo 12.846/2013. Em 2015, a empre-
sa passou a ser signataria da Call to Action, iniciativa
da ONU no &mbito do Pacto Global que incentiva go-
vernos a estabelecerem medidas anticorrupgao.

d) O processo de gestdao de riscos corporativos na
Sabesp utiliza como base o modelo internacional
COSO ERM: Committee of Sponsoring Organizations
of the Treadway Commission — Enterprise Risk Mana-
gement Framework 2004 e as normas ABNT NBR ISO
31000:2009 e ABNT ISO GUIA 73:2009 (d_2002) e
tem amparo na Politica Institucional de Gestéo de Ris-
cos Corporativos — P10028 (Fig.1.2.1), alinhada com a
Lei 13.303/16 que prevé, entre outras ac¢des, a adogéo
de praticas de Governanga Corporativa.

O Comité de Gestido de Riscos Corporativos
(Fig.1.2.1) € um 6rgao de carater consultivo e perma-
nente para questdes relativas a gestédo integrada dos
riscos corporativos e atua de acordo com a PI0028.



Os riscos sdo avaliados e acompanhados pelo Con-
selho de Administragdo, Comité de Auditoria, Diretoria
Colegiada, Comité de Gestédo de Riscos Corporativos,
Diretorias, Superintendéncias e Unidades de Negdcio.
O Comité de Riscos e o Comité de Auditoria atuam no
acompanhamento das agdes dos assuntos criticos, ris-
cos financeiros e potenciais contingéncias, conforme
fundamentado nas DDs 305/09, 021/10, 286/10, e o
estabelecimento de diretrizes para a conceituagao dos
riscos (iminente, de controle e residual) e para a avalia-
¢ao dos riscos de acordo com os niveis de autoridade.
Os riscos empresariais estratégicos sao identificados,
classificados, analisados por intermédio da Matriz de
Riscos (Fig. 1.2.2). Ap6s a avaliagao de impacto e pro-
babilidade, o risco é definido por seu nivel de criticidade,
que é a combinacdo entre o Impacto - eixo “y” e a
Probabilidade - eixo “x”, com a adogao de resposta ao
risco (evitar, reduzir, transferir ou compartilhar, aceitar/
monitorar) e o tratamento que sera dado ao risco, seu
monitoramento e comunicagéao (d_2002). O impacto do
risco (eixo “y”) é calculado em valor financeiro e séo
utilizados vetores qualitativos auxiliares para analise
do impacto. Os niveis de algada de riscos definem os
niveis hierarquicos responsaveis pela avaliacao e apro-
vagao no tratamento dos mesmos e sédo determinados
pela criticidade do risco (Fig. 1.2.2).

Fig. 1.2.2 — Matriz de Riscos Sabesp
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Os riscos especificos da Operagdo sdo analisados
na M e nas UNs/Sups nos niveis Tatico e Operacio-
nal, anualmente, possibilitando o redirecionamento
de acgbes por meio da definicdo de Macroagdes, sob
coordenacao e acompanhamento dos Foéruns de Pro-
cesso, desdobradas e acompanhadas nas UNs/Sups
quando pertinente. O acompanhamento das acodes é
realizado nas RACs (1.4.a) e pelo Comité de Riscos
(Fig. 1.2.1). Em 2017, como refinamento da pratica,
durante o PT, os riscos foram avaliados por todo o cor-
po gerencial e pessoas estratégicas, por meio de um
sistema informatizado no qual foi avaliado o impacto e

a probabilidade definindo seu nivel de criticidade para
alinhamento da estratégia.

e) As principais decisdes s&o tomadas de forma colegia-
da em todos os niveis hierarquicos da Diretoria, de acor-
do com o fluxo apresentado na Fig. 1.4.1. As reunides do
Férum M (d_2004) configuram-se como principal evento
de decises estratégicas da Diretoria. E formado pelo di-
retor, assessores, assistentes executivos, superintenden-
tes e Controladoria, que se relinem semanalmente e as
principais decisbes séo registradas em ata.

O diretor tem a responsabilidade de mediar e coordenar
as decisdes no Férum, repassar as informacgdes e de-
cisbes tomadas na Diretoria Colegiada e no Conselho
de Administracao (Fig. P5.1), garantindo o alinhamento
as diretrizes da empresa e, quando necessario, levar
demandas da Diretoria para esferas superiores. As in-
formagdes relevantes para a tomada de decisao no Fé-
rum M sao selecionadas por meio de envio de assuntos
para a pré-pauta via e-mail. Na solicitagdo é informado
o assunto, a importancia do tema para o contexto da M,
a data e o tempo necessario. Caso haja necessidade,
o solicitante envia material de apoio antecipadamente
para os participantes, a fim de subsidiar a tomada de
decisdo. Essa pratica ocorre também nas UNs/Sups da
M e da mesma forma nas reunides da Diretoria Colegia-
da, cuja pré-pauta é discutida presencialmente.

As reunides da Diretoria Colegiada contam com a
presencga do diretor-presidente e dos diretores. As de-
cisbes sao registradas em atas e materializadas na
forma de Deliberagdes de Diretoria (DD), que s&o di-
vulgadas, de forma restrita ou n&o, no Portal Sabesp. A
implementagéo dessas decisdes ocorre nos processos
e areas, a partir da comunicacao pelos diretores do
que deve ser realizado.

As decisdes do Férum M sdo implementadas pelas
UNs/Sups ou por meio de grupos de projeto sendo
acompanhadas sistematicamente pelos Foéruns de
Processo e Férum M e séo repassadas pelos supe-
rintendentes as suas areas por meio das reunides pe-
riodicas com suas liderancas, com registro em atas.
A comunicagao a FT é realizada por meio dos canais
de comunicacgao (Fig. 1.1.5), quando pertinente, e em
eventos especificos, quando necessario, assegurando
a agilidade necessaria para o cumprimento das acoes.
Como exemplo de comunicagao de decisao, destaca-
-se a mensagem do Diretor da M no Encontro com
Fornecedores quando, na abertura, evidenciou que
a Sabesp esta procurando novas formas de executar
projetos, mais inovadoras, mais ageis, mais sustenta-
veis e que os fornecedores precisarao se adaptar.

As demais partes interessadas sdo comunicadas por
meio dos canais adequados (Fig. 1.1.5).

Critérios para definir Fatos Relevantes nao Relacionados a CVM - Fig.1.2.3

Origem dos fatos Parte Critérios para q et Decisao do que
relevantes Interessada definigao Canals de comunicagio comunicar

Obras previstas para aquela
area ou programas preventi-

Comunidade /  Interesse das comunidades e/  Reunides especificas com as comunidades conduzidas

pelos gerentes de ERs e PPC, folhetos, comunicados.

Avaliacéo de desempenho pelo FAC, reunido com o admi-
nistrador do contrato.

Gerentes
envolvidos

Administradores de
contratos

e e v vy Sociedade ou de relevancia publica.

Performance/ cumprimento Interfere na realizagao/cumpri-

das obrigacdes contratuais. mento do contrato.
Fornecedores - -

N o tendimento a legislagdo
Comunicagdo das licitagdes. pertinente vigente.
Alteracdes de procedimentos Afeta o desenvolvimento profis-

Forga de

que interferem nas relacées
de trabalho.

sional, a atuagéo ou a qualida-

trabalho de de vida do colaborador.

Diario oficial, quadro de avisos de licitagdes das UNs/

Sups, jornal de grande circulagéo, e-mail com aviso para os Areas de licitagao

fornecedores cadastrados, comunicado para as entidades das UNs/Sups
de classes e associagdes para divulgagdo
Reunido das areas, Mural, Dia do Compromisso UNs/Sups
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As decisbes sao apoiadas por sistemas (5.1.3) que
disponibilizam informacgdes desde o menor nivel até a
informacgao consolidada, proporcionando que cada ni-
vel hierarquico se utilize do conteudo necessario para
a tomada de decisdo. Como exemplo, nas RACs as
UNs/Sups analisam os indicadores operacionais e de
processo, que sao consolidados nos indicadores tati-
cos e analisados nos Féruns de Processo e, posterior-
mente, no Féorum M. Como refinamento da pratica, em
2017, as decisdes do Forum M passaram a ser regis-
tradas no Painel de Bordo no momento da analise cri-
tica, ficando disponivel para consulta imediatamente.
f) Os fatos relevantes sao comunicados a socieda-
de e as demais partes interessadas de acordo com a
P10022, que trata da divulgagéo de atos e fatos relevan-
tes e preservacao de sigilo (Fig. 1.2.1). Atrelado a essa
politica, a empresa segue o PE-CA0001, que define
os atos e fatos relevantes para a Sabesp, estabelece
o fluxo de informagdes interno e externo, define regras
de conduta e responsabilidade e estabelece penali-
dades para os casos de nao cumprimento das regras
definidas, além de estabelecer a figura do Empregado
Vinculado, responsavel por comunicar possiveis fatos
relevantes ao seu superior imediato. Segundo esses
instrumentos, o Diretor Econdmico-Financeiro € o uni-
co autorizado a fornecer informagdes a CVM, depois
da devida aprovagéo da Diretoria Colegiada. Essa co-
municacgéo é feita por meio de documento escrito tanto
a CVM como a Bolsa de Valores e a SEC, seguindo
as praticas de governanga (Fig. 1.2.1). A comunicagao
as partes interessadas € feita nos jornais de grande
circulacdo cujo conteudo remete necessariamente ao
enderecgo da Internet onde esta publicado o conteudo
idéntico ao texto enviado a CVM. Na Diretoria M, o pré-
prio Diretor foi nomeado como Empregado Vinculado.
Exemplos de fatos relevantes para a Sabesp sao: assi-
natura de acordo ou contrato de transferéncia do con-
trole acionario; mudanga no controle; autorizagdo para
negociagao dos Valores Mobiliarios; mudanga na com-
posicdo do patrimdénio da Companhia, entre outros.
Ha também critérios para definir outros fatos importan-
tes que estao relacionados a area operacional/comer-
cial (Fig.1.2.3). Destaca-se a comunicagao de impactos
relacionados as manutengdes nos sistemas de agua
(Fig. 4.1.2) cujos critérios de comunicagdo seguem o
PE-CO0006 Comunicagéo de Eventos Operacionais —
CEO que define os meios de comunicagao (imprensa,
SMS, carros de som, entre outros), considerando a
regido afetada, a populagéo atingida, o nivel socioe-
conbmico da populagdo, o tempo de recuperagédo do
abastecimento e a duragado do servigo, antecipando a
informacao e evitando que o cliente acione a Sabesp.
Como refinamento na comunicagéo, desde 2015 a Sa-
besp mantém na pagina da Internet (www.sabesp.com.
br) um Boletim Diario sobre os indices dos mananciais
que abastecem os sistemas da RMSP que tem por ob-
jetivo manter a populagao, imprensa e outras partes
interessadas informadas sobre as condicdes dos ma-
nanciais, e em 2017 foi langada a versdo em aplicativo
(Sabesp Mananciais RMSP).

g) O Diretor Metropolitano, aprovado pelo Conselho
de Administracao, presta conta de agdes e resultados
da M diretamente a Diretoria, que leva as informagdes
ao Conselho de Administragéo, seguindo a estrutura
hierarquica e de Governanca Corporativa (Fig. P5.1).

A autenticidade e suficiéncia das informacgoes relativas
a prestagao de contas sdo asseguradas por meio do
cumprimento das diretrizes estabelecidas pelo sistema
de governanga corporativa e das exigéncias para in-
tegrar o Novo Mercado, além da submissédo das de-
monstragdes contabeis a auditorias independentes.

A Sabesp foi a 12 empresa brasileira de saneamento
a negociar agoes na Bolsa de Nova lorque, eviden-
ciando a adogao de praticas de transparéncia e divul-
gacao de informagdes atualizadas, de acordo com os
requisitos da Lei Sarbanes-Oxley, garantindo a integri-
dade das demonstragdes financeiras, conforme regras
e controles internacionais que sao auditados anual-
mente por auditores independentes.

Para garantir que este fluxo seja de mao dupla e rea-
limente o sistema de tomada de decisdo da M com as
areas, destacamos diversas praticas para promover a
transparéncia e prestar contas as partes interessadas,
tais como, Encontro com as Comunidades, Encontro
com Fornecedores, Reunides com FT, Reunibes com
Prefeitos, Audiéncias Publicas entre outras descritas
na Fig.1.1.5.

Em 2017, foi elaborado o “Kit Boas-Vindas”, material
padronizado pelas Superintendéncias de Comunica-
¢éo (PC) e de Assuntos Regulatérios (PR), que inclui
informagdes sobre o relacionamento da Sabesp com
cada municipio e a ultima edicdo do Relatério de Sus-
tentabilidade como forma de melhorar a prestagéo de
contas com essa parte interessada.

Na Fig.1.2.4 estéo citados os exemplos de melhorias,
refinamentos e inovagdes das praticas descritas.

Exemplos de Evolugéo do Aprendizado das Praticas Relativas
a Governanga- Fig.1.2.4

p Aprendi- Exemplos de Melhorias,
Praticas zado Refinamentos ou Inovagoes

Criacéo do Comité de Elegibilidade e Aconse-
lhamento (m_2018).
Independéncia de mais de 25% dos membros

Interpre-

Estrutura da tagao e do Conselho de Adminsitragdo (m_2018).
Aplicacéo - o o
Governanca : Implantacéo da Politica de Distribuicao de
da Lei e
13.303/16 Dividendos (m_2018_).
: Implantacéo da Politica de Transagées com
Partes Relacionadas (m_2018).

- Areviséo do PE ao final de 2015 com a
sekloze Hultees articipagdo do Conselho de Administragéo
cimento de aprendiza- p paca G
o e do do PE (representando os controladores).

Alteracéo do Estatuto Social (m_2018).
e Revisao e adequagéo do Cddigo de Etica e
g:r;?r:]mc;(sia Comiss&o  Integridade (m_2018).
RIS de Eticae  Criagdo do Regulamento Interno de Licitagao
qu s Conduta  (m_2018).
9 Criagdo do Boletim CJ Informa (m_2015).
A andlise criteriosa do nivel de aderéncia do
Identificaco Programa de Compliance da Sabesp aos
< Reunido da  requisitos esperados pelos 6rgéos controlado-
e tratamento PK res (m_2015)
dehisEes Implan?a(;éo da Politica de Gestao de Riscos
Corporativos (m_2016).
DD Orientador para procedimentos relacionados
0347/2014  ao MP: Inquéritos, A¢des Judiciais e TACs
Tomada e :
N Aprendi- (m_2014).
comunicagao

zado do Decisdes do Férum M registradas no Painel
Sistema de Bordo, ficando disponivel para consulta
Gestdo M  imediatamente (m_2017).

das decisdes

Comunica- Boletim dos Mananciais na Internet (m_2015).
¢ao de fatos Férum M Disponibilizagéo do Aplicativo Sabesp Manan-
importantes ciais (m_2017).
Relatérios Mensais de Performance no qual
= o desempenho da M pode ser analisado
Egﬁf;?“ 4  EsumM  (m_2013).

Material padronizado para visita as prefeituras
(m_2017).
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1.3 Levantamento de Interesses e Exercicio da
Liderancga

a) Desde 2013, a identificagéo e validagao das par-
tes interessadas (Pls) da M é realizada durante o ci-
clo de PT, com a participagao do diretor, assessores,
superintendentes e gerentes.

Em 2016, o processo de identificacao foi aprimorado
com a utilizagdo de metodologia prépria que consis-
te no levantamento das provaveis partes interessadas
por meio de brainstorming com a participagao dos re-
presentantes de todas as UNs/Sups. Os participantes
pontuam cada parte interessada considerando o nivel
de relacionamento, influéncia e impacto na M e ana-
lisam as informacdes levantadas com base nos con-
ceitos da Quality Function Deployment (QFD), ferra-
menta utilizada de forma inovadora no processo. As
informagdes das UNs/Sups séo consolidadas pela MP
e levadas ao Férum M, que revisa as pontuacgdes e
define as partes interessadas relevantes a partir dos
pesos atribuidos as influéncias muatuas. As partes in-
teressadas relevantes para a M, as principais formas
de identificagao e protecdo dos seus interesses es-
tdo apresentadas na Fig. P1.6.

Os direitos das partes interessadas sao protegidos por
meio do sistema de Governanca Corporativa da Sa-
besp (1.2a). Essa estrutura assegura um completo e
eficiente sistema de controle dos atos dos dirigentes
em todos os seus niveis, demonstrando o compromis-
so0 com a transparéncia, a ética e a constancia de pro-
positos e preserva a equidade no tratamento e direitos
dos sdcios, inclusive dos minoritarios, conforme apre-
sentado nas Figs.P5.1 e 1.2.1.

A Sabesp faz parte do indice de Agbes com Tag Along
Diferenciado (ITAG), indicador do desempenho médio
das cotagbes dos ativos de emissdo de empresas que
oferegam melhores condi¢gdes aos acionistas minorita-
rios, no caso de alienagao do controle.

b) Desde 1996, a M identifica os interesses dos con-
troladores, representados pela parte interessada Acio-
nista e das partes interessadas nao tradicionais como
o Poder Concedente e Agéncia Reguladora, por meio
de diretrizes, reunides e encontros, conforme apresen-
tado na Fig. P1.6.

No caso da parte interessada Acionista, as necessida-
des e expectativas sao identificadas em entrevistas com
diretores e conselheiros e nas reunides do Conselho de
Administracao e da Diretoria Colegiada sé&o analisados
resultados do ciclo anterior e a previsdo de demanda
para o novo ciclo, estabelecendo os requisitos de de-
sempenho desejados. Os requisitos sdo entradas para
os PE e PT nos quais sao definidas metas e indicadores
para monitorar o atendimento aos mesmos.

A parte interessada Arsesp apresenta suas necessida-
des e expectativas por meio de deliberagdes que sao
analisadas pela Superintendéncia de Regulagéo (PR)
que, em conjunto com representantes da UNs/Sups da
M, transforma em requisitos de desempenho que sao
incorporados aos processos da cadeia de valor.

As necessidades e expectativas do Poder Concedente
sao identificadas pelos planos municipais de sanea-
mento com as demandas de abastecimento de agua
e esgotamento sanitario para os proximos 30 anos e
que, analisados, integram os contratos de prestagéo
de servigos com 0s municipios.

Anualmente, no PT (2.1) as necessidades e expecta-
tivas das Pls sao revisitadas e validadas. Caso haja
alguma nova necessidade, esta é avaliada no Férum
de Processo relacionado, e se validada traduzida em
requisito de processos para ser atendida por meio de
indicadores (existentes ou novos). Os requisitos po-
dem ser definidos por legislacao, referenciais tedricos,
diretrizes estratégicas ou por outra Pl. AFig.P1.6 apre-
senta os principais requisitos e os respectivos indica-
dores de desempenho relacionados as Pls.

A Gestéo das Partes Interessadas foi considerada uma
pratica inovadora da MO em 2012, sendo vencedora
do prémio IGS — Inovacdo em Gestdo no Saneamento.
Essa pratica foi adotada pela Diretoria M em 2017 e
em 2018 foi objetivo de benchmarking com a EMBA-
SA. Por meio de uma videoconferéncia realizada em
margo, foram apresentadas as etapas de identificagao,
validacao e priorizacao das necessidades das Pls, tra-
dugao em requisitos e correlagao com indicadores, de-
monstrando exemplaridade desse processo gerencial.
O material foi encaminhado por e-mail para a Diretoria
Técnica e de Planejamento da companhia.

c) Desde 1996, foi adotada a pratica de Comités e Gru-
pos de Trabalho pela Sabesp, além da hierarquia for-
mal, para realizar a sua gestéo, pois constituem uma
rede de pessoas eficaz que possibilita a gestdo parti-
cipativa no ambito da organizagéo (1.1e). Como forma
de ampliar essa pratica, a M implantou seus Féruns
de Processos e Grupos de Trabalho e revisita perio-
dicamente o modelo adotado. Exemplos de melhorias
implantadas foram a padronizagdo da atuagcdo com
definicdo de diretrizes a serem seguidas por todos os
Féruns em 2012 e aplicacdo de pesquisa para avaliar
a atuacdo dos Foruns em 2013. Até 2015, as redes
de organizagdes que influenciam as estratégias e ob-
jetivos da M eram identificadas no PT e denominadas
parceiros e partes interessadas.

Em 2016, foi formalizada uma pratica inovadora para
identificacdo das redes com a utilizagdo da matriz
Quality Function Deployment (QFD), para identificar
quais redes atendem as carateristicas, de acordo com
conceitos da FNQ: 1- Teia; 2- Propdsito unificador; 3-
Estrutura; 4- Organizagao; 5- Atuacao; 6- Informagdes;
7- Construgdo do conhecimento. A pratica é iniciada
nas UNs/Sups que por meio de brainstorming identifi-
cam as potenciais redes e pontuam de acordo com as
caracteristicas citadas. A consolidagao é feita pela MP
que apresenta ao Férum M para validagcao e aprova-
¢éo das redes mais importantes para o negécio da M.
Aforma de atuagao esta descrita na Fig.P1.7 e a forma
de desenvolvimento de cada uma delas esta demons-
trada na Fig.1.3.1.

d) A interagao das liderangas da M com as diversas
Pls e redes mais importantes ocorre de forma siste-
matizada, com o objetivo de comunicar as principais
decisbes e contribuir para a mobilizacdo das partes
para facilitar o alcance dos seus objetivos (Fig.1.3.2).
Eventos com as prefeituras, sociedade e fornecedores
contam com a participagado da Direcédo M, sendo um
instrumento de impacto no fortalecimento de parceria,
disseminacéo das diretrizes, objetivos e metas, além
de um importante canal de identificagdo das necessi-
dades dessas partes interessadas.

Para a FT, destacam-se duas praticas de interagao
com a lideranca: desde 2004, as decisbes tomadas
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Compromisso”, evento que reforga os valores, princi-

——— pios e as estratégias.

tantes estdo descritos na Fig. P1.7.

Ciclos de aprendizado e participacdo em

é Forum M Congressos e Seminarios. Na Fig.1.3.3 estdo citados os exemplos de refinamento
[0} o .
£ Féruns de Processos . _ _ das praticas descritas.
@ Treinamentos, ciclos de aprendizado e . - ”r
£ Grupos de Trabalho participagao em Congressos e Semina- Exemplos de evolugao do aprendizado das praticas
& —— .. rios. relativas ao levantamento de interesses e exercicio
Participacdo Comunitaria da lideranga - Fig.1.3.3
quernanga Colabo- Reur1_i6e§ com Comunidades_, ONGs, Exemplos de Melhorias, Refinamentos
rativa Asociagao Moradores de Bairro, etc. ou Inovagdes
Graprohab (Secretaria Reuni6es semanais entre Graprohab, Identificagao L .
g Estadual de Habitagao) concessionarias e 6rgéos publicos. de partes e @uge | © tliltr"g?)?i?)?i ;J:r Zsets:r?é?sgift g;:spsrfdzzri cI)en\]/aan-
2 Féruns de discuss&o, reunides e eventos gnteressa- lidade M utilizagao dos conceitos da QFD (i_2b16).
W~ ites de Bacias dos 6rgaos colegiados e técnicos dos 2
o RS T G
g Comités (tripartites), participagéo em __ « Validag&o das necessidades e expectativas
2 Congressos e Seminarios. dentifica- Plane- das partes interessadas no Planejamento
ABES ReuniGes do CNQA e Camaras Tematicas. gdodasne-  jamento Tatico (m_2016).
cessidades Tatico » Realizagao do Painel das Partes Interessa-
ENQ Participagdo em reunides dos comités _das partes das, com transmisséo online (m_2017).
tematicos e pesquisas. interessa- X o .
das Férum Qua- -« Consolidagédo da Matriz de Partes Interessa-
nas reunides do Férum da M (Fig. 1.4.1) sdo repassa- lidade M das (m_2018).
das pelos superintendentes as areas interessadas por o | e « Utilizagao de metodologia prépria para levan-
. . N . i . Identificagdo  Férum Qua- t - d b rtant
meio das reunides periodicas. Sdo também comunica- de Redes lidade M ar e prionizar as reces mais importantes, com

. . . a utilizagéo dos conceitos da QFD (i_2016).
das a forga de trabalho por meio dos canais de comu- ¢ Sl

nicagdo (Fig.1.1.5), quando pertinente, e em eventos * Remodelagem dos Foruns M com maior

Interagéo agilidade nas agdes (m_2017).

especificos, quando necessario. Para disseminar os com as FsumM * Elaboragéo do relatrio CHESS — Crise
principais produtos do planejamento a forga de traba- partes inte- Hidrica, Estratégia e Solugbes (i_2014), a

. P ressadas partir da andlise critica da escassez hidrica e
Iho, a lideranga se envolve pessoalmente no “Dia do seu aprendizado.

Principais Formas de Interagdo com as Partes Interessadas - Fi

Lideranga envolvida iy

Reunides da Diretoria Colegiada (d_1996) Presidente e diretores (semanal) Tomada de decisao e deliberagdes empresariais estratégicas.

Diretor, assessores e superinten-  Acompanhamento dos projetos, processos criticos e resultados das Unida-

» .
% hormiME(dR200%) dentes (semanal) des e Superintendéncias, repasse das orientagcdes da Direcéo Sabesp.
c
-8 Representantes de todas as
< Féruns de processos e grupos de traba-  Unidades da M (mensal, bimestral e  Criagdo um ambiente favoravel a definicdo de estratégias a partir da inte-
Iho (d_1998) trimestral, de acordo com o planeja- gracéo e articulagéo contribuindo para a melhoria dos processos.
mento de cada equipe)

. . Diretor, superintendentes, gerentes, Estreitar o relacionamento com clientes (atuais e potenciais), por meio de
@2 éf::dﬁ?dn;?ege(zsorggg?dO gosiCrandes representantes comerciais (confor-  visitas agendadas, correspondéncias, oferta de solucdes customizadas de
g - me agenda) produtos e servigos.
o . Encarregados e Atendentes comer-  Atender as solicitagdes dos clientes por meio das agéncias de atendimento

AEdinehteloesscal ciais (continuo) Sabesp, Totens de autosservigo e Postos Poupatempo.
Diretor, superintendentes, gerentes  Disponibilizar informagdes e dados para tornar a gestao mais eficiente e

o
% PortaliSabespi(d_1997) (continuo) transparente.
o)
g Sabesp Informa (d_2012) e Boletins Ele-  Diretor, superintendentes, gerentes  Informar os principais acontecimentos e decisdes estratégicas da Sabesp
® trénicos Regionais MX Informa (d_2001) (diario) M e da Sabesp, por meio de boletim eletrénico de forma agil e padronizada.
©
8 Reunides periddicas da Lideranca com a f q - " : ; -
e Diretor, superintendentes, gerentes  Reunides para disseminar a Identidade, Estratégia, acompanhamento do
2 FT ou Estruturadas ou de Performance (mensal e quando necessario) desempenho, informagdes gerais e regionais.

(d_1998)

Disseminar diretrizes gerais da M, viséo, missao, valores, metas, segu-
ranga do trabalho, agdes e informagdes em geral. Intensifica a parceria
visando a melhoria do desempenho e a qualidade dos servigos.

Administradores de contratos

Reunides com fornecedores (d_2004) (mensal)

Forne-
cedo-
res

Superintendentes, gerentes, técni-  Reunides para divulgar as estratégias da empresa as comunidades, infor-

\
23 Reunibes e visitas aos Nucleos de Baixa e ’ ; 2 LA )
S B Renda (d_1996) cos comunitarios (anual e sempre  mar sobre projetos e obras e identificar as principais demandas e anseios
»n° — que necessario) das comunidades.

a n ] Reunides e visitas para acompanhar processos operacionais e/ou comer-
L 7 Reunic - N Diretor, superintendentes, gerentes e - . R n g

ni visit: Ar: 2007 iai m tivi linhament iretriz nceit verifi
o eunides e visitas a Arsesp (d_2007) (sob demanda da PR) ciais com o objetivo de alinhamento de diretrizes, conceitos e verificacéo do

atendimento as Deliberagbes.

5 éﬁ.’ R e e — Diretor, Superintendente e gerentes Reunides com prefeitos e vereadores para tratar assuntos de interesse
8B<E§S ; i do municipio e da populagéo, compartilhando decisdes e priorizando os
o] )
£83 (d_1998) (anual e sempre que necessario) e
Relatério de Sustentabilidade :?J?;épal publicagao corporativa para divulgar suas praticas de sustentabi-
Website Sabesp (d_1996) Diretor, superintendentes e Disponibilizar informagdes para as partes interessadas.

Todas

Gerentes (continuo
¢ ) Atendimento Telefénico permanente — 24 horas por dia, 7 dias por semana.

Acata solicitagdes, servicos de emergéncia e fornece informagdes sobre o
andamento dos servigos.

Call Center — Central de Atendimento
Telefénico 195 (d_1996)



1Q.ZAnéIiszdo Desempenho da Organizagao
a) A analise do desempenho esta estruturada confor-
me Fig. 1.4.1.

Fig.1.4.1 — Fluxo de Analise Critica e Responsaveis

Reuniao de Diretoria Sabesp

Forum M (trimestral)

Pré-RAC (trimestral)

Coordenadores de
Forum (mensal)

K
“
%,
%
5

Superintendentes/
Departamentos
(mensal/bimestral)

Os indicadores analisados sé&o os estratégicos (Painel
de Bordo M) e os indicadores de processo (7.1a) que
medem a regularidade, disponibilidade e qualidade dos
processos principais. As principais entradas da Analise
Critica na M sao descritas no PO-QA0140 e se refe-
rem a indicadores estratégicos e de processos e infor-
magcdes relacionadas a fatos concretos ou emergentes,
internos ou externos, que possam impactar o desempe-
nho do indicador no periodo em referéncia ou nos pro-
ximos periodos, como por exemplo: variagdo cambial,
aumento da tarifa de energia elétrica, escassez hidrica,
indice de desemprego, variagao do PIB, entre outros.
b) A identificacdo dos resultados mais importantes a
serem comparados, visando avaliar a competitividade
da M, esta integrada ao PT, sendo realizada durante
a etapa de Formulagao das Estratégias. De modo a
incentivar a busca da exceléncia (d_2013) foi definido
que os indicadores que compdem o Mapa (Fig. 2.2.1)
devem ter referenciais comparativos, quando pertinen-
te, proporcionando que os principais indicadores estra-
tégicos e operacionais sejam comparados.

A construgdo das metas da M é realizada durante o PT
com base no histérico dos indicadores, nos RPIs, nos
RCs e nas metas sugeridas nos pre-works recebidos
das UNs. Todas essas informagdes sdo consolidadas
pela MP, através dos Coordenadores de Féruns. Os
resultados sdo apresentados para analise dos Féruns
de Processo e validados pelo Forum M, que ao anali-
sar o Desempenho Tatico esta simultaneamente, con-
templando as informagdes comparativas e RPIs.

Os critérios para escolha do referencial para medigao
da competitividade foram refinados no ciclo 2018-2022
(m_2017) e seguem os seguintes direcionadores: Atu-
agao no setor de saneamento nacional; ou Prestador
de servigos de natureza publica nacional (utilities); e
Possuir agdes na Bolsa de Valores (B3 ou Nova lor-
que); ou Empresas com atuagéo no setor de saneamen-
to ou de utilities fora do Brasil, atendendo aos seguintes
critérios: regido de atuagdo em grandes metrépoles ur-
banas, com numero de habitantes; PIB per capta e IDH,;
estrutura de atuagao similar a da Sabesp (m_2017).

Os coordenadores de Foruns sao responsaveis por
aplicar os critérios de sele¢cdo dos RCs definindo se o
indicador deve ter RC interno ou externo, nacional ou
internacional, alinhados aos processos da cadeia de

valor (Fig.P1.2).

Para a definicdo dos RCs nacionais sao avaliados seis
indicadores das nove maiores empresas em popula-
cdo do SNIS-2016 e vencedoras do PNQS 2017. E
elaborada a classificagao de cada empresa utilizando
valores de zero a trés para cada um dos indicadores
selecionados. A somatéria da pontuacédo de cada em-
presa leva a definicdo dos trés melhores resultados
para a busca das informagdes (m_2017).

Os indicadores ainda podem ser comparaveis com um
referencial tedrico, uma referéncia legal (6rgéo regu-
lador ou legislagédo especifica) ou estudos especificos
ligados ao setor: SNIS, ABES/ PNQS, AWWA, “As
melhores Empresas para se Trabalhar”, “as Maiores e
Melhores”, entre outros.

A escolha do método para obtencdo das informacoes
comparativas considera os seguintes aspectos: con-
fiabilidade, acessibilidade, periodicidade e custo para
obtengdo das informagbes, de acordo com as fontes
pertinentes. As principais formas de obtengao das infor-
macoes sao: sites oficiais das empresas, associagoes
ou outras entidades que disponibilizam relatérios ou
anuarios na internet, relatérios de gestdo das empresas
de saneamento que participam de PNQS, seminarios
de benchmarking, pesquisas publicadas, contatos com
representantes de empresas por e-mail, entre outros.
¢)O desempenho ¢ analisado mensalmente nas RACs
dos Féruns de Processo, compostos por integrantes
das Unidades da M, e trimestralmente no Férum M
(d_1996), com participagao do diretor, assessores, su-
perintendentes e departamento de controladoria. AMP,
o MIS e o MDC séo responsaveis pelo gerenciamen-
to das RACs da diretoria e dos Féruns dos Processos
estabelecendo o cronograma de reunides. As Sups e
UNs da M também realizam analise critica dos indica-
dores desdobrados do PT que sdo consolidadas nas
RACs dos Foruns de Processo (Fig. 1.4.1).

O painel de bordo M, sistema informatizado baseado
na metodologia do BSC, tem como objetivo auxiliar
na disseminacado do Mapa Tatico e agilizar a analise
critica do desempenho na M (d_2013). Sua utilizagédo
propicia a visualizacdo da interdependéncia das es-
tratégias, objetivos e das macroacgdes, bem como da
correlagao desses itens com os indicadores. Apds o
ultimo ciclo do PT (2018/2022), o Painel de Bordo foi
remodelado, apresentando os indicadores e macroa-
¢Oes pelo perfil do negdcio /mapa de processos, BSC
ou Férum (m_2017). Essa ferramenta ainda apresen-
ta outras melhorias (m_2018) como a identificagao de
acgOes criticas e gestdo de prazos com emissédo de
alertas para responsaveis, identificacao e registro de
indicadores selecionados para analise critica e a pos-
sibilidade de impressao das decisdes tomadas na RAC
diretamente pelo sistema.

No painel de bordo M s&do acompanhados os resulta-
dos dos indicadores e as macroagdes, registradas as
decisdes e acdes definidas durante as RACs. Registro
de fatos internos ou externos que possam impactar no
éxito da realizagéo das metas operacionais.

As informagdes relativas as tendéncias de mudanca
no ambiente externo incluindo aspectos setoriais, mer-
cadolégicos, competitivos, tecnolégicos, econdmicos,
politicos e sociais, essenciais para contextualizar a
analise, sao avaliadas pelos respectivos coordenado-
res dos Foruns nas RACs e se houver impacto nas



metas ou macroagdes sao levadas ao Férum M. Isso
permite ao Férum M a analise dos indicadores e ma-
croagdes, e a tomada de decisdes, a luz de novos fa-
tos, que podem ter mudado o cenario externo em re-
lagdo ao cenario previsto e utilizado no momento do
planejamento e estabelecimento de metas.

d) As decisdes decorrentes das RACs da M nos trés
niveis sao registradas diretamente no Painel de Bordo
M, que permite o acompanhamento online por meio
da ferramenta de follow-up. O acompanhamento da
implementacao das decisbes é realizado nas RACs
subsequentes por meio das pendéncias registradas no
proprio Painel de Bordo (PO-QA0140) e controladas
pelo respectivo coordenador. O acompanhamento dos
prazos das acgdes é feito automaticamente pelo Painel
de Bordo (m_2017), através do envio de e-mails ao
responsavel da acgao.

Os trés niveis de RAC possibilitam o encaminhamento
de decisbes para o proximo nivel sendo que as deci-
sbes tomadas no Férum M podem abranger: diretrizes
e decisdes para os outros niveis de analise critica, re-
comendacgdes e encaminhamentos para outras Direto-
rias e Diretoria Colegiada.

Na Fig.1.4.2 estao expressos os exemplos de refina-
mento das praticas.

Exemplos de Evolugao do Aprendizado das Praticas Relativas

a Analise de Desempenho da Organizagao — Fig.1.4.2

Principais q Exemplos de Melhorias,
Aprendizado | pofinamentos ou Inovagoes

Revisdo das perspectivas do Mapa
Estratégico: Sustentabilidade, Cliente
e Sociedade, Processos, Pessoa e
Inovagao (m_2016).

Selecéo dos
indicadores

Planejamento
Tatico

Refinamento do critério de medicéo da
competitividade alinhada aos processos
da cadeia de valor (m_2017).

Identificagao
dos referen-
ciais comparati-
vos

Planejamento
Tatico

Férum M e
Féruns de
Processo

Andlise de
desempenho
e acompa-
nhamento das
decisdes

Férum M

Ampliagdo na busca de RCs para nove
empresas de saneamento do pais de
capital aberto e que operam em grandes
metropoles (m_2017).

Avaliacéo dos resultados de empresas
com atuagao no setor de saneamento
ou de utilities fora do Brasil, atendendo
aos definidos no PT (m_2017).

Remodelacéo do Painel de Bordo

M, apresentando os indicadores e
macroagdes por trés visdes diferentes
(m_2017).

Registro da andlise critica no Painel de
Bordo no momento da andlise critica
(m_2017).

Identificagé@o de agdes criticas e gestéo
de prazos com emissao de alertas
para responsaveis no Painel de Bordo
(m_2018).

Identificag&o e registro de indicado-
res selecionados para analise critica
(m_2017), possibilidade de impressao
das decisdes tomadas na RAC direta-
mente pela sistema (m_2018).
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2.1 Formulacao das Estratégias

O processo de planejamento da Sabesp promove a in-

tegracdo entre pessoas e processos e é dividido em

quatro niveis (Fig. 2.1.1).
Fig. 2.1.1 - Ciclo de Planejamento

Nivel
Estratégico

Diretoria Nivel
Metropolitana Tatico

Superint. Nivel
e UNs Operacional
UGRs / Operacional
UGRs

‘M

Planejamento Estratégico da Sabesp (PE) (d_1996),
com horizonte para dez anos, coordenado pela Superin-
tendéncia de Planejamento Integrado (PI), com o apoio
do Grupo Executivo de Planejamento (GEP), do qual
participam o Diretor-Presidente, Assistentes Executivos,
Diretores, Assessores e Superintendentes, e a cada cin-
co anos define as diretrizes e estratégias de negdcio e
econdmico-financeiras, considerando as demandas dos
acionistas e as necessidades das partes interessadas.
Os principais produtos s&o: Diretrizes Estratégicas,
Visdo, Misséo, BSC Estratégico Sabesp, Macroagdes,
Indicadores e Metas Estratégicas.

Planejamento Tatico da Diretoria Metropolitana (PT)
(d_2006), com horizonte para cinco anos, alinhado ao
PE, no qual sdo desdobradas as Diretrizes Estratégicas
pertinentes a atuagdo das Unidades de Negdcio (UNs)/
Superintendéncias (Sups) da M. O PT & coordenado
pela Superintendéncia de Planejamento e Desenvolvi-
mento da Metropolitana (MP), ocorre anualmente, com
a presenca do Diretor, Assessores, Superintendentes,
Departamentos e representantes das Controladorias,
Qualidade e Comunicagao. Os principais produtos sao:
BSC M, Objetivos Taticos (OTs), Macroagdes, Planos e
Direcionadores Taticos, Indicadores e Metas.
Planejamento Operacional da UNs/Sups (PO)
(d_2000): com horizonte para cinco anos, ocorre anual-
mente com a participagdo do Superintendente, Depar-
tamentos, Divisdes e pessoas-chave, no qual sdo des-
dobrados os OTs da M pertinentes ao negocio de cada
UN/Sup. Os principais produtos sao: BSC da UN/Sup.,
Objetivos Operacionais (OOs), Macroagodes, Indicado-
res e Metas.

Planejamento Departamental - UGRs (m_2016): com
horizonte para dois anos, ocorre anualmente nas UGRs,
com a participacdo do Gerente de Departamento, Divi-
sOes e pessoas-chave, no qual sdo desdobrados os OOs
das UNs com foco na execugéo da estratégia. Os princi-
pais produtos sdo: Indicadores, Metas e Planos de Agéo.
a) A Pl coordena os estudos e cenarios externos no ci-
clo de PE (d_1996). Esses estudos permitem a identifi-
cagao e analise do macroambiente, das caracteristicas
do setor e de suas tendéncias, utilizando como fontes
0s programas de governo, aspectos juridico-institucio-
nais, tendéncias politicas e econémicas, panorama se-
torial, estudos demograficos, planos diretores de agua

Cstratégias e Planos

e esgoto e informagdes vindas da legislagéo, analises
de consultorias, pesquisas e publicacées. Essa anali-
se de cenario é realizada a partir de seis perspectivas
por meio da ferramenta PESTAL (Fig. 2.1.2).

PESTAL Sabesp 2016/2021 - Principais Informagoes - Fig. 2.1.2

« Criagdo de agéncias e atividade regulatéria em fase de conso-
Politico lidagéo.
« Escassez Hidrica: Gestéo da crise hidrica, Seguranca Hidrica.

» Aumento dos custos: energia elétrica, mdo de obra, contingéncias.
» Captagao de recursos: dificuldade e aumento do custo.
« Crise econdémica.

Econé-
mico

« Crescimento do desemprego e inadimpléncia.
Social « Dificuldade de atuagdo em areas com ocupagao irregular com
demanda dos servigos de saneamento e impedimentos legais.

« Burocracia e morosidade no desembaraco de tecnologias
Tecno- internacionais.
l6gico * Investimento P&D de solugdes para a crise hidrica: agua de
reuso, dessalinizacdo.

« Bacias hidrogréficas: foco de ateng&o.

ﬁig‘r;tal » Meio ambiente: a degradagdo compromete os recursos hidricos.
* Mudangas climaticas.
« Falta de politica publica para regularizacéo de uso e ocupagao
Legal do solo (baixa renda).

» Maior mobilizag&o e capacitagdo dos 6rgéos reguladores e
fiscalizadores: CETESB, MP, DAEE, ANA, ARSESP.

Em fungéo da dindmica do mercado de atuacdo, a M
reavalia anualmente o cenario externo no PT, durante
a fase de Formulacdo das Estratégias (FE), utilizan-
do-se, entre outros, de pesquisas e publicagbes (Fig.
2.1.3). Durante essa fase, foram realizados de forma
exemplar sete seminarios com o objetivo de analisar
e avaliar os cenarios e as conjunturas sob a ética do
Plano Integrado Regional (PIR).

Principais Informagées e Fontes - Fig.2.1.3

« Perspectivas macroeconémicas e tendéncias com foco em indicadores
econdmicos e resultados fiscais de SP e da Unido apresentados pelo
Secretario da Fazenda do Estado de S&o Paulo.

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

SNIS - Sistema Nacional de Informacdes sobre Saneamento.

Plano Integrado Regional (PIR) e seminarios “Construindo um novo
Plano Integrado Regional - Cenarios e Conjuntura”.

Ranking do Saneamento - Instituto Trata Brasil.

Nucleo de Gestao Técnica entre a Sabesp e a PMSP (m_2016).
Painel com as Partes Interessadas (m_2017).

Externo

Pesquisas de satisfagdo dos empregados.

Pesquisa de satisfagéo dos clientes.

Diretrizes Institucionais tém por base: o Estatuto Social, o Regimento

Interno do Conselho de Administragéo, o Regimento Interno do Comité

de Auditoria, o0 Regimento Interno da Diretoria e os Instrumentos

Organizacionais.

« PESTAL PE 2016 - 2021.

« Andlise de desempenho dos Planejamentos anteriores.

« Andlise de desempenho dos processos — Féruns dos processos da
Cadeia de Valor.

« Orgamento de Vendas da M.

« Relatério de Faturamento e Arrecadagéo M, considerando inadimpléncia.

« Concorrentes - pogos / caminhdes-pipa.

Interno

As apresentacdes tiveram a participacado de especia-
listas externos, visando ampliar e explorar a conjuntura
territorial, politica, econdmica, regulatoria, fiscal e so-
cial do Pais, do setor e do mercado da M (m_2016). O
processo de PT na M é realizado conforme Fig. 2.1.4.
Nesses Seminarios ainda foram desdobradas as agdes
estruturantes da Sabesp para a M, tais como: Progra-
ma Metropolitano de Agua (PMA), Programa Metropo-
litano de Esgoto (PME), investimentos de curto, médio
e longo prazo, Programa de Perdas, obras estruturan-
tes para combate a crise hidrica, entre outros.

De forma inovadora e proativa, no PT 2018-2022, fo-
ram realizadas entrevistas com outros diretores da Sa-



Processo de Planejamento Tatico M 2018-2022 — Fig. 2.1.4

CEap [ G [ Weem | Emoviaos [ Proam |

Apresentagao das ten-
déncias dos cenarios
externos e internos

» Andlise PESTEL - storytelling
« Painel Partes Interessadas

SWOT - Ativos Intangiveis - Redes
Riscos - RPIs

Andlise dos cenarios
(pre-work digital)

Formulagdo  Validaggo da Alta Validagao por UN (pre-work digital).

das Estraté- Diregéo da M o »
gias Validagao Férum M (pre-work digital).

Reavalicéo e alinha-

mento das estratégicas

frente aos cenarios .
e metas, considerando os RPIs e RCs.

Validagéo da Alta

Dire¢do da M das macroagdes, indicadores e metas.
Planejamento Desdobramento da estratégia M nos POs das
Operacional Uns/Sups.
Desdobra- i 2
mento e Bkl GlEm Aderéncia dos recursos planejados de
Implemen- 1a > rG investimento e despesa ao PT e programas
B mentario plurianual
tacéo estruturantes.
Validagéo das metasM PTM
Comunica- . . Envolvimento da lideranga M com o PT,
¢ao el Camy il metas e macroagdes Taticas.
RAC Férum de .
Monitora- Eleeees Painel de Bordo M
mento

RAC Alta Administragdo  Painel de Bordo M

besp e especialistas para apresentar as tendéncias do
ambiente externo. Além das entrevistas, a analise do
macroambiente foi realizada por meio da ferramenta
PESTEL, cujo conceito foi desenvolvido em formato de
storytelling (i_2017). A PESTEL foi consolidada e foi
input para a matriz SWOT. Também foram realizados
painéis com representantes das partes interessadas,
mediados pelo diretor, assessores e superintendentes
nos quais foram revalidadas as necessidades e expec-
tativas em relacédo a M (m_2017).

As tendéncias do macroambiente foram consolidadas
na SWOT M e, como resultado do aprendizado, em
2017 a etapa de Formulagédo das Estratégias foi rea-
lizada por meio de pre-work digital, com a participa-
¢ao do diretor, superintendentes, gerentes e pessoas-
-chave que avaliaram e priorizaram a matriz SWOT,
os ativos intangiveis, os riscos, a atuagao em rede e
necessidades e os requisitos das partes interessadas.
O processo de planejamento é realizado de forma co-
laborativa, digital e online e seus resultados ficam dis-
poniveis na Intranet a forga de trabalho e lideranca,
garantindo o alinhamento da estratégia com os POs.
b) A analise e avaliagdo das caracteristicas do setor
e suas tendéncias sao realizadas anualmente durante
o PT na etapa de FEs, a partir do estudo de cenarios
pela PESTEL, diretrizes do PE e de temas que podem
impactar o negécio do saneamento (Fig. 2.1.5), cujas
fontes de informacao estéo apresentadas na Fig. 2.1.3.
Como exemplos podemos citar a macroagéao para “Efi-
ciéncia Energética e Desenvolvimento de Fontes Alter-
nativas de Energia para Sistemas de Agua e Esgoto
(A+E)” (risco de indisponibilidade de energia elétrica)
e “Coordenar o planejamento das novas captacoes fi-
nanceiras e maximizar a utilizagdo dos recursos cap-
tados (A+E)” (forca de acesso a recursos financeiros).
A atuacdo em redes na M (1.3d) proporciona importan-
tes avancgos no seu PT. Como exemplo, podemos citar
as necessidades dos Comités de Bacia na macroagao
“Aprimorar o Modelo de Gestao Integrada dos Recur-

» Aderéncia ao Planejamento Estratégico (Pl)

Andlise das macroagdes frente aos cenarios e
relacionamento com os fatores que impulsio-
nam e restringem a estratégia da M, indicadores

Apresentagao pelos coordenadores de Férum

Diretor, Superintendentes, Assessores,

Departamentos e pessoas- chave. Andlise do macroambiente e

. . ambiente interno
Diretor, Superintendentes, Assessores,
Departamentos e pessoas-chave.

Superintendentes, Departamentos e ) .
pessoas-chave nas UNs. Fatores que impulsionam e

restringem a estratégia da M
Diretor, Superintendente e Assessores

Representantes dos féruns de processo Mapa Tatico M

Diretor, Superintendentes e Assessores

e coordenadores de Férum. g Lafies L e e

Superintendentes, Departamentos e

pessoas-chave nas UNs etz gz o il

UNs/Sups PPI

Diretor, Superintendentes e Assessores. Indicadores e Metas validados

Diretor, Superintendentes, Assessores,

Departamentos e pessoas-chave. Gl E D

Representantes dos Féruns de

Analise de indicadores e metas
Processo.

Diretor, Superintendente e Assessores.  Analise de indicadores e metas

Principais Temas para Analise do Setor de Atuacao - Fig. 2.1.5

1.Marco regulatério — necessidade de maior maturidade entre as partes.
2.Aumento de custos crescentes — Eficiéncia Operacional, Energia elétrica e
Dolar, Servigo da divida.
3.Risco de escassez de energia elétrica.
4 Mananciais cada vez mais longe (custos elevados em novos mananciais).
5.Alta pressdo da populagdo, imprensa e sociedade organizada (Redes
Sociais e ONGs, Associacdes, “Especialistas” etc.) pela regularidade do
abastecimento, preservagao do meio ambiente e dos recursos hidricos e
divisdo de lucros vs investimentos da empresa.
6.Empresas do setor de infraestrutura impossibilitadas de participar de obras
publicas devido ao envolvimento com corrupgao.
7.Busca de inovagao e alternativas tecnoldgicas para aumentar a eficiéncia
das empresas do setor.
8.Falta de regulamentagéo para novos produtos (dgua de retiso, medigdo
individualizada).
9.Novas regras e limitagdes de vazao / outorgas pelo uso da agua.
sos Hidricos garantindo a Seguranga Hidrica e consi-
derando as Mudancgas Climaticas” e do Pacto Global
Brasil, signatario da ONU dos Objetivos de Desenvol-
vimento Sustentavel, ligado a macroagéo “Fortalecer o
Programa Socioambiental na M.
As expectativas e percepgdes relativas as novas ne-
cessidades de tecnologia para o negocio da M sao
levantadas durante o PT pelos Féruns e Grupos de
Trabalho. As necessidades sao avaliadas pelos coor-
denadores das macroagdes, que realizam pesquisas,
benchmarkings, busca de fornecedores e visitas a fei-
ras objetivando novas oportunidades de conhecimen-
tos e avaliacdo de novas tecnologias. Como exemplo,
podemos citar a macroagao de “Elaborar Plano Tatico
de Automacdo (A+E+V)”, no qual tecnologias como
shellter — Automatizagcdo das ETAs e Internet das
Coisas (IoT) estdo sendo incorporadas aos proces-
sos de negodcio (i_2018). A M também é um exemplo
e benchmark no mundo em relagdo a tecnologias de
medi¢do, sendo uma das primeiras empresas a utili-
zar medidores ultrassénicos nos clientes residenciais
(i_2018), acao ligada a macroacao “Reduzir Perdas”.
Na macroacao “Aprimorar os Processos de Relacio-
namento com Clientes” pode-se citar a implantacao
da Agéncia Lab, M’'Boi Mirim, com uso de inteligéncia
artificial (i_2018). Uso de tecnologias como gaseifica-
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¢éo lodo em plasma (i_2017), apoiados por instituicbes

de pesquisas e parcerias com a Superintendéncia de

Pesquisa, Desenvolvimento Tecnoldgico e Inovagéo

(TX), séo importantes para o alcance dos resultados

da macroacgao “Aprimorar e Inovar na Gestdo da M -

Processo Esgoto (Coleta, Afastamento e Tratamento)”.

c) Os estudos dos cenarios para a anadlise e avaliagdo

do mercado de atuagao e suas tendéncias sao realiza-

dos durante o PT, na fase de Formulagdo das Estra-
tégias. Sdo consideradas as diretrizes do PE, anadlise
da PESTEL, temas relevantes para o setor de sanea-
mento (Fig. 2.1.3), a Matriz SWOT (2.1a), as projecoes
de vendas, faturamento e arrecadagéo, ciclo de revisdo
tarifaria, a concorréncia, inadimpléncia e demais fatores
mercadoldgicos que compdem o orgamento de vendas.

Como melhoria no processo de avaliagdo do merca-

do foi incluido o tema “Comportamento de Consumo”

(m_2016), quando o cenario de escassez hidrica do

ciclo anterior influenciou o comportamento dos clientes

para o uso racional da agua e atuagao da concorréncia,
impactando diretamente no orgamento de vendas. Essa
melhoria resultou na definigdo de ac¢des focadas em in-
teligéncia de mercado na macroagao “Atuar de Forma

Competitiva na Ampliagcdo da Base de Clientes (RC e

RE)”. Uma das principais melhorias foi a sistematizagao

do Pipeline de vendas (m_2018), visando agbes foca-

das na busca por potenciais clientes.

Na busca pela ampliagdo do mercado foi estabelecida

no PT a macroacgao “Atuar de Forma Competitiva na

Ampliagdo da Base de Clientes (RC e RE)”, destacan-

do-se os Programas Agua Legal e Se Liga na Rede,

destinados ao segmento residencial (3.1a).

Para reducédo da inadimpléncia dos municipios per-

missionarios, a M iniciou um processo de cobranga

ativa com a inscrigdo da divida no Cadastro Informa-
tivo de Créditos ndo Quitados do Setor Publico Fede-
ral (CADIN) (m_2016). A partir dessa agéo, suportada
pela macroacdo “Aumentar a Arrecadacao Através da

Melhoria de Processos”, os municipios inadimplentes

realizaram acordos e/ou iniciaram negociagbes para

assuncgao dos servigos pela M, de forma a aumentar
seu mercado de atuagao.

d) A identificagao dos ativos intangiveis é realizada na

etapa de FEs (d_2009). Em 2011, com a participagéo

do diretor, assessores, superintendentes e gerentes de
departamentos de planejamento foi introduzida a me-
todologia VRIO:

*Valor refere-se a possibilidade de a empresa explorar
uma oportunidade do ambiente e/ou neutralizar uma
ameaca;

*Raridade, se o recurso é controlado atualmente por
apenas pequeno numero de empresas competidoras;

*Imitabilidade, se as empresas sem esse recurso en-
frentariam uma desvantagem de custo para obté-lo
ou para desenvolvé-lo;

* Organizagao, se as politicas e processos da empre-
sa estédo organizados para dar suporte a exploragéao
de seus recursos valiosos, raros e custosos de imitar.

Essa metodologia inovadora integra dois modelos te6-
ricos existentes: a perspectiva de posicionamento e a
visdo baseada em recursos. A premissa € que se a em-
presa tem recursos que sao valiosos, raros, dificeis de
imitar e que estao organizados para serem explorados,
poderao ser aproveitados como vantagem competitiva
sustentavel.

Cstrategias e Planos

Os principais Ativos Intangiveis foram classificados em
quatro grupos: Ativos de Mercado, Infraestrutura,
Relacionamentos e Humano, que sao avaliados na
etapa de FE durante a analise de cenarios por meio do
pre-work digital (m_2017) (Fig. 2.1.4) pela lideranga da
M e validado pela Alta Administracao, e estao apresen-
tados na Fig. 2.1.6.

O desenvolvimento dos ativos é realizado através das
macroagdes que compde o PT e dos processos ope-
racionais. Como exemplo, podemos citar a macroagao
“Aprimorar o Programa de Gestdo do Conhecimento”,
onde estao estruturadas acdes para desenvolver e re-
ter o capital intelectual da forca de trabalho, fomentan-
do o ativo humano.

A protecao dos Ativos Intangiveis é realizada de acordo
com o grupo ao qual ele pertence e esta demonstrada
na Fig. 2.1.6. Uma das formas de protecao dos ativos in-
tangiveis é a propriedade intelectual, que esta vinculada
a Politica de Desenvolvimento Tecnoldgico (P10015), e
dispbe de diferentes modalidades: patente, modelo de
utilidade e registro de softwares, além de marca, direito
autoral e outros. Outra forma é a retengdo do conheci-
mento (5.2c), através de videos, procedimentos, instru-
¢oes de trabalho e treinamentos internos.

e) No PT, a analise do ambiente interno é realizada na
etapa de FE (d_2006). Sao considerados, como entra-
das, os topicos descritos na Fig. 2.1.3, relatérios da in-
fraestrutura operacional, necessidades e expectativas
das partes interessadas e os relatérios de avaliagado da
maturidade da gestao (1.1.9).

Na analise de cenarios séo avaliados os riscos corporati-
vos identificados pela PK (1.2d), utilizando-se do concei-
to da Matriz de Riscos (Fig. 1.2.2) para levantamento de
outros riscos relacionados a Diretoria, inclusive os rela-
cionados aos recursos hidricos e ativos de infraestrutura.
No pre-work digital (m_2017), os riscos foram validados
e relacionados as macroacdes. Como exemplo, a ma-
croacao “Aprimorar o Modelo de Gestao dos Recursos
Hidricos, Garantindo a Seguranga Hidrica e Consideran-
do as Mudancas Climaticas” auxilia na mitigagéo do risco
“Escassez e Redugao da Disponibilidade Hidrica”. Com
relagéo aos ativos, as macroagoes “Reduzir Perdas”, que
envolve a troca de redes e ramais de agua, e “Melhorar
a Gestao dos Servigos Prestados”, que envolve a ava-
liagdo das condigbes das redes coletoras tendo em vista
as causas das desobstru¢des, auxiliam na mitigacao do
risco “Reducao da Eficiéncia da Infraestrutura de Agua e
Esgoto Devido ao Envelhecimento.

Os elementos culturais da M sao levados em consi-
deragdo durante a analise dos fatores relacionados a
estratégia e na etapa de desdobramento da estratégia.
A cultura de comando e controle é utilizada de forma
a atingir o cumprimento das metas e a capacidade de
infraestrutura instalada, através da metodologia do
GVA®. A capacidade de inovagéo da forga de trabalho
€ fomentada na busca da melhoria dos servigcos aos
clientes, na otimizagdo dos processos e na busca dos
resultados empresariais.

A condigdo da infraestrutura operacional é avaliada
por meio de mapas tematicos e estudos de priorizagao
pela metodologia Analytic Hierarchy Process (AHP)
(i_2016), utilizando os critérios de servigos/reparos,
condi¢cbes técnicas de instalagdo, material, didmetro,
idade, densidade domiciliar e faturamento. Essa condi-
¢ao é utilizada para desenvolvimento dos programas de



Gestao dos Ativos Intangiveis da M - Fig.2.1.6

Ativos In- Obietiv o Exemplo de Agoes Desenvolvi- Exemplos de Formas Ava-
tangiveis d mento liagao e Acompanhamento

4. Aperfeicoar processos
5. Satisfazer o cliente
6. Fortalecer a imagem da Sabesp

 Tratamento das informagées das
pesquisas )
Eventos e programas: Programa Agua

g Marca 8. Gerar impacto socioambiental de Beber, Dia da Agua, Semana do
g positivo Meio Ambiente, Dia do Rio Tieté, entre
g 9. Gerar Lucro outros.
Contratos de 5. Satisfazer o cliente * Adequagéo para atendimento aos
6. Fortalecer a imagem da Sabesp 1
programa 9, CaEr s requisitos do contrato.
+ Parceria com a Jica e universidades.
Programade 7. Garantir a disponibilidade hidrica  « Consultorias.
Redugéo de 8. Gerar impacto socioambiental + Participagdo em feiras e seminarios.
Perdas positivo » Foruns da Sabesp e Campeonato de
9. Gerar Lucro Operadores.
o
=1 .
E fosiialael gipgiees + Programa de manuteng&o, renovagao
§ Capacidade g gzlr_:?};a;éfgggggg;%?ewg?ca reabilitacéo e ampliacéo dos ativos.
£ Instalada p.ositivo P » Programa de Melhoria da Infraestrutura
6. CaerlEe com foco no abastecimento.
Programade 6. Fortalecer aimagem da Sabesp
despoluigédo 8. Gerar impacto socioambiental * Agdes do Programa Corrego Limpo.
dos cérregos  positivo
1. Promover o desenvolvimento + Programa de Capacitagdo e desenvol-
Qualificacio profissional e pessoal vimento (PC)
daET G 4. Aperfeicoar processos * Cursos subsidiaods p6s-graduacgao,
5. Satisfazer o cliente MBA, idiomas e técnico-profissiona-
6. Fortalecer a imagem da Sabesp lizantes.
§
2 1. Promover o desenvolvimento + PCD
" profissional e pessoal » Programa de Desenvolvimento da
Conhecimen- isf i Li
toda FT 5. Satisfazer o c iente |der?nga. ;
6. Fortalecer aimagem da Sabesp  + Gestao do Conhecimento.
9. Gerar Lucro » Programa Melhores Praticas.
* Parcerias estabelecidas com o poder
Relaciona- concedente.
mento com 6. Fortalecer aimagem da Sabesp  + Convénios com Prefeituras e Secre-
Poder Conce- 9. Gerar Lucro tarias.
dente * Reunides do Comité Gestor/Acompa-
o nhamento dos contratos de programa.
c
g 5. Satisfazer o cliente ' .
£ . » » Forma de atendimento com o objetivo
S Relaciona- 6. Fortalecer a imagem da Sabesp ] L ;
.5 mento com 8. Gerar impacto socioambiental it S Eiigiviare fldellz~ar o CI'entF'T
(] - o » Acdes de manutengdo e conquista de
ko Clientes positivo :
0] clientes e vendas.
x 9. Gerar Lucro
A 5. Satisfazer o cliente » Programa Cérrego Limpo.
Relaciona- " A 4
6. Fortalecer aimagem da Sabesp  + Ag¢des em parcerias com outras
mento com ; ; ) P .
e 8. G_e_)rar impacto socioambiental concessionarias (Comgas/AES Ele-
Redes positivo tropaulo).

9. Gerar Lucro

* Manual do Empreendedor.

- indice de Satisfagéo dos clien-
tes (pesquisa anual).

» Indice de Satisfagéo dos clien-
tes (pesquisa anual).

« indice de Disponibilidade de
agua ao Cliente (IDAC).
indicador de perdas totais de
agua por ligagéo (IPDT).
indice de Conformidade da
Agua Distribuida (ICAD).
Indice de Atendimento de
Esgoto (IAE).

indice Esgoto Coletado (IEC).
Indice de Obstrugdes e Rede
Coletora (IORC).

N° de Cérregos Despoluidos.
Taxa de Coérregos com DBO
menor ou igual a 30mg/L.

Taxa de cumprimento do Plano
de Capacitacéo e Desenvolvi-
mento (PCD).

indice de favorabilidade da
pesquisa de clima.

Indice de cumprimento do
plano de capacitagédo e desen-
volvimento (PCD).

indice de pessoas reconhe-
cidas.

indice de atendimento de
esgoto (IAE).

indice de atendimento urbano
de agua (IAA).

Indicador de perdas totais de
agua por ligagéo (IPDT).

indice de Satisfag&o geral
pesquisa pés-servigo.

« Indice de Satisfaggo dos clien-
tes (pesquisa anual).

Exemplos de For-
mas de Protecao

* Registro da Marca.

» Campanhas Institucio-
nais, publicitarias e de
marketing.

« Cddigo de Etica e
Conduta.

« Contratos de Progra-
ma Assinados

* Patente.

+ Objetivo estabelecido
no PT

* Politica da Qualidade

 Padronizagao dos
procedimentos no
GEDoc

* Auditorias.

* Reunides de Analise
Critica

* Procedimentos do
SIS.

* Plano de Cargos e
Salarios.

* Programa Melhores
Praticas da M.

» Campeonato de
Operadores.

» Banco do Conheci-
mento da Universi-
dade Empresarial
Sabesp.

+ Portal de GC M.

* Aplicagdo do Cédigo
de Etica.

+ Divulgag&o de valores
e principios da em-
presa, para as partes
interessadas.

« Utilizagdo de midia
confiavel.

* Plano de capacitagao
e desenvolvimento.

renovagao de ativos, perdas e eficiéncia energética, ali-
nhado aos Objetivos Taticos e Diretrizes Estratégicas.
Os recursos hidricos disponiveis e os potenciais sao
avaliados no ciclo de PT, através de analise de cenarios
de longo prazo, avaliando diversas séries histéricas do
clima, precipitagdes, consumos e reservas disponiveis.
As competéncias essenciais necessarias a implemen-
tacao das estratégias foram definidas a partir do conhe-
cimento das competéncias identificadas nas UNs/Sups,
do levantamento dos pontos em comum, da avaliagéo
e validagdo quanto a relevancia. Essas competéncias
séo relacionadas a diferenciacdo das concorrentes, a
capacidade de expansao do negdcio e geragdo de valor
percebida pelo cliente (P1b.5). As competéncias essen-
ciais também sao utilizadas visando a capacidade de
realizagdo das macroagdes, e consequentemente ao
alcance das metas estabelecidas no PT.

f) Séo consideradas as diretrizes da alta administracéao,
o PE, matriz SWOT, os ativos intangiveis, os riscos, a
atuacao em redes e requisitos das partes interessadas

(RPIs) na avaliagéo das alternativas a serem adotadas
pela M durante o PT (d_2000). O cruzamento dessas
informagdes com os OTs é realizado pelos Foruns de
Processos durante a etapa de FE, revisando as ma-
croagdes e planos de agbes existentes e sugerindo
adequacgdes ou novas macroagdes ou planos de agao
guando necessario, que sao validados pelo forum M.

Cabe destacar que os RPIs sdo examinados durante
a analise de fatores pelos coordenadores de Foruns e,
caso exista uma nova necessidade a ser atendida ela
€ avaliada conforme descrito em 1.3b. Os RPIs sé&o va-
lidados no Férum M e utilizados pelos coordenadores
de Foruns visando o inter-relacionamento dos requisitos
com a analise dos indicadores, metas de curto e longo
prazo e macroagdes, elaborando a estratégia para o ci-
clo de planejamento. A estratégia da M esta apresenta-
da no Mapa Tatico M (Fig. 2.1.7) que fica disponivel a
toda FT na Intranet. Como exemplo de RPI pode-se ci-
tar a necessidade “Crescimento Sustentavel” apontada
pelo acionista, cujo um dos requisitos € a saude publica
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da populagao atendida; esta necessidade é tratada por
meio da macroagao “Implementar Solu¢des que Garan-
tam o Abastecimento e Qualidade de Agua na M” e me-
dida pelo indicador “indice de Conformidade da Agua
Distribuida” (ICAD). Todo esse inter-relacionamento fica
disponivel no Painel de Bordo M (m_2018).
O desenvolvimento sustentavel é parte da filosofia
empresarial da Sabesp sedimentada na perspectiva
Sustentabilidade do Mapa Estratégico (m_2016). A M
considera na sustentabilidade os aspectos econémicos,
sociais e ambientais, alinhados com o PE, sendo desta-
cada nos aspectos de saude financeira, inadimpléncia,
responsabilidade socioambiental, qualidade de vida e
escassez hidrica, presentes no Mapa Estratégico Sa-
besp e Tatico em seus objetivos e macroagdes.
Na M a tecnologia da informagao possui importancia es-
tratégica, sendo um diferencial na produtividade, quali-
dade, agilidade nas operagbes e tomada de decisdo em
toda a cadeia de valor. O Sistema de Gerenciamento
de Servigos de Campo (Siges) (d_2007) foi aprimorado
em 2017 visando suportar os novos contratos de ma-
nutencao de redes e ramais por desempenho. O uso
das fotos dos servicos permite o controle da qualidade
e a fiscalizagdo dos prestadores de servigos, com baixo
custo de inspecéo sob responsabilidade dos Polos de
Manutencéo. O desenvolvimento da cadeia de fornece-
dores possibilitou a criagdo dos Centros de Operacao
de Distribuicdo (CODs) nas UNs, com monitoramento
online da infraestrutura de saneamento (agua e esgo-
to), agilizando a tomada de decis&o. Outras inovagdes
ja citadas em 2.1.b, como o loT e Inteligéncia Artificial
demonstram a proatividade da M no uso de tecnologia
de ponta para atendimento das estratégias.
As competéncias essenciais identificadas na M
(P1.B5) sao utilizadas como diferencial competitivo
e estéo integradas ao processo de planejamento por
meio das macroagoes.
A partir do aprendizado realizado em 2018 (1.1g) a
pratica de identificagdo de competéncias essenciais foi
aprimorada na M e o método (Matriz de Competéncias
Essenciais) (I_2018) envolve as seguintes etapas:
*Etapa 1 — Levantamento das competéncias essen-
ciais junto as UNs da M e consolidagcado dessas com-
peténcias;
* Etapa 2 — Agrupamento por similaridade e avaliagao
de acordo com trés critérios quanto a relevancia para
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o negocio M: Diferenciagédo dos concorrentes;
Capacidade de expansao do negdcio e gera-
¢ao de valor percebida pelo cliente; e
. Etapa 3 — Validagao, disseminagao e
integracao ao PT.
Mensalmente, sdo realizadas RACs (1.4c)
nos Foruns de Processo, nos quais € avalia-
do o andamento das macroagdes, os resul-
tados dos indicadores e metas bem como
informagdes do ambiente interno e externo
que possam impactar nas estratégias. Even-
tuais correcdes de rumo sao definidas nessa
analise e seu desdobramento efetuado atra-
vés dos representantes das UNs nos Foruns,
que retroalimentam os POs. Caso seja verifi-
cada a necessidade de revisdo da estratégia,
= a mesma sera remetida para apreciacdo no
| * Forum M. (1.4c) pelo coordenador do Férum
}4* 4| de Processo. Todo o processo fica registrado
*4 no Painel de Bordo M.
O Férum M também avalia a necessidade de reviséo da
estratégia a partir da analise do cenario, das diretrizes
estratégicas, dos resultados, metas, do andamento das
acdes definidas e do relacionamento com as partes in-
teressadas. Portanto a reavaliacdo da estratégia pode
ocorrer na forma bottom-up (a partir dos Féruns de Pro-
cesso) ou top-down (Alta Administragao).
g) O modelo do negdcio é avaliado pela Alta Adminis-
tracdo da Sabesp, Diretorias e UNs, alinhado as ne-
cessidades verificadas pelas alteracdes dos cenarios
internos e externos. Todas as diretrizes referentes a re-
organizagao da cadeia de valor e variagdes de produtos
sdo de responsabilidade das unidades corporativas e
transmitidas as UNs. Além das diretrizes desdobradas
do PE para as diretorias e UNs, a empresa possui na
sua estrutura organizacional, superintendéncias res-
ponsaveis pela entrada e saida de novos negdcios. As
propostas de novos negoécios e o desenvolvimento de
novas linhas de produtos estudados pela TX e Departa-
mento de Novos Negdcios e Expanséo do Mercado sé&o
submetidas a aprovag¢ao do Conselho de Administracao
da empresa, que delibera sobre o assunto. Em funcao
da analise dos ambientes politico e legal, foi identifica-
da, a oportunidade de ampliagcado de seu mercado para
outros territérios. O estatuto social foi alterado, permitin-
do a empresa atuar no territério nacional ou no exterior,
e em novos produtos e servicos. Abaixo sdo apresenta-
das as principais parcerias estratégicas para expansao
de negodcios (Fig.2.1.8).

Novos Negécios e Mercados — Fig.2.1.8

Mercado/ . .
Negbcio Parceiro Descri¢ao

Agua de reu- BRK O empreendimento consiste na produgéo de

so industrial At agua de reuso Trata-se de maior empreendi-

- Aquapolo mento da América Latina.

Vs Eafiael ) Contratos_ de prestagéc_) de servi'gos de :

o gestdo Latin consult(_)na em uso_ramonal da aguae gestao

- Consult corr)erc[al e operacional no Panama, Honduras
e Nicaragua.

Tratamento Empreendimento visando oferecer solugdes

de efluentes em tratamento de efluentes de alta carga orga-

industriais Estre nica e solidos, inorganicos, alto teor de dleos

especiais e graxas, organicos volateis e carga organica

- Attend nao biodegradavel e lamas bentoniticas. Entre-
Ambiental ga pelos clientes através de caminhdes.

A M também incentiva e se utiliza de parcerias para re-
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alizacéo das suas estratégias. As principais séo apre-
sentadas na Fig.2.1.9.

Exemplos de evolugao e aprendizado das praticas re-
lativas a formulagéo das estratégias estao citados na
Fig. 2.1.10.

Parcerias Estratégicas — Fi

Parceiro Descri¢ao

Compartilhamento de rede cadastral a fim de ndo
Comgas ocorrerem rompimentos de tubulagdes durante os
trabalhos de manutengéo.

PMSP — Programa
Mananciais

PMSP — Programa
Corrego Limpo

Urbanizagdo e saneamento nas areas de manancial
na regido sul do municipio de Sao Paulo - MSP.

Despoluigdo dos cursos d’agua no MSP.

Programa Asfalto Novo - revitalizagéo das vias pu-
blicas onde houve agéo da troca da infraestrutura de

PMSP/Comgas — - -
4gua, esgoto e gas.

Programa Asfalto

Novo Cidade Digital - desenvolvimento de sistema para

gestdo do subsolo na cidade de S&o Paulo.

Secretaria de Sane-

e O EEaEs Programa Se Liga na Rede - Conexao das ligagdes

em areas de alta vulnerabilidade social.

Hidricos
PMSP/Ministério Ligacdes factiveis - Ligacao a rede de esgoto de
Publico imoveis nao conectados.

Exemplos de Evolugao do Aprendizado das Praticas Relativas
a Formulagao das Estratégias —

Principa Apren- | Exemplos de Melhorias, Refinamentos
Praticas dizado ou Inovagoes

Andlise ampla e multidisciplinar do ambiente de

Andlise atuagdo da M - Seminario Cenarios e as Conjun-
Macroam- turas — PIR (m_2016).
biente Conceito da ferramenta PESTEL desenvolvido

em formato de storytelling (i_2017).

Utilizagéo de novas tecnologias no setor para
impulsionar o negdcio: Internet das coisas — loT

,:entzl:sdeedo incorporada aos processos de negécio (i_2018);
atuagdo medidores ultrassonicos (i_2018); uso de
inteligéncia artificial no atendimento ao cliente
Plane- i 5018); queima do lodo em plasma (i_2017).
jamento
Anélise dos Tatico
mercados Sistematizagao do Pipeline de vendas (m_2018).
de atuagao
Painel com as Pls. (i_2017).
Ambiente Pre-work digital (m_2017).

interno Metodologia - AHP para priorizagao da avaliagdo
da infraestrutura operacional (i_2016).

Criagéo da perspectiva Sustentabilidade do
Mapa Estratégico (m_2016)
Matriz de Competéncias Essenciais (I_2018)

Avaliacéo de
alternativas

2.2 Implementacao das Estratégias

a) A M adota a metodologia BSC para traduzir a mis-
séo e a estratégia em objetivos estruturados com uma
relacdo de causa e efeito, aliados a um conjunto de
indicadores, que tem a fungdo de monitorar o desem-
penho dos OT (d_2006).

A definicao de indicadores, realizada anualmente,
ocorre nos féruns de processo. Sao considerados os
indicadores do ciclo anterior, indicadores estratégicos
Sabesp e PPR, RPIs e indicadores do setor, referen-
ciados pelo GRMD. Os indicadores sugeridos pelos
coordenadores dos Foéruns sao validados no Férum
M, conforme as etapas do PT descrito em 2.1.a. Os
indicadores resultantes sao estabelecidos para acom-
panhamento pela Diretoria e desdobrados nos POs,
pertinentes a area de atuagédo das UNs e Sups. Para
suportar esse processo, no ciclo 2018-2022, o Painel
de Bordo M foi aprimorado, visando analise e validagéo
dos indicadores pelos integrantes dos Foéruns de Pro-
cesso. Essa ferramenta agilizou as discussbes e a to-

A

mada de decisdo dos melhores indicadores (m_2017).
As metas séo estabelecidas a partir das seguintes pre-
missas da ferramenta SMART: especificas, mensuraveis,
alcancaveis, relevantes, atreladas a prazos e seja similar
com indicadores do setor, o GRMD, quando possivel. A
definicdo de metas considera o desempenho histérico,
disponibilidade de recursos, legislacdo aplicavel, regu-
lacdo, capacidade operacional e financeira, indicadores
de projecéo populacional, requisitos das partes interes-
sadas e referenciais comparativos (1.4b). As metas de
curto prazo sao estabelecidas para o periodo de um ano
e as metas de longo prazo para o periodo de cinco anos.
O processo de estabelecimento de metas é realiza-
do na etapa de desdobramento e implementagdo das
estratégias. Com base nos indicadores estabelecidos e
aprovados pelo Férum M e os RPIs, as UNs avaliam as
metas propostas nos POs. Posteriormente os coorde-
nadores de Férum consolidam todas as metas das UNs,
compondo uma meta M. Essa meta é apresentada ao
Foérum M, que re/ratifica a meta, desde que atendidos
aos RPIs ou solicita novo desdobramento das metas, de
forma que os resultados das partes componham o todo.
Para mensurar o RPI, é dada preferéncia por indicado-
res ja utilizados no painel de bordo ou que pertengam
ao GRMD. Caso o indicador para atender a um novo
requisito também seja novo e nao exista no painel de
bordo ou no GRMD, passa a ser acompanhado por um
ciclo para posteriormente ser validado. Os coordena-
dores de Férum estabelecem o nivel de desempenho
(meta), que pode ser definido pela propria Pl, por outra
Pl ou por parédmetros regulatorios, legais ou tedricos.
Os referenciais comparativos sdo considerados como
elementos desafiadores para a composicdo de me-
tas, e utilizados, na busca por melhores resultados e
competitividade. O resultado do referencial comparati-
vo, baliza o trabalho realizado pelas UNs/Sups para a
composi¢cao da meta M.

As macroagodes e seus respectivos planos de agao
sao definidas durante a etapa de FE e tém como ob-
jetivo alavancar os resultados para o atingimento das
metas estabelecidas. Nos planos de acgéo elaborados
pelos coordenadores de Férum é avaliada a necessi-
dade de alteragbes do processo e/ou capacitacdo de
pessoas, assim como um plano de gestdao da mudan-
¢a. A coordenagao do Processo de Gestao da Mudan-
ca é feito pelo tutor do plano de agéo e integrado ao
processo de analise critica do desempenho. Como
exemplo pode-se citar a macroagao “Desenvolver a
Cultura do Relacionamento”, em que no plano de
acao do “Programa Doutores da Satisfagdo” foi mape-
ada a necessidade de sensibilizacao e treinamento de
gerentes, FT e fornecedores (aproximadamente 6800
pessoas) visando o éxito do plano de agao e alcance
das metas de relacionamento.

Os Objetivos Taticos, macroagdes e metas de curto e
longo prazo estéao apresentados na Fig.2.2.1.

b) Tendo por base a metodologia do BSC, o desdo-
bramento é realizado por meio do estabelecimento
de metas especificas para cada UN/Sup. As macroa-
¢bes sdo disseminadas por meio da participacado de
representantes das UNs/Sups nos Féruns. Os OTs séo
desdobrados nos POs que geram indicadores opera-
cionais e planos de agao setoriais.

Todas as UNs/Sups validam o produto final, garantindo o
alinhamento e a coeréncia com a estratégia, que é apre-



\ Cstratégias e Planos

sentado para toda a lideranca e pessoas-chave da M no
Dia do Compromisso (d_2009). O objetivo dessa pratica
€ disseminar o mapa tatico da M comprometendo sua
lideranca com a implementagéo do resultado planejado.

Como refinamento em 2017 o Dia do Compromisso
foi apresentado no formato de telejornal no qual cada
coordenador de Férum/macroacbes pode apresentar
os principais indicadores, metas e agdes do PT. Ainda

[ Objetivos Taticos, Indicadores e Metas M 2018-2022 - Fig. 2.2.1

Indicadores Taticos

indice Geral de Qualidade dos Mananciais- IGQM - Alto Cotia 52 52
v i @ ik e Ge’sté.o indice Geral de Qualidade dos Mananciais - IGQM - Cantareira 52 52
Integrada dos Recursos Hidricos ;
garantindo a Segurancga Hidrica Indice Geral de Qualidade dos Mananciais - IGQM -Guarapiranga 52 52
e considerando as Mudangas . .
Climaticas g 21 = Gir-?gt';a indice Geral de Qualidade dos Mananciais - IGQM - Rio Claro 52 52
. = . isponibilidade e . » .
Atuagéo integrada para melhoria hidrica indice Geral de Qualidade dos Mananciais - IGQM - Alto Tieté 80 80
da qualidade dos mananciais i
(coleta tratamento de esgoto Indice Geral de Qualidade dos Mananciais - IGQM - Rio Grande 80 80
?e;nrzzzjso) dos residuos das indice Geral de Qualidade dos Mananciais - IGQM - S&o Lourengo (*) 80 80
indice de Seguranga Hidrica Global - ISH (%) (*) 70 70
Taxa de Fornecimento de Agua de Reuso - TFAR (%) 38,9 45,9
Quantidade de Corregos Despoluidos - QCD (un.) 176 184
Taxa de Cérregos com DBO menor ou igual a 30 mg/l - TC-DBO (%) 83 88

S2 - Gerar impacto

ol Ei‘;':]?:(r’g& Programa Socioam- sociambiental Novas Ligagdes de Agua Regularizadas - LAR (un.) 29.830 12.000
) it -
3 posiive Indice de Populagdo envolvida com A¢des Socioambientais - IPEAS (%) 6 6,9
= ,
g Indice de Satisfagdo da Comunidade - ISC (%) 86,4 88,4
Q
% Novas Ligacdes de Esgoto - NLE (un.) 114.816 112.717
* Atuar de Forma Competitiva na _ s . ;
Ampliagéo da Base de Clientes Arrecadag&o por m* medido - AMM (R$/m?) 4,39 5,14
(RC +RE)
* Aumentar a arrecadagao através
da melhoria de processos Retorno sobre o Investimento Bruto em Base Caixa - CFROGI (%) 6,7 7
« Atuar proativamente na reviséo
da Politica de Terceirizagado
» Aprimorar a geragéo de valor Delta CVA (R$.milhGes) -21,3 16,1
agregado na Metropolitana
» Aumentar a eficiéncia na Gestéo S3 - Gerar lucro
de Ativos ;
M (¢] |- MO (% 64,5 65,2
» Aumentar a eficiéncia na Gestéo SRSl (%)
de Custos
» Agua de Relso como Novo S
Negdcio e Seguranca Hidrica Novas Ligagdes de Agua - NLA (un.) 118.657 108.096
» Coordenar o Planejamento das
novas captagdes financeiras
e maximizar a utilizagao dos Taxa de Mercado Regulares - TMR (%) 97,8 100
recursos captados
e indice de Insatisfagdo STIC - lISTIC (%) 0,03 0,02
@© A
3 C1- S?tlstfazer O indice de Satisfagao dos Clientes Pesquisa Corporativa - ISCPC (%) 82 85
s} cliente
G | - Peesehiers Guine el Ak indice de Satisfagao Geral Pesquisa Pés-Servigo - ISPS (%) 83 86
) cionamento
% C2 - Fortalecer a indice de Favorabilidade da Imagem - IFI (%) 73 71
O Imagem da Sabesp  jngice de Satisfagao dos Clientes Pesquisa Corporativa (%) 82 85
. ~ . P1 - Assegurar
Melhorar a Gestdo dos Servigos o alidade dos  Indice de Satisfagiio Pés-Sevigo - Servico Local - ISPSL (%) 90 9
Prestados (A+E) :
Servigos
indice de Aguas Nao Comercializadas - IANC (%) 40,1 36,2
« Melhorar a Gestéo dos Servigos Eficiéncia Energética - Agua - IEEA (kwh/m?) 0,662 0,662
Pre;tados (A+E) ~ indice de Perdas Totais de Agua - IPDT (L/lig.dia) 315 267
* Aprimorar e Inovar na Gest&o da i
“M”/Processo Agua (Producéo e Indice de Perdas Gerais por Ramal - IPGR (L/lig.dia) (*) 340 293
Distribuicdo . ’ A o
. EIaborarGPIa)no Tatico de Auto- Indice de Conformidade da Agua Distribuida - ICAD (%) 99 99
magéo (A+E+V) o ' 5 Tende uni-  Tende univer-
§ « Implementar solucées que Indice de Atendimento de Urbano de Agua - IAA (%) versalizagio salizaggo
& garantam o abastecimento e . .
S qualidade de &gua na M . Indice de Disponibilidade de Agua ao Cliente - ADAC 1 1
& . Reduzir Perdas e
. - processos Eficiéncia Energética - Esgoto - IEEE - (kwh/m?) 0,413 0,420
« Eficiéncia Energética e Desen-
volvimento de Fontes Alternati- indice de Obstrugdo na Rede Coletora - IORC (%) 239 180
vas de Energia para Sistemas de T ’ 5
Agua e Esgoto (A+E) Indice de Atendimento Urbano de Esgoto - IAE (%) 82,9 88,1
* Aprimorar e inovar na Gestéo indice de Economias Coletadas ao tratamento de esgoto - IEC (%) 64,1 73,6
da M Processo Esgoto (Coleta,
Afastamento e Tratamento) Produgéo de Lodo Desaguado - PL (ton/dia) 866 1.103
» Aprimorar os processos de Rela- . ~ . ~
cionamento com o Cliente Desempenho Geral do Sistema de Gestéo - DGSG (faixa pontuagéo) 8 8
* Revis&o dos processos de apoio indice de Perdas de Faturamento - IPF (%) 20,9 17,4
indice de Reclamagbesde Problemas (Total) - IRPT (*) 0,94 0,86



S+ Aumentar a satisfagdo dos indice de Capacitagdo em Conhecimento Relevante - ICCR (*) 0,9

O

R T IR L B ntimiesminl e e
2 (Lderanga o Prestadores de profissiorale  IFPCO-bianal (%) 856(2019)  87,3(2021)
Z . e, Pt @ pessoa Taxa de Cumprimento do PCD - TC-PCD (%) 925 9%

& do Conhecimento Taxa de Retengédo do Conhecimento Relevante - TRCR (%) 36 100 (2019)

(*) Indicadores criados no ciclo do Planejamento 2018-2022. (**) relativo o SPSL entrou em operagdo em 2018, por isso ndo tem histérico.

como aprimoramento em 2017 foi elaborado o Caderno
de Metas M, um material composto por: mensagem do
diretor, etapas do PT, Mapa Tatico M, correlagdo dos
objetivos com os OTs e Partes Interessadas, detalha-
mento dos indicadores, metas e macroag¢des por Forum
de Processo. Cada participante recebeu um exemplar
do Caderno de Metas M, o qual também foi entregue
pelo diretor em reuniao da Diretoria Colegiada.

O desdobramento dos planos de agao aos parcei-
ros, como PMSP e Comgas, é realizado por meio de
reunides entre os coordenadores de planos e os repre-
sentantes, para estruturagdo e acompanhamento das
acbes conjuntas. Uma das principais parcerias exis-
tentes € com a PMSP, para realizagdo do Programa
Corrego Limpo (4.1b), cujo objetivo é reverter a degra-
dagédo dos corregos de Sao Paulo.

Outro exemplo de desdobramento de agbes com par-
ceiros foi a formagdo do Nucleo de Gestdo Técnica
(NGT) - entre a Sabesp e a PMSP (m_2016). Foram
criados quatro grupos técnicos, coordenados por um
representante da PMSP e outro da Sabesp (Investi-
mentos, Corrego Limpo, Informag¢des Compartilhadas
e Ligacdes Factiveis). AMP representa a M nos grupos
técnicos. No grupo do Codrrego Limpo, por exemplo,
sado definidos os planos de agdo para cada um dos
corregos do programa. Outra importante inovagao do
NGT foi o desenvolvimento do Sistema de Informa-
¢oes Compartilhadas (i_2017), no qual todas as obras
e investimentos estdo disponibilizados ao poder con-
cedente de forma online e georreferenciada, sendo um
exemplo na gestdo e acompanhamento de contratos
de programa e alinhamento da estratégia com o poder
concedente.

c) Durante o processo de planejamento sdo estimados
0S recursos necessarios para a realizagdo das macro-
acbes e consequentemente o alcance dos OTs. Na
etapa de desdobramento e implementagao, os recur-
sos sdo alocados e alinhados de acordo com o PPl e
orgcamento de vendas.

Para refinar a alocagao dos recursos de investimento,
a M adotou a priorizagdo das obras utilizando a meto-
dologia AHP (7.1), considerada uma pratica exemplar
na tomada de decisdes complexas.

O orgamento plurianual suporta os principais progra-
mas corporativos, tais como Programa de Perdas,
Projeto Tieté, Programa Metropolitano de Agua (PMA),
Programa Metropolitano de Esgoto (PME), Cérrego
Limpo, Agua Legal, Se Liga na Rede, sendo que os
mesmos sustentam a maior parte das macroagoes.

O acompanhamento dos recursos e execucgao dos in-
vestimentos necessarios para execugao desses progra-
mas e da universaliza¢do dos servigos de agua e esgo-
to séo realizados mensalmente pelo MPI, utilizando-se
da ferramenta Portfélio de Programas da M (m_2017).
Essa ferramenta apresenta o municipio, o projeto, cro-

nograma, situagéo do empreendimento, custo da obra
e a fonte de recursos. E disponibilizada uma vers&o na
forma de tabela e outra na forma de mapas interativos.
d) As macroagbes sdo acompanhadas mensalmente
nas RACs dos Féruns e semestralmente no Forum M
por meio do Painel de Bordo M. Os coordenadores de
Foérum (que também sao coordenadores das macroa-
¢cOes) e os representantes das UNs/Sups sao respon-
saveis pelo preenchimento das agdes realizadas e da
analise mensal dos indicadores. Essa analise subsidia
a decisédo no Férum M, com a participagado dos supe-
rintendentes e coordenadores de Férum, resultando
em alinhamento e agilidade das decisbes dentro da
Diretoria no PT e nos POs (d_2013).

Para aprimorar a gestdo de desempenho, bem como
o compartilhamento das informagdes implantou-se o
Painel de Bordo M (d_2013), que esta disponivel para
consulta a toda forga de trabalho. O Painel de Bordo foi
aprimorado em 2017, contemplando a correlagao dos
riscos operacionais e da matriz SWOT, requisitos das
partes interessadas, referenciais comparativos, filtros
por processo e perspectiva, maximizagcao de recursos
automatizados para alimentagédo do painel, gestéo de
prazos e financeiro, emisséo de alertas e alimentagao
online das analises criticas.

Exemplos de evolugéo e aprendizado das praticas es-
tao citados na Fig. 2.2.2.

Exemplos de Evolugéo do Aprendizado das Praticas Relativas
a Implementagao das Estratégias — Fig.2.2.2

Principais Aprendi- | Exemplos de Melhorias, Refina-
Praticas zado mentos ou Inovagoes

Definicdo dos indica-
dores e estabeleci- PT
mento de metas

Analise e validacéo dos indicadores no
Painel de Bordo M (m_2017).

Criacdo do Nucleo de Gestao Técnica

entre a Sabesp e a PMSP (m_2016).

Sistema de Informagdes Compartilha-
Férum M  das com Poder Concedente (i_2017).

Novo formato de apresentagéo no Dia

do Compromisso (m_2017).

Caderno de Metas (m_2017).

Desdobramento das
metas

Alocacéo de Férum M Priorizagao de recursos utilizando a
recursos metodologia AHP (i_2016)

Para garantia do inter-relacionamento
Implementagéo dos PT entre as UNs/Sups, o coordenador

planos de acéo do Férum passou a ser o responsavel

pelas macroacdes (m_2013).
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3.1 Anadlise e Desenvolvimento de Mercado

a) A Regidao Metropolitana de Sao Paulo (RMSP) con-

centra 75% da populagao atendida pela Sabesp, totali-

zando 20,9 milhdes de clientes nos 39 municipios ope-
rados diretamente e outros cinco abastecidos de forma
indireta com o fornecimento de agua e/ou coleta de es-
gotos no regime de atacado (municipios permissiona-
rios). O mercado esta segmentado geograficamente por

bacias hidrograficas (d_1996), Unidades de Negécio e

Unidades de Gerenciamento Regional-UGRs (d_2011).

Os clientes também sdo segmentados de acordo com o

porte e uso dos produtos, e ainda, classificados por cate-

goria de uso com base no Decreto Estadual 41.446/96.

Porte: Os parametros para segmentagédo dos clientes

em Rol Comum (RC) e Grandes Clientes (GC) estéao

descritos no PO — MR0054-Relagées com o Cliente:

*RC: compreende, essencialmente, a categoria resi-
dencial, pequenos comércios, industrias e entidades
publicas representando 99,6% dos clientes atuais e
81,3% do faturamento da M.

* GC: diferenciam-se pelo maior volume de 4gua con-
sumida, especificidades de uso tais como, abaste-
cimento por fontes alternativas (captagédo propria,
pocos e caminhdes-tanque); grupos empresariais ou
clientes potenciais em fase de implantagcdo do em-
preendimento. Com apenas 0,4% dos clientes atuais
compreende 18,7% do faturamento da M.

Categoria de uso: residencial (tarifa normal ou so-

cial), comercial, industrial e publica.

Tipos de ligagao (uso dos produtos): agua, esgoto,

agua e esgoto.

Os clientes-alvo sao todos os atuais e os potenciais

(pessoas fisicas e juridicas) em sua area de conces-

sdo definida pelos contratos de programa (Fig.3.1.1).

As estratégias para atuagcao nos mercados e definicao

de clientes alvo permeiam os trés niveis de planeja-

mento e s&o organizadas nos objetivos constantes no
mapa estratégico definido com a participacédo das su-

perintendéncias da M.

Para analisar o mercado e potencializar os resultados

das agbes sobre os clientes-alvo é utilizada a metodo-

logia Inteligéncia de Mercado na M (d_2008). No seg-

mento RC, a metodologia da inteligéncia de mercado é

empregada no mapeamento dos clientes de baixa ren-

da, alvos do Programa Agua Legal e Se Liga Na Rede.

O Programa Agua Legal (d_2016) & realizado por

meio de um modelo inovador de licitagdo — o contra-

to de performance, que transfere ao parceiro privado
os custos com investimentos em infraestrutura e cuja
premissa € a remuneragdo mediante o atingimento

das metas contratuais. O Programa foi instituido com o

objetivo de regularizar liga¢des de agua, mitigando as

perdas decorrentes de ligagdes clandestinas, além de

oferecer mais saude e qualidade de vida para morado-
res em situagao de alta vulnerabilidade social.

Até 2017 ja foram regularizadas mais de 74 mil liga-
¢coes, sendo substituidas as liga¢des clandestinas por
redes, ramais e hidrébmetros da Sabesp. Ao integrar o
rol de clientes da Sabesp, as familias beneficiadas re-
cebem orientacdes sobre o uso consciente e gestdo do
consumo de agua, e entendimento das contas cadas-
tradas na tarifa social a fim de viabilizar o pagamento.
Programa Se Liga na Rede (d 2012): O Programa pre-
vé adequacgdes intradomiciliares e conexdes das resi-
déncias a rede de esgotos. Também é voltado a clien-
tes situados em areas de alta vulnerabilidade social e
€ realizado em parceria com o Governo do Estado por
meio do ressarcimento de 80% dos custos emprega-
dos na execuc¢ao das ligagoes.

Também sao clientes-alvo, os potenciais clientes do
servico de coleta de esgotos (factiveis). Sao elabora-
dos mapas tematicos para identificar as ligagdes facti-
veis nos locais onde ha infraestrutura disponivel.

Na RMSP, o mutirdao de conciliagdo realizado anual-
mente em parceria com o Tribunal de Justiga (TJ) tem
refletido na queda dos casos irregulares. O TJ contribui
com o envio de cartas-convites aos donos de imoéveis
nao conectados aos coletores de esgoto, chamando-
-0s para a Semana Nacional da Conciliagao.

Para o segmento GC a inteligéncia de mercado € apli-
cada nos estudos de ramos de negdcios com consumo
intensivo de agua, como por exemplo, téxtil, automobi-
listico, papel e celulose, motéis, lavanderias, etc. Os es-
tudos subsidiam as Unidades de Negdcio orientando as
equipes de venda na abordagem aos Grandes Clientes
e na identificag&o de clientes ndo exclusivos (que se uti-
lizam de fontes alternativas de abastecimento).

Um dos maiores exemplos de sucesso na ampliagcao
do fornecimento de agua de reuso € o Aquapolo Am-
biental (d 2012). Trata-se de uma parceria da Sabesp
com a BRK Ambiental. E considerado o maior empre-
endimento para a produgao de agua de reuso industrial
na América do Sul e o quinto maior do mundo. Além
do Aquapolo, a Sabesp produz 131 milhdes de litros de
agua de reuso por més nas ETEs Barueri, Parque Novo
Mundo, Sao Miguel Paulista e Jesus Neto, destinados,
principalmente, a industrias, limpeza urbana como lava-
gem de ruas e a irrigagdo de parques e jardins.

Para manter os mercados atuais e assumir novos mer-
cados s&o realizados estudos de viabilidade que sub-
sidiam as negocia¢des de contratos de programa com
0S municipios operados e permissionarios. Uma pratica
exemplar, denominada Boas-Vindas (d_2016), tem a fi-
nalidade de apresentar a Sabesp para o poder executivo
dos Municipios operados a cada nova mudanca de ges-
tao. A UN responsavel pela area faz a entrega de um kit

Clientes Atuais e Potenciais - Fig. 3.1.1

Clientes Atuais

Mercados Potenciais

Clientes-Alvo Permissionarias

U [ eeon | o | Eeon |

4.734.976

Agua (1) Esgoto (1)
RC

6.845.263 3.894.218 5.825.168

GC 15.578 368.218 19.161 362.038

[ o) | Esgoww |
R e

Guarulhos 382.795 446.776 342.335 398.430
Maua 116.275 121.224 115.168 127.193

Mogi das Cruzes 134.137 156.217 116.159 127.991
Santo André 197.367 325.673 194.127 320.749
Sao Caetano do Sul 37.262 83.648 37.262 83.648
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de boas-vindas com material especifico local, relatério de

sustentabilidade, contrato de programa, indicadores de

gestao e pesquisa de satisfagéo dos clientes locais.

b) As necessidades, expectativas e comportamen-

tos sao identificados por meio da analise das mani-

festagbes dos clientes, espontaneas ou estimuladas,
analisadas sistematicamente por meio das praticas
apresentadas na Fig.3.1.2 e também de forma inovado-

ra, na 12 etapa do Planejamento Tatico 2018-2022, a Di-

retoria Metropolitana convidou representantes das par-

tes interessadas para externarem suas necessidades e

expectativas em relagdo a Sabesp por meio de mesas

de discussado. O didlogo permitiu a interagdo com as
partes interessadas e identificagdo de suas demandas
que foram complementadas pelos resultados de pesqui-
sas e diagnosticos voltados para segmentos especificos
que sao: regularidade de abastecimento, qualidade do
atendimento, qualidade da agua e coleta de esgoto. As
informacgdes captadas por meio das ferramentas citadas

sdo priorizadas quanto a sua importancia e relevancia e

transformadas em requisitos de desempenho nos ciclos

de planejamento (Fig. 3.1.3).

Com a participagdo das unidades da M, a gestao das in-

formagdes dessas ferramentas ocorre da seguinte forma:

* Anualmente, no Planejamento Tatico: para analise de
cenario interno e externo, definicao de objetivos, pla-
nos de agéao e projetos e definicdo de indicadores de
desempenho que norteiam os Planejamentos Opera-
cionais das UNs;

* Mensalmente, no Férum de Vendas com a participagéao
dos gerentes dos Departamentos de Planejamento das
unidades da M é realizada a analise de indicadores re-
lacionados a Clientes, consolidacdo das informagdes
obtidas nos canais de relacionamento e pesquisas;

* Diariamente, por meio do atendimento as solicita-
¢oes, reclamagodes, sugestdes, criticas e solugdo das
insatisfagcbes manifestadas nos diversos canais de
relacionamento.

Mesmo em um ano de normalidade hidrica, com volu-
mes satisfatérios estocados nos mananciais que aten-
dem a RMSP, o importante aprendizado da crise hidri-
ca foi a ampliagdo da seguranga hidrica por meio da
construgéo das duas grandes obras: o Sistema Produ-
tor S&o Lourenco e a interligacdo Jaguari — Atibainha,
a transferéncia das aguas do rio ltapanhau, na vertente
atlantica, para o Sistema Alto Tieté. Esse conjunto de
intervengdes somado as licdes aprendidas durante os
anos de crise hidrica e o constante aperfeicoamento
do sistema de distribuicdo de agua propiciam as condi-
¢Oes necessarias ao atendimento do principal requisito
dos clientes: a regularidade do abastecimento.

O Market Share da M e a analise de perfil dos clientes da

RMSP, seus comportamentos antes, durante e depois da

crise fazem parte do Plano Integrado Regional (PIR),

realizado em 2016 para o periodo de 2017 a 2021.

Importante destacar o novo padrdao consolidado de

consumo de agua. Mais consciente, a populagdo man-

teve em 2017 o nivel per capita/dia préximo ao de

2016, 23% menor que o registrado antes de deflagrada

a crise (Fig. 3.1.4).

Para aprimorar seu atendimento, a Sabesp realiza

anualmente uma Pesquisa de Satisfagdo consideran-

do as melhores praticas de mercado. Em 2017 foram
realizadas 6.240 entrevistas em todo o Estado de Sao

Paulo, o que permite aferir resultados com uma mar-

gem de erro de 2% e nivel de confianga de 95%. A pes-

quisa indicou que 84% dos clientes estdo satisfeitos

ou muitos satisfeitos com a Sabesp, uma evolugao de
cinco pontos percentuais em relagdo ao ano anterior.

A M investe no fomento a inovagao, no compartilha-

mento do conhecimento e no compromisso em bem

atender seus clientes. Um exemplo de reconhecimen-
to interno é o Programa Melhores Praticas que ja
disseminou praticas como: Inteligéncia de Mercado

(2012), Célula de Qualidade do Atendimento (2014),

Gestao da Insatisfagdao dos Clientes - STIC (2014),

Programa Milhagem (2015), Novo Sistema para Re-

lacionamento com Clientes (2016).

A Diretoria M também demonstra exemplaridade, sendo

reconhecida externamente com os seguintes prémios:

* XVI Prémio ABT - Seminario Exceléncia em Relacio-
namento com o Cliente 2016 — Case do Ano e Melhor
Case - Categoria: Inovagdo em Processos e Produtos
- Novo Sistema para Relacionamento com os Clien-
tes, que tem o objetivo de identificar, reconhecer e
disseminar as melhores praticas no relacionamento
com o cliente, concorrendo com 50 trabalhos de gran-
des empresas tais como: Mercedes-Benz, CVPFL
Banco do Brasil, entre outras;

* Prémio CIC Brasil 2017 (Congresso Internacional de
Gestédo de Clientes) — Finalista - Novo Sistema de
Relacionamento com o Cliente;

* XVII Prémio ABT - Seminario Exceléncia em Relaciona-
mento com o Cliente - 2017 - Eficiéncia na Gestéo da
Qualidade do Atendimento através da Remodelagem
dos Processos de Relacionamento com os Clientes;

*Prémio SMART - Servigos, Utilities & Telecom 2017 -
Categoria: Tecnologia para Relacionamento;

*Prémio SMART - Servigos, Utilities & Telecom 2018
- OURO - Categoria: Desafio do Cliente - Inovagao,
Intraempreendedorismo e STARTUPS, conforme de-
talhamento no item 4.1.d;

*Prémio SMART - Servigos, Utilities & Telecom 2018
- BRONZE - Talentos Internos desenvolvendo EAD:
Aprender, Ensinar e Compartilhar.

c/d) A marca e os produtos da Sabesp sao desenvolvi-

dos e divulgados conforme a PI0013 - Politica Institu-

cional de Comunicagcao Empresarial que estabelece
principios e condi¢cdes para um processo de comunica-

¢do empresarial proativo, agil, transparente, criativo e

alinhado aos seus valores, promovendo a imagem da

empresa, desenvolvendo e implantando canais e me-

canismos de comunicagao que permitam a percepcao e

acgoes antecipadas em relagéo aos temas e questbes de

interesse dos publicos internos e externos. Essa politica
estabelece critérios para assegurar clareza, autenticida-
de e conteudos adequados das mensagens divulgadas,

considerando o publico-alvo, sendo veiculadas em di-

versos canais, tais como: TV, radio, jornal, carro de som,

faixas, correspondéncias, panfletos, SMS, site Sabesp,
profissionais da empresa no momento da prestagéo de
servigos e nos canais de relacionamento com o cliente

(Fig. 3.1.5). Esse desenvolvimento ocorre em dois niveis:

e Corporativamente: a Superintendéncia de Comu-
nicacao (PC), ligada a presidéncia, promove todo o
planejamento da comunicagéo empresarial. Define os
temas das campanhas institucionais, campanhas pu-
blicitarias, assessoria de imprensa, monitoramento de
midias e promogdo da imagem corporativa conforme
diretrizes empresariais e orientagdes da Secretaria de
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Identificag@o e Avaliagao das Necessidades, Expectativas Comportamentos e Satisfagdo dos Clientes Alvo - Fig. 3.1.2

Prmclpans Objetivo Andlise, compreensao e

Tipo de tratamento das informagoes
cliente Mercado/Avaliagdo @ respecti;géstic(::t;rsltroles das

Conhecer o perfil dos clientes alvo, seu comportamen-  Informagdes sobre o mercado que au-

Inteligéncia Atuais e to de consumo, necessidades e expectativas de forma  xiliam a definir estratégia de atuagéo. MPC e Diviséo
de Mercado Potenciais RCe GC a criar estratégias de vendas, fidelizagdo e aumento Monitorar a carteira de clientes atuais de Grandes
(d_2008) da satisfagdo.Monitorar a carteira de cliente atuais e de e dos novos clientes para manuten- Consumidores
novos clientes para a manutengao e fidelizagao. ¢ao e fidelizagao.
Identificar, desenvolver, implantar e vender produtos - L L
Atuais e Gc e servicos destinados aos GC e mercados potenciais. :)/(';';ai gg:ti;ﬁ;grfsgmgrqg?soggzgﬁzr Grgé\gzgeé ::;u_
Potenciais Identificar demandas , apresentar propostas com vistas - istas a fi d’ lizacs id
Vihies zes Clieme a fidelizagao. propostas com vistas a fidelizag&o. midores
tes (d_1999)
. Identificar no momento da apuragéo de consumo ou na - .
P'gtt:ﬁlcsi ; 5 RC realizagao de visitas técnicas, necessidades referentes g{fgg:’g%:e proposta comercial UGRs
aos produtos e servigos. :
RC Reunides com envolvimento da
Reunido com e e GC Identificar necessidades e expectativas do poder Direcéo e demais liderancas da M,
Prefeituras Eelereas it concedente e das prefeituras dos municipios atendidos  para identificagdo de necessidades UNs
(d_1999) o como permissionarios. e expectativas, informacées sobre
obras, projetos e servigos na regido.
Levantar atributos e identificar a importancia relativa Diagnéstico qualitativo por meio de
Pesquisa Qualita- EelEnsils das necessidades e expectativas dos clientes, bem técnica de discuss&@o em grupo para
tiva Focus Group e Atuais RCe GC como os pontos fortes, fracos e experiéncias viven- assuntos especificos que propicie CM
(2010) ciadas com a concorréncia. Avaliagao qualitativa da uma visdo mais abrangente dos
satisfagdo e fidelidade. clientes sobre a Sabesp.
Verificar os habitos de uso da agua, esgoto e outros
servicos e nivel de conhecimento de produtos e
servigos. Avaliagdo quantitativa da satisfagéo e Insatis-
’ fagdo dos clientes, comparando inclusive com outras A ; ' ’
Pengsg de . prestadoras de servigos publicos.Medir e monitorar a Aqallsg d? Pesquisa Anua[e g]lsponl-
Satisfagao de Atuais RCe GC - ftisfacao dos client tributi bilizagdo as UNs de diagndstico para MP, CM
dlientes (2002) relevancia e a satisfagéo dos clientes com atributos- N
-chave na prestacdo de servigos e fidelidade.Monitorar
os habitos dos clientes em relagdo aos meios de comu-
nicagéo e publicidade.Monitorar e indicar a percepgéo
da imagem da Sabesp.
s s Monitorar a satisfagao dos clientes com os servigos Avaliacdo mensal com questionario
S er?/i (d_2002) Atuais RCe GC executados e contribuir para melhorias dos processos.  estruturado realizado por amostra, via MP
GONT_ Monitorar a fidelizagdo do cliente (mensal). telefone.
Pesquisa Pés- . Monitorar a satisfagao dos clientes com o atendimento . . = .
Atendimento Pes- Pﬁttgﬁlcsi ; 5 RC presencial nas agéncias, contribuir para melhorias dos Qvallssr :nziz::sfag:ao conilclatendimsny UGR
soal (d_2002) processos. P .
Monitorar as principais causas de manifestacéo dos O relatério disponibiliza informa-
Relatério Gestio clientes e atuar para prevenir insatisfacdes. Relatério ¢0es por segmento (RC e GC), por
e ey Atuais RC e GC online com todas as manifestagdes dos clientes (men-  processo e canal de acatamento. MP

¢oes (d_2007)

Canais de Atuais e
Atendimento Potenciais

Gestdo da . e . cat
Insatisfagéo dos I:,Attuals_ € RCeGC  90es por processos. Sistema STIC que possibilita a
clientes otenciais

sal) para subsidiar as areas na andlise de desempe-
nho dos processos e identificar melhorias na gestdo do  indicador: indice de reclamagéo de
relacionamento com os clientes.

RC e GC Atendimento das solicitagdes dos clientes.

Ferramenta de identificagdo das principais insatisfa-

gestao da insatisfagéo do cliente (Ouvidoria, Procon,

Permite analise de desempenho pelo

problemas.

Os canais contemplam o acatamento,
acompanhamento, execugéo, controle M
e andlise das demandas.

Sistema STIC, encaminha as insatis-
fagdes para as areas responsaveis MP
pela solugdo e resgata a satisfagao

Jec, pesquisa poés-servico, atendimento telefonico, etc). dos clientes.

Saneamento e Recursos Hidricos (SSRH) e do Gover-
no do Estado de S&o Paulo. Estabelece a padroniza-
c¢ao da identidade visual por meio do PE-CO0005
- Procedimento Empresarial de Identidade Visual,
para garantir a divulgacado dos produtos, o fortaleci-
mento e reconhecimento da imagem pela populacéo;
* Regionalmente: por meio dos Polos de Comunica-
¢ao das UNs que desdobram as estratégias definidas
corporativamente pela PC e tém como missao pro-
mover o desenvolvimento da marca respeitando as
peculiaridades de cada area de atuagao. Além disso,
ocorre a participagédo da Sabesp em eventos regio-
nais, como seminarios, feiras, exposi¢des, eventos
esportivos e culturais, nos quais sédo divulgados os
cuidados com o uso da rede coletora de esgotos, uso
consciente da agua, dicas para pesquisa de vaza-
mentos e limpeza de caixa de agua.
Para divulgacdo da marca, de produtos e servigos ao
cliente e mercado a M, sob a coordenac&o do Depar-
tamento de Gestéo das Relagées com Clientes (MPC),
realiza anualmente campanhas estruturadas de acor-

do com as diretrizes corporativas da Superintendéncia
da Comunicacéo (PC) - PI0013 e PE-CO0005. Anual-
mente (d_2012) sédo planejadas e desenvolvidas, em
conjunto com o grupo de Marketing das UNs e parcei-
ros, campanhas tematicas em datas relacionadas ao
negdcio da Sabesp, como: Dia da Agua, Dia Mundial
do Meio Ambiente e Dia do Rio Tieté.

Também sé&o definidas regras para uso da identidade
visual da marca Sabesp para assegurar e agregar va-
lor & imagem junto aos clientes e aumentar empatia e
satisfagcao da forca de trabalho.

A eficacia das campanhas institucionais € acompanha-
da por meio de pesquisa quantitativa de satisfagao
e imagem realizada anualmente, bem como pesquisa
qualitativa, realizada a cada quatro anos, na qual tam-
bém se verifica o nivel de conhecimento dos clientes
sobre os produtos, servicos e agdes da Cia.

As campanhas pelo Uso Consciente da Agua sao per-
manentes. Para conscientizar a populagéo sobre a eco-
nomia de agua, no verao de 2017, a Sabesp langou o
clipe “Agua Ostentagéo”. Com um conhecido ritmo bra-



Atributos e Importancia Relativa dos Produtos e Se|

Importancia
: Produto/ Aprendizado/melhorias no
Reéztrl:”%"por Servigo M “ PIocesse R

1 — Programa de Reducéo de

Perdas.
Qualidade
2 — Melhoria no Sistema de

Produgdo e Distribuicéo de agua.

1 Distribuigao de

agua 1 - Regularizagao de ligagdes

Regularidade
interrupgdes programadas

1 - Aprimorar os processos
de Relacionamento com o

Prazo Cliente.

2 Atendimento
2 - Melhorar a Gestéo dos
Servigos Prestados.

1 - Desenvolver a cultura de

Qualidade  po|2cionamento.

1 - Melhoria do Sistema de
Esgotamento

sileiro — o funk, a
musica censura
situagdes do co-

Né&o ocorrer

3 Coleta e trata-
refluxo

mento de esgoto

Comportamento de consumo

(litros/por habitantes/dia) - Fig.3.1.4

1801 Consumo tidiano em que
A per capita ha desperdicio e

160- na RSMP incentiva o0 uso
Em Litros/habitante/dia consciente. Fo-

ram cerca de

140+ - —— seis mil insergdes

Durante a crise

rY -
120-] ~ =
100

80 —3m3 T =1 2015 2016 2017

Apds a crise

entre radio e te-
levisdo. O clipe
também foi divul-
gado na internet,
atingindo quase
seis milhdes de
visualizagbes no
' Youtube. A carre-
ta “Somos Agua”,
langada em 2016, continuou seu roteiro de visitas. Es-
teve em 27 cidades, entre capital e interior, mostrando o
ciclo da agua, do esgoto, hidrdbmetros e novas tecnolo-
gias a cerca de 74.520 pessoas.
Outra iniciativa de destaque é o Atendimento Mével, ve-
iculo itinerante que tem o propdsito de divulgar a marca
Sabesp nas diversas areas da RMSP, além de dissemi-
nar os canais de relacionamentos para os clientes, espe-
cialmente o App Sabesp Mobile e agéncia Virtual, instru-
tores incentivam a utilizacéo destas novas ferramentas e
auxiliam tirando as duvidas sobre o seu funcionamento.
Além de oferecer mais agilidade, a Sabesp espera que a
interacéo com a tecnologia encoraje o consumidor a bus-
car esses servigcos diretamente no site ou no aplicativo de
celular, sem precisar sair de casa.
Como forma de reforgar a divulgacdo da marca e das
opgbes de canais de relacionamento, a Sabesp inau-
gurou, no Dia do Consumidor em 2018, uma agéncia
laboratério que alia atendimento pessoal, virtual e in-
teligéncia artificial para agilizar o servigo ao cliente. O
novo modelo comecgou a ser testado na loja M’Boi Mi-
rim, que concentra a maior demanda de atendimento
ao publico na zona sul da capital. A agéncia modelo
possui estacdes com tablets e totens para autoatendi-
mento e cabines individuais, nas quais o cliente pode
interagir com a atendente de inteligéncia artificial.
Esses canais virtuais estao preparados para resolver,

2 - Comunicagao Proativa de

Reabilitagéo de Sistemas e » Indice de Conformidade da Agua Distribu-

Instalagdes. ida—ICAD
Monitoramento e automacéao de . Indice de Reclamagdes de Qualidade de
sistemas e instalagdes. Agua - IRQA

Programa Agua Legal. * Numero de Ligagbes Regularizadas - LAR

Envio de SMS para os clientes. : lnggide Redlamacaodelkaltaldeiagua

« Satisfacdo com o Atendimento.
Nivel de Servigo (Central de Atendimento
Telefonico e Agéncias); Prazo dos servigos
regulados; Satisfagéo com servigos execu-
tados e indice de Insatisfag&o.

Programa Doutores da
Satisfagao.

Plano de Melhoria do

Relacionamento. « Satisfagdo com os servigos executados -

Revis3o do Modelo de Contrata- Pos-servio e Satisfagao anual.

cao dos Servigos Operacionais.

Contratos por performance; « indice de Obstrugdes e Rede Coletora -
Programa” Se Liga na Rede”. IORC

de forma rapida, as solicitagcbes mais comuns dos con-
sumidores que buscam a agéncia, como impressao de
segunda via de contas, pedido de parcelamento de dé-
bitos e questionamento sobre contas. A Atendente Vir-
tual Sani utiliza a plataforma de programacgéao cognitiva
para atender aos clientes. O objetivo do laboratério &
testar todas as tecnologias de ponta diretamente com
os clientes e adaptar os servicos de acordo com as
suas necessidades. E uma agéncia de co-criagado para
que o cliente use, experimente e construa junto com a
empresa as melhores solugdes.

Apods avaliagao as funcionalidades passarao a ser im-
plantadas em outras agéncias de acordo com os resul-
tados obtidos.

Para ampliar a divulgagéo de produtos e servicos a
Sabesp estabeleceu parceria com a Editora Mauricio
de Sousa para a criagdo da Revistinha da Turma
da Ménica - “Uso Racional da Agua e Saneamen-
to Basico” (i_2016), distribuida durante a Campanha
da Fraternidade com o tema “Casa comum, nossa
responsabilidade”, tratando principalmente do sanea-
mento basico. Em 2017 essa parceria foi mantida com
a divulgagao de outra revista com o tema “Sede de
Vitéria” que aborda de forma ludica a importancia do
saneamento para a saude dos cidadaos, regularizagdo
de ligagdes e a responsabilidade de cada um de nés
quanto ao uso correto da rede de esgotos.

e) Aimagem da organizagao perante os clientes e mer-
cado é avaliada anualmente, por meio de pesquisa de
satisfagao de clientes e imagem e sdo considerados
os seguintes atributos: confiabilidade, respeito ao con-
sumidor, honestidade e transparéncia, competéncia,
modernidade, preocupagao perene em melhoria e boa
comunicagao com o cliente. Dentro dessa analise ha a
avaliagcéo da fidelizagdo por meio da apuragéo do in-
dicador Net Promoter Score. Os atributos de imagem
também sao revalidados quadrienalmente por meio de
Pesquisa Qualitativa (Focus Group) com a participa-
¢ao de grupos de clientes do RC e GC.

O monitoramento de midias é feito pela Superintendén-
cia de Comunicagao (PC) por meio da coleta de noti-
cias veiculadas na imprensa (clipping) e analise (diaria,
mensal e anual) das reportagens, acompanhando os
aspectos e atributos mais importantes na construgao e
manutenc¢do de uma imagem positiva para a M.
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Principais Praticas para Divulgagao de Produtos e Servigos - Fig. 3.1.5

Encontro e reuni-
oes com Lideran-

c¢as Comunitarias RC
(d_1998)

Conta de consumo RC
(d_2001) GC
Campanhas RC, GC, merca-
Publicitarias dos potenciais,
(d_1996) sociedade
Campanhas RC, GC,
tematicas (d_2012) Sociedade
Entrevistas e

comunicados press Sociedade
releases (d_1996)

Curso de Pesquisa

de Vazamentos Sociedade
internos (d_1997)

Agéncia Movel Soaimakes

(d_2002)

Relatério Anual da Partes interes-

Qualidade da Agua sadas
Relatério de Sus- :
tentabilidade Socicdade

. - RC, GC, merca-
‘I?Srgjritgslgnir:’pte dos potenciais,

9 sociedade

Central de Atendi-
mento Sabesp SeoRe
Site Sabesp GCeRC
Rede sociais GCeRC

Divulgacao

Uso consciente de agua, tratamento de agua e esgotos;
utilizacdo adequada da rede coletora; obras de melho-
rias no abastecimento de agua, coleta e tratamento de
esgotos; agdes de responsabilidade socioambiental.

Qualidade da agua e servigo de coleta e tratamento de
esgotos.

Qualidade da agua, servigo de coleta e tratamento de
esgotos; Informacdes Institucionais e posicionamento
no mercado; programas estruturantes, obras de amplia-
¢éo e melhorias para a populagdo e meio ambiente.

Qualidade da agua, lavagem de caixa d’agua, uso
correto da rede coletora de esgotos, canais de rela-
cionamento, obras de ampliagdo e melhorias para a
populagdo e meio ambiente.

Transparéncia e seguranca de informagdes relevantes
para clientes e sociedade, relativas a produtos e servi-
¢os, projetos, programas institucionais, obras e acdes
de melhorias.

Uso consciente da Agua

Veiculo adaptado para prestar o mesmo atendimento
das agéncias na comunidade.

Informacdes sobre a Sabesp, referentes ao sistema

de abastecimento de agua, situacdo dos mananciais,
controle de qualidade da agua distribuida, padrdes de
potabilidade entregue em todos os iméveis com ligagéo
ativa.

Divulga informagdes da Sabesp nos aspectos sociais,
ambientais e econdmicos financeiros. Esta disponivel
no site da Sabesp e presta informagdes detalhadas
tais como, numero de clientes atendidos, nimero de
atendimentos (manifestagdes), governanga corporativa,
programas e obras institucionais etc. A M participa da
elaboracao do relatério por meio de representantes.

Valorizagdo da agua.

Envio de folhetos explicativos, contrato de adeséo e co-
municados de manutengdo programada ou emergencial
para os clientes via e-mail, carta, SMS ou mensagem
fonada.

Informagdes: Institucionais; sistemas de agua e esgoto;
meio ambiente; produtos; servicos e na agéncia virtual:
disponibilizagao de folhetos explicativos, contrato de
adesdo; acatamento de servigos comerciais e emergén-
ciais entre outros.

A area corporativa de comunicagao (PC) realiza o
monitoramento das redes sociais. As manifestacdes dos
clientes sao tratadas pontualmente ou encaminhadas
para as areas para as tratativas e respostas ao cliente.

Regularizagao de ligagdes de agua x
riscos de contaminacdo x doencas de
veiculagao hidricas. Utilizagéo inade-
quada das redes coletoras de esgotos
x refluxos de esgotos aos imdveis.

Escassez de recursos hidricos x Uso
consciente da agua; Utilizagao correta
da rede coletora de esgotos.

Escassez de recursos hidricos x Uso
consciente da agua; Utilizacao correta
da rede coletora de esgotos.

Escassez de recursos hidricos x Uso
consciente da agua; Utilizagao correta
da rede coletora de esgotos.

Quando pertinente, de acordo com o
assunto.

Escassez de recursos hidricos x Uso
consciente da agua.

Regularizagéo de ligagdes de agua
x Uso Consciente da Agua x uso
correto da rede coletora; Dificuldade
de locomogao x disponibilidade e
qualidade no atendimento.

Qualidade da agua x Riscos a Saude.
Divulgagéo de exigéncias legais: Por-
taria 2914/11, Decreto Presidencial
5440/05, Lei 8078/90, art. 6°, inciso IlI
e art. 31°.

Transparéncia, Comunicagdo com
partes interessadas, sobretudo
sociedade.

Lei de Acesso a Informagéo (LAI) (Lei
Federal n°. 12.527/2011 e Decreto
Estadual n® 58.052/2012. Lei Federal
Anticorrupgado n.12.846/2013.

Escassez de recursos hidricos x Uso
consciente da agua; identificagao de
irregularidades nas ligagoes.

Escassez de recursos hidricos x Uso
consciente da agua; Utilizagao correta
da rede coletora de esgotos.

Transparéncia, Comunicagdo com
partes interessadas.

Exposigcdo negativa da imagem da
empresa nas redes sociais.

Responsavel

UNs/P/PC

CM

PC

MPC, UNs

Polos de
Comunicagéo

UNs

UNs

Sabesp, Secretaria
de Salde e Secre-
taria de Sanea-
mento e Recursos
Hidricos

Sabesp, Supe-
rintendéncia de
Gestdo Ambiental

Sabesp, PC, MP

PC, CM, MA, Polos
de Comunicagédo e
MPCT

PC, CM, MA, Polos
de Comunicagéo e
MPCT

PC, CM, MA, Polos
de Comunicagéo e
MPCT

Cita-se ainda como reconhecimento pelo propdsito
de exceléncia nos relacionamentos e promogao de
uma imagem forte e confiavel o Certificado Empresa
Amiga da Justica, recebido do Tribunal de Justi¢ca de
Sao Paulo em 2016, que tem por objetivo incentivar
organizagdes a agregar praticas que contribuam com
a melhoria no atendimento a seus clientes e conse-
quentemente a redugao do numero de litigios judiciais.
A Fig.3.1.6 apresenta exemplos de evolugao e apren-
dizado das praticas relativas a imagem e conhecimen-
to de mercado nos ultimos ciclos.

3.2. Relacionamento com clientes

a) Os canais de relacionamento s&o definidos, criados
e melhorados corporativamente com a participagdo das
Diretorias e UNs conforme PE-MKO0018 - Procedimento
Empresarial de Infraestrutura de Atendimento, o qual es-

tabelece critérios, responsabilidades de maneira a facili-
tar o acesso a todos os clientes. Os principais critérios re-
lacionados ao Atendimento Presencial sdo o numero de
clientes (ligagbes) e a sua distribuicao geografica; para o
Atendimento Telefénico é a disponibilidade (24 horas/dia;
365 dias/ano), com limite do tempo de espera (d_2009).

A divulgacao dos canais de atendimento ocorre de for-
ma estruturada e gerenciada pela autoridade funcional
de comunicagao da empresa, com a validagao e elabo-
ragao de conteudo para folhetos, banners, campanhas
na internet, nas contas de agua e Unidades de Atendi-
mento Movel.

O monitoramento e gestado das informagdes advindas
dos principais canais de relacionamento ocorrem dia-
riamente e o desempenho € medido por itens de con-
trole, tais como:

* Relatério Diario da Central de Atendimento e Aten-

I Pnas el 1V - R « Dietoria Metrapotieana 201 . > N



Exemplos de Evolucao do Aprendizado das Praticas Relativas
a Analise e Desenvolvimento de Mercado - Fig.3.1.6

pais : Exemplos de Melhorias,
Praticas Aprendizado Refinamentos ou Inovagoes

Plano Integrado Regional
(PIR)

Segmen- . o " Market Share da Diretoria - Ana-
tacéo de E%ruenége Aa?aags:éﬁ)srglgz lise de comportamento e percep-
Mercado T ospe 4 ¢ao dos clientes por segmento
Benchmarking L
Ciclos de Planejamento
Téatico e Operacional.
Novo APP (2016).
Reestruturacao da Agéncia Virtual
(m_2016).
Novo Sistema de Relacionamento
Identifica- Férum de Vendas g(t)en; (;)m? gﬁge(zl\(/)l%;:ront SAiED
¢ao das Reunibes de Andlise - .
necessida-  Critica especificas para ﬁg?t?r(g?)&% Melnorias no Atendi
des e ex- manifestagdes de clientes Implantacio do Backoffice da

pectaivas nas UNs. Central de Atendimento - Atendi-

mento de Imobiliarias (2017);
Sistema Unificado de gestéo de
equipes da Central de Atendimen-
to Telefénico (d_2017).

Projeto itinerante “Somos

Desenvol- Agua’(m_2016).
vimento Reunides do Grupo de Projeto Doutores da Satisfacao
da marca/ Marketing M (m_2016).
Divulga- Interagdo com Unidade Campanha Publicitaria com foco
¢ao dos Funcional CM na valorizagao da Agua.
produtos Parceria com a Editora Mauricio
de Sousa (i_2016).

_— Acompanhamento da fidelizagdo

ﬁ;’?:ffggm Foérum de Vendas mensal pela Pés-servigo - Net

Promoter Score (m_2016).

dimento Presencial, com informacgdes dos principais
indicadores por canal: TMA, TME, nivel de servigo,
clientes atendidos e principais demandas por servi-
¢Os operacionais e comerciais; Para a melhoria da
gestdo das Agéncias de Atendimento Presencial foi
implantado em 2017 o novo sistema de gerenciamen-
to (SIGA3), propiciando maior flexibilidade.

*Relatério Gestao das Manifestagoes dos Clientes:
Em 2015 esse relatério passou a ser emitido diaria-
mente (m_2015) por meio do sistema Advizor, pelo
qual é possivel acompanhar todas as manifestagées
dos clientes (reclamagdes, solicitagdes e denuncias),
segmentadas por Rol de Clientes, UN, UGR, Canal
de Acatamento e Processos;

* Monitoramento mensal da satisfacdo dos clientes
com o0s canais de relacionamento pela pesquisa
pos-servigo, que possibilita também a avaliagdo da
satisfacdo do cliente com os servigos realizados.

A anadlise de desempenho destes canais norteia a ne-

cessidade de agdes preventivas, corretivas e planos

de acgao, assim como orienta a avaliagdo de cenarios
nos ciclos de planejamento.

Os canais de interagao estao interligados com os sis-

temas corporativos que permitem imediata distribuicao

das demandas para as areas que programam € execu-
tam os servicos, de forma a garantir agilidade, resoluti-
vidade e qualidade no atendimento aos clientes.

A Célula de Qualidade do Atendimento Telefonico foi

criada para assegurar a qualidade por meio do monitora-

mento, treinamento e reciclagem com estrutura exclusiva
para essa finalidade. Esse trabalho inspirou o desenvol-
vimento do Programa de Melhoria do Relacionamento
com o Cliente (d_2013), que estende ao atendimento
presencial as boas praticas implantadas no atendimento
telefénico (m_2015), como por exemplo, o Programa de

Milhagem — Programa de Incentivo e Reconhecimento

do Desempenho das Equipes de Atendimento que, em

2017 foi implantado o projeto piloto para a adaptagédo
do modelo ao atendimento presencial e a partir de 2018
estendido para todas as Agéncias da M. Outro exemplo
foi o desenvolvimento do Sistema de Front End do aten-
dimento, implantado de forma integrada no Atendimento
Telefénico (d_2013) e presencial (d_2015). Para dissemi-
nar esse novo processo foi desenvolvido um programa de
capacitagado com utilizagdo de ferramenta EAD através de
videoaulas (i_2017), promovendo também a valorizagao e
retencao do capital intelectual da célula de qualidade.
A nova metodologia de capacitagdo também possibi-
litou a reducdo do periodo de treinamento de novos
atendentes em 50% e melhoria no aproveitamento das
equipes, considerando as avaliagbes realizadas no fi-
nal de cada treinamento.
Com o Sistema Unificado de Gestdo das Equipes do
Atendimento Telefénico (m_2017), ferramenta que dis-
ponibiliza informacdes referentes a ouvidoria, acata-
mentos improcedentes, indicadores de desempenho e
comportamentos indevidos, acompanha o desempenho
de sua equipe, registra o feedback individual e identifica
as necessidades de desenvolvimento.Buscando estrei-
tar o relacionamento com o segmento de imobiliaria e
administradora de iméveis, a Central de Atendimento
Telefbnico iniciou o Projeto piloto de atendimento a
esses clientes, via e-mail (m_2018), dando inicio a
nova célula de backoffice. Esse projeto teve como ob-
jetivo disponibilizar um canal exclusivo de atendimen-
to, contribuindo para a maior comodidade e agilidade
para esse segmento além de ter custo menor que o
atendimento presencial e telefénico.
Para o aperfeicoamento e agilidade no atendimento
do Chat foram criadas frases prontas por processo e
a implantacédo de relatérios de gestao da ferramenta
(m_2017).
Para ampliar o uso de novas tecnologias e propiciar mais
conforto e facilidade ao cliente no relacionamento com
a Sabesp, a M implantou o novo canal de atendimento
APP Sabesp Mobile (i_2016). Esse canal ja passou por
melhorias em 2017, incorporando novas funcionalidades
como o parcelamento de débitos, por exemplo. O Sa-
besp Mobile foi reconhecido pela Revista Exame como
um dos melhores aplicativos disponiveis no ano de seu
langamento. A tecnologia de inteligéncia artificial foi inse-
rida no Atendimento Sabesp, por meio da criagdo de um
espaco moderno de atendimento ao cliente, denominado
Agéncia Laboratério de Relacionamento (i_2018), cujo
objetivo & estimular a experiéncia dos clientes com os
canais digitais da Sabesp e facilitar a vida do cliente por
meio da inclusdo digital. Esse Laboratério disponibiliza
uma atendente virtual denominada SANI que interage
com o cliente por meio da fala ou teclado digital, aproxi-
mando os clientes das novas tecnologias.

A proatividade dos canais também pode ser evidencia-

da por meio das praticas:

*Tace (RC e GC): trata-se de um atendimento diferen-
ciado, pois, a cada més esta a disposi¢do na porta do
cliente. Devido a sua importancia no relacionamento
com os clientes, em (m_2018) a M elaborou novo mo-
delo de contrato de remuneracéo variavel de acordo
com o desempenho aferido por indicadores pré-defini-
dos, incentivando a melhoria da qualidade dos servigos
prestados e intensificar a interagao proativa junto aos
clientes. O novo modelo de contrato foi elaborado com a
contribuicao de representantes de todas as UNs;
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* Representantes Comerciais (GC): Visitas agenda-
das para atendimento personalizado aos Grandes
Clientes como forma de fidelizar e se antecipar a pro-
blemas de relacionamento.

b) A M classifica as manifesta¢des de seus clientes em:
solicitagdes, reclamagdes, denuncias e insatisfacdes,
organizadas nos sistemas corporativos, 0s quais promo-
vem o0 mapeamento adequado dos canais de entrada,
gestao das informagdes e tratativas. Essas informacgdes
sdo acompanhadas por meio dos sistemas corporati-
vos (CSI, Sigao) e relatérios das praticas de gestao do
relacionamento. A sistematica de acompanhamento é
peculiar em cada UN por meio de féruns especificos,
considerando as caracteristicas de cada area de atua-
¢ao, e a analise global é realizada no Férum Vendas,
para garantir o alinhamento com as diretrizes estratégi-
cas. Essa rede de UNs/Sups garante o alinhamento de
acoes, troca de experiéncias e a rapidez na tomada de
decisdes, principalmente para que a M priorize as mais
importantes. As insatisfagdes possuem sistematica pro-
pria para a tratativa, apresentada no item 3.2d.
As manifestagdes formais e informais sdo acatadas
por meio dos canais de relacionamento (Fig. 3.2.1) e
registradas nos sistemas corporativos integrados (CSI
e Sigao). As manifestagdes informais também séo in-
seridas nestes sistemas e seguem 0s mesmos proce-
dimentos dos acatamentos formais. Apds acatadas,
as demandas sao encaminhadas automaticamente
para as areas executantes pelo sistema (CSI, Sigao
e Siges) e tratadas conforme os padrbes estabeleci-
dos no POMRO0054 - Procedimento de Relagbées com o
Cliente e PO-MK0016 - Procedimento de Atendimento
ao Cliente, com os prazos definidos e diferenciados
por tipo de manifestagéo, por canal, por definicao da
agéncia reguladora e/ou por determinagao legal.
Para assegurar que as demandas sejam prontamente
atendidas, as areas responsaveis acompanham todas
as etapas por meio dos sistemas (CSlI, Sigao e Siges),
que permitem o gerenciamento dos prazos até a solu-
cao definitiva. Essas informagdes sdo compartilhadas
com todas as areas da empresa, com acesso a consulta
e registro, para esclarecimento aos clientes e tramita-
¢ao interna das manifestacdes, resguardados os niveis
de acesso para garantir a seguranga da informacgao.
A comunicagédo com os clientes é peculiar a forma de
acatamento e ocorre nos diversos canais, de acordo
com a natureza da manifestacdo, sendo mapeada
cada etapa do atendimento, como por exemplo, pro-
gramacao, execucao e avaliagdo pos-servigo, realiza-
da em pesquisa mensal.
O tratamento de manifestacbes pode ocorrer, por
exemplo: por meio de vistoria ou execugao do servigo
no imével, por correspondéncia (carta, e-mail), contato
telefénico. Em caso de cliente ausente para servigos
gue demandam visita ao imdvel, é utilizado o formula-
rio “Sabesp esteve aqui”.

Para as manifestagdes oriundas da Arsesp, Ouvido-

ria, Procon, Poder Judiciario e outros 6rgédos publicos

o tratamento é realizado pela célula de Atendimen-

to Especial (representante da ouvidoria), por meio

de sistema corporativo denominado Sistema de Tra-
tamento de Insatisfagées de Clientes (STIC). Essa
area é responsavel pelo recebimento, cadastramento,
categorizagéo, direcionamento e acompanhamento do
retorno ao cliente junto as areas que atenderao as de-

mandas, nos prazos estabelecidos.

Como acgéo proativa para mitigar as insatisfagdes dos
clientes a Central de Atendimento Telefénico, em par-
ceria com as Unidades de Negdcio, implantou o trata-
mento de “alta prioridade”, para os casos potenciais
de migragéo para os canais de insatisfagdo. Os atendi-
mentos sdo enviados para as areas via sistema STIC
para atendimento com urgéncia.

Um dos principais canais de sugestbes é o Fale Co-
nosco (canal corporativo), disponivel na Agéncia Vir-
tual, onde as manifestacdes dos clientes sdao encami-
nhadas para as areas responsaveis da empresas onde
sdo analisadas, compreendidas e as melhorias sao
incorporadas ao processo, quando pertinentes.

A PC, monitora as manifestagdes dos clientes nas re-
des sociais, trata e responde as solicitagdes de infor-
magoes, sugestdes, reclamacdes e faz o registro nos
sistemas corporativos para garantir a seguranga e a
disponibilizagdo adequada das informacées.

Para se antecipar a reclamacgdes de clientes e evitar
insatisfacdes, a Diretoria Metropolitana comunica pro-
ativamente os clientes sobre as interrupg¢des de abas-
tecimento programadas. Além de elaborar releases a
imprensa, sdo enviadas mensagens por SMS a todos
os clientes afetados pela interrupcdo. Esta proativida-
de na comunicagao tem contribuido para a redugao de
reclamacdes de falta de agua e para o aumento da
satisfagéo do cliente com a regularidade do abasteci-
mento que é um dos principais requisitos dos clientes.
c) Por meio de solicitagcao nos canais de relacionamen-
to, o novo cliente recebe a visita do técnico da Sabesp,
que ira orienta-lo a respeito do servico solicitado, como
por exemplo, como preparar suas instalagdes para re-
ceber adequadamente o abastecimento de agua e co-
leta de esgotos.

Quando da execugéo da primeira ligacdo de agua o
técnico comercial visita o novo cliente para entrega do
contrato de adeséao, no qual constam todas as informa-
¢des sobre os produtos e servigos, direitos e deveres
do cliente Sabesp. Nos casos de mudanca de titulari-
dade, o novo responsavel pela ligagdo também recebe
o contrato no momento do atendimento.

Ap0s o inicio da prestagao de servigos, o acompanha-
mento das transagbdes com todos os clientes ocorre
sistematicamente. O Tace apura mensalmente o con-
sumo e entrega a conta no imdvel, ocasido em que
verifica as inconsisténcias, acata solicitagdes e orienta
os clientes sobre os produtos e servigos da Sabesp.
O sistema Sace Web, permite o monitoramento auto-
matico do consumo por meio de comparagdo com a
média historica, sendo o cliente comunicado em caso
de alteragao significativa. Proativamente é realizado o
Exame Predial, quando ha variagbes significativas de
consumo, para identificar indicios de vazamento nas
instalagdes internas do imovel, com possibilidade de
retencdo de contas, revisdo do consumo e do valor da
conta. Nesta ocasiao é entregue ao cliente o Comuni-
cado de Alta de Consumo a fim de alerta-lo sobre as
providéncias necessarias para regularizagao.

Para aprimorar o Processo de Faturamento e Arreca-
dacéo, integrando a gestao estratégica e operacional
foi implantado o Sistema de Informagdes do Fatu-
ramento, Relacionamento e Arrecadag¢dao — SIFRA
(i_2017), que possibilita 0 acompanhamento das apu-
racdes de consumo e do acatamento dos servigos
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Principais Canais de Relacionamento - Fig 3.2.1
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(d_1999)
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Atendimento (d_2005)
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Representantes Comerciais
(d_2007)

Disk Denuncia - 181
(d_2013)

Agéncia Virtual (d_1998)

Fale conosco (d_2005)

Ouvidoria (d_1999)

APP Sabesp (d_2016)

Acatar as manifestacdes de origem operacional, como vavazamento de dgua e esgoto
e informagdes de falta de agua, disponivel 24 horas e 7 dias na semana.

Acatar manifestagdes de natureza comercial, que sao classificadas e direcionadas para
as areas competentes, via sistema CSI. A ligag&o é gratuita.

Atendimento online, por meio do site www.sabesp.com.br.
Acatar exclusivamente Produtos e Servigos do Programa Sabesp Solugdes Ambientais

Sé&o 12 Agéncias de Atendimento dentro dos Postos de atendimento de Servigos Publi-
cos, localizados em Sao Paulo e em municipios atendidos pela M, funcionam 12 horas
consecutivas de segunda a sexta-feira e aos sabados 6 horas consecutivas.

Acatar, direcionar e acompanhar manifestagées de Grandes Consumidores, para um
atendimento 4&gil e personalizado.

Acatar todo tipo de manifestagdo, por meio de atendimento pessoal e regionalizado
para facilitar o acesso em todas as areas de atuagéo da M.

Forma de atendimento pessoal mével, para estreitar relacionamento e ter flexibilidade
de atendimento, permite por exemplo, a participagdo em eventos e reunides com
comunidades.

Terminal de autoatendimento disponivel nas agéncias e pontos estratégicos para acata-
mento de determinados servigos e segunda via de conta.

Técnico de atendimento externo permite atendimento personalizado a cada visita
mensal para apuragao de consumo, avaliacdo de desvios de consumo e acatamento
de outros servigos.

Atua na visita a clientes atuais e potenciais, no segmento GC e tem por objetivo monito-
rar a concorréncia e fidelizar o cliente por meio de um atendimento personalizado.

Acatar denuncias de fraudes em ligagdo de agua. Parceria com o Instituto Sao Paulo
Contra a Violéncia, mantido pela Secretaria de Seguranga Publica do Estado de Sao
Paulo.

Canal na internet para registro de manifestagdes, acompanhamento de consumo, entre
outros. Como melhoria, em 2016 foi liberada a fungdo de parcelamento de débito por
este canal.

Registro via email manifestagéo, sugestéo e critica.

Acatar de forma independente e autdnoma as manifestacdes dos cidaddos ndo solucio-
nadas por outros canais de atendimento.

O Sabesp Mobile é o aplicativo da Sabesp que oferece aos clientes o acesso rapido a
alguns dos principais servigos da empresa.

A area Corporativa de Comunicagao (PC) realiza o monitoramento das redes sociais.
As manifestagdes dos clientes s&o tratadas pontualmente ou encaminhadas para as

Redes Sociais (d_2016)
areas para as tratativas e respostas ao cliente.

operacionais pelo Tace, viabilizando a fiscalizacéo e
seu desempenho. Além do acompanhamento do pro-
cesso de faturamento diario pelas Unidades de Nego6-
cio, o sistema permite conhecer o perfil de consumo
dos segmentos de clientes, trazendo inteligéncia ao
processo de forma a alavancar as oportunidades de
aumento nas vendas e arrecadacgao.
Nosegmentode Grandes Consumidores,quandocadas-
trados os novos clientes, esses recebem uma carta de
boas-vindas para informa-los sobre as vantagens de
fazer parte do Rol de Clientes Especiais, entre as
quais, além da apuragédo mensal, é realizada uma visi-
ta quinzenal que permite identificar com rapidez qual-
quer desvio ou inconsisténcia e agir prontamente na
resolugao de problemas relacionados ao funcionamen-
to do hidrémetro ou alertar o cliente quanto a possiveis
vazamentos internos.

Quanto aos novos produtos, a analise de desenvolvi-
mento e insergcdo no mercado seguem as necessida-
des e expectativas das partes interessadas, diagnos-
ticadas, sobretudo, na andlise de cenarios dos ciclos
de Planejamento, Pesquisa de Satisfacdo, Pesquisa
Poés-Servico e Foruns. A anadlise de viabilidade e apro-
vagao envolve toda a hierarquia da M e demais areas
funcionais dentro e fora da diretoria, dependendo do
assunto e impacto na organizacéo.

Sao exemplos de produtos e servigos desenvolvidos

RC e GC
Internet, agéncias, conta men-
RC sal e folhetos institucionais.
RC e GC
GC Site Sabesp e folhetos SSA.
Internet, conta mensal, folhe-
RC tos institucionais e banners
nas agéncias.
Conta mensal, email, cartas,
GC visitas, site, manual do empre-
endedor.
Internet, conta mensal, folhe-
RC e GC tos institucionais e banners
nas agéncias.
RCe GC Pontual, por projeto.
RCe GC Agéncias de atendimento.
Conta, e-mail, cartas, visitas,
GC site, manual do empreen-
dedor.
GC Agendamento.
RCe GC Midia em geral.
GC Site Sabesp e folhetos insti-
tucionais.
RC e GC Site Sabesp.
Internet, folhetos institucionais
RODET e conta.
Site Sabesp, Internet, folhetos
RCaGC institucionais e conta.
RC e GC Site Sabesp, Internet, folhetos

institucionais.

para os Segmentos de clientes destacados no item
3.1a o Contrato de Demanda Firme e Agua de Relso
para Grandes Consumidores, assim como os Progra-
mas Agua Legal e Se Liga na Rede para clientes de
baixa renda.

d) A avaliagcdo da satisfagdo dos clientes ocorre por
meio de pesquisas (Fig. 3.1.2) com metodologia cienti-
fica que levam em consideragdo, tamanho e qualidade
das amostras, nivel de confiabilidade e margem de erro.
Sao avaliados também o conhecimento dos produtos e
servigos, bem como o nivel de fidelidade, por meio do
indicador Net Promoter Score - NPS, cuja metodologia
apura a prevaléncia do percentual de Clientes Promo-
tores sobre os Detratores. A pesquisa de satisfacao
dos clientes é realizada por institutos especializados
para garantir isencdo, confiabilidade dos resultados e
a representatividade da amostra. As informacdes oriun-
das dessa pesquisa sao difundidas nas UNs, permitem
comparagao entre areas e processos e servem para
avaliagéo de cenario nos ciclos de planejamentos.

A cada ciclo de quatro anos séo realizadas pesquisas
qualitativas (Focus Group) que verificam os atributos
de maior importancia para os clientes e subsidiam a
revisdo da pesquisa quantitativa realizada anualmen-
te. Para identificar os principais pontos sinalizados pelos
clientes, o MPC elabora a analise detalhada da pesquisa
e cruzamento de informagdes com a pesquisa pos-servi-
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¢o, manifestagdes dos clientes, insatisfagdes, indicado-
res de processo, considerando a avaliagdo dos atributos
de maior importancia para os clientes (Fig. 3.2.2). A partir
dessa analise é entregue as UNs, o diagndstico com os
principais pontos identificados e necessidades de melho-
rias para desenvolvimento das a¢des pertinentes.

Para monitorar a concorréncia, a M definiu como estra-
tégia direcionar a¢cdes com base na pratica de Inteligén-
cia de Mercado, sobretudo para os clientes do segmen-
to GC, a fim de identificar mudancas ou tendéncias de
comportamento, pois € o segmento onde a concorréncia
€ mais presente. A caracteristica de atendimento reali-
zado pelos representantes comerciais também permite
a compreensdo da atuagdo da concorréncia no seg-
mento GC durante as visitas, sendo essas informagdes
compartilhadas em rede no Férum de Vendas da M para
que sejam tomadas agbes preventivas para defesa do
mercado de atuacdo que podem ser pontuais em cada
UN ou tomadas como padrao na M.

O STIC (i_2014) é a ferramenta utilizada para gestéo
das insatisfagdes dos clientes manifestadas nos di-
versos canais (Ouvidoria/Procon/JEC/Pesquisa pos-
-servigo e outros). A tratativa das insatisfagdes ocorre
em formato de rede, realizada pelas areas responsa-
veis pela execucgao do servigo/relacionamento com os
clientes, possibilitando a padronizagcéo das respostas
e melhorias continuas nos processos. A partir da ges-
téo da insatisfagéo sdo geradas agdes de capacitagcao
para a forga de trabalho (MOP e MOT).

e) As informacdes obtidas em pesquisa de satisfacao,
pesquisa pos-servigo, gestdo das manifestagbes e
insatisfacoes e demais praticas de identificacdo das
necessidades e expectativas dos clientes (Fig.3.1.2)
sdo analisadas de forma participativa nas reunides do
Férum de Vendas. Também sao utilizadas como norte-
ador de ac¢des nas reunides de analise critica de clien-
tes e processos agua, esgotos e atendimento nas UNs.
No caso de demandas estratégicas, essas séo levadas
ao Planejamento Tatico M e quando pertinentes séo
adotadas pelas UNs em seus Objetivos Operacionais.
Para complementar a andlise das ferramentas ja cita-
das na Fig. 3.1.2, ha também a pratica de pesquisas
pontuais para captar informacdes e utiliza-las para me-
Ihoria dos processos. Como exemplo, na concepgao
do Programa Se Liga na Rede foi realizada pesquisa
direcionada para nucleos de baixa renda, com objetivo
de identificar as necessidades e expectativas que de-
veriam ser supridas com a implantagéo do programa.
Os relatérios provenientes das manifestagdes dos clien-
tes sao utilizados pelo corpo gerencial para propor melho-
rias nos pontos criticos e monitorar a evolugao das agbes
voltadas para atender aos objetivos estratégicos e ope-

areas da M e possibi-

lita comparativo de desempenho entre UNs, UGR, Polo,
como também por tipo de processo, agua, esgoto e aten-
dimento comercial, por periodo de tempo desejado.
Para melhor atender a gestao das informagdes estraté-
gicas, tanto externas quanto internas, em 2016 foi cria-
da a Célula de Informagodes Estratégicas da Direto-
ria Metropolitana (CIEM) (ver 5.1). Como exemplo de
melhoria no processo de analise e disponibilizagdo de
informagdes promovida pelo CIEM cita-se: M-Perdas,
SIFRA, Painel de Bordo, SAG e Gestado de Esgotos.
O SIFRA, por exemplo, trata de informacdes da arre-
cadagao e faturamento, permite visdo integrada dos
indicadores x agbes e uma gestdo detalhada dos pro-
cessos de leitura, com médulo de acompanhamentos
em campo. O acompanhamento online permite as are-
as de relacionamento antecipar as necessidades dos
clientes por meio de uma interface amigavel.
A M valoriza a constancia de propdsito e incentiva o de-
senvolvimento da cultura de resultados obtidos por meio
do relacionamento (Fig. 3.2.3). Nesse sentido, o Progra-
ma de Melhoria no Atendimento é exemplo de bom uso
da analise das informacgdes dos clientes para melhoria de
processos como forma de intensificar a satisfagao.

O Programa Doutores da Satisfagao (m_2016) é ou-

tra iniciativa da Diretoria Metropolitana para disseminar a

importancia do relacionamento com cliente em todas as

areas da M. Esta estruturado para abranger toda a forgca
de trabalho e também a mao de obra terceirizada. As fer-
ramentas de comunicagdo corporativa e a metodologia

Storytelling foram utilizadas para demonstrar a situagéo

atual e ideal das formas de execugéo dos servigos.

f) Para estabelecer parcerias com seus clientes, a M

segue as estratégias corporativas e adota ao menos

um dos seguintes critérios:

* Compartilhamento de agdes estratégicas: atuagdo
em areas irregulares (Se Liga na Rede e Agua Legal)
em parceria com prefeituras.

*Similaridade de propdsitos: desenvolvimento dos
projetos voltados aos clientes de baixa renda em par-
ceria com lideres comunitarios.

e Compartilhamento de conhecimento e beneficios:
parceria com a APAS para orientacdo aos clientes
sobre qualidade da agua e limpeza de caixa d’agua
(campanhas tematicas).

*Preservacao e melhoria do meio ambiente: consu-
mo consciente da agua em parceira com clientes da
categoria Publica (PURA - metas de redugéo de con-
sumo associadas a tarifa diferenciada).

Com base nesses critérios, a M estabelece uma rela-

¢ado de ganha-ganha com as partes envolvidas, o que

contribui para o sucesso das agdes. Essa metodolo-



Cultura de Resultados por meio do Relacionamento — Progra-
ma de Melhoria no Atendimento - Fig. 3.2.3

Descrigao e Objetivos

g'::g::}?a‘fe Ferramenta com novos recursos tecnologicos para a
el e gestdo do atendimento e gerenciador de filas. Totens para
Naslimeiee | © autoatendimento nas agéncias e em outros pontos como
Novos Totens  SHOPPing, estagdes de metrd, trem e outros para agilizar o
(SIGA) atendimento (m_2017).
Cultura de relacionamento interno para reconhecer equipes
Programa de atendimento a partir da performance individual e por
Milhagem equipe. Pratica premiada no Programa Melhores Praticas
9 em 2015 e disseminada nas agéncias da Diretoria Metropo-
litana em 2017.
Sensibilizagao da forga de trabalho e prestadores de ser-
vigos sobre o ciclo do saneamento (carreta Somos Agua)
B visando melhor comunicagao com clientes; utilizacdo do
D odtores B storytelling para demonstrar a situagdo atual e ideal das
Satisfacio formas de execugéao dos servigos. Esta fase é fruto da evo-
e ”9 lugdo dos ganhos com o Programa Doutores da Satisfagdo
Fase |, quando aproximadamente 600 lideres da Diretoria
que visitaram os pontos de atendimento, acompanharam
servicos operacionais e comerciais da empresa (m_2016).
Integracgéo e Revisao dos processos e procedimentos do atendimento,

otimizacéo dos
processos de
atendimento

otimizacéo dos recursos alocados, agilidade na solugéo
das demandas, comodidade para o cliente, reducéo de
retrabalho (d_2016).

Plano de
gaD[;asceltna\?;? Desenvolvimento de videoaulas por temas, com o objetivo
i de unificar a capacitagéo e desenvolvimento das equipes da
vimento das M (i_2017)
Equipes de — :
Atendimento M

gia € proativa, pois o parceiro torna-se parte da solu-
¢éo, participando do diagndstico das necessidades e
agdes, como por exemplo, o projeto Aquapolo.

A Fig.3.2.4 apresenta exemplos de evolugéo e apren-
dizado das praticas relativas a relacionamento com
clientes nos ultimos ciclos.

Exemplos de Evolugao do Aprendizado das Praticas Relativas
ao Relacionamento com Clientes - Fig.3.2.4

Aprendi- Exemplos de Melhorias, Refina-
zado mentos ou Inovagoes

« Programa de Melhoria no Atendimento
Etapa Il, contemplando varias a¢des
voltadas para os canais de Relaciona-
mento (m_2015).

Customizagao da ferramenta Vocalcom
para as Agéncias de Atendimento M

Canais de Férum de (m_2016).
Interagao Vendas « APP Sabesp Mobile (I_2016).
 Implantagdo de melhoria no atendimento
online (Chat) (m_2017).
« Inclusdo do servico de parcelamento de
débito na Agéncia Virtual (m_2016)
« Sistema Unificado de Gestao das Equi-
pes do Atendimento Telefénico (d_2018).
i « Implantagéo da Fase Il do Programa
an‘ZI:goor:)am - Férum M Doutores da Satisfagdo (m_2016).
cliente Benchmarking + Gerenciador de Atendimento - SIGA
Versao Il (m_2016).
« Ampliacéo e aprimoramento das regras
Acompanha- o . gTFr'l_\(’e'g(()imgg?%de débitos (m_2015).
?::Stg qaess F\(;&rgaie « Novo modelo de contrato de performan-
G0 ce para servigos de faturamento - TACE
(i_2018).
« Integracéo da pesquisa pds-servico
com a ferramenta STIC (m_2015), para
Avaliacéo da B melhor gestao das insatisfagées dos
satisfagéo, Ve clientes, advindas dos canais: ouvidoria,
fidelidade e B PROCON, JEC e ARSESP.
insatisfagcéo 9 . Automatizacédo da discagem para a
realizagdo da Pesquisa pos-servico
(m_2015).
Andlise e Foérum M
utilizagdo das Férum de * SIFRA(i_2017)
informacdes Vendas
Identificagdo
e desenvol- Férum de A
Ve GRS Vendas Programa Agua Legal (M_2017).
parcerias
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4.1 Responsabilidade Socioambiental

O compromisso com a sustentabilidade esta presente na
missao, visao e objetivos estratégicos Gerar Impacto So-
cioambiental Positivo e Garantir a Disponibilidade Hidrica
e é materializado por meio de um conjunto de programas,
projetos e agbes alinhados aos Objetivos de Desen-
volvimento Sustentavel da ONU (ODS) (m_2016).

O Férum de Responsabilidade Socioambiental (FRSA)
(d_2012) é formado por representantes das Superin-
tendéncias e Unidades de Negdcio e tem o papel de
realizar andlise critica, uniformizar, sistematizar e inte-
grar essas agoes.

No Férum Mundial da Agua de 2018, a M, através do
Departamento de Recursos Hidricos Metropolitano
(MAR), recebeu prémio de carater internacional patro-
cinado pelo Banco Interamericano de Desenvolvimen-
to (BID) na area ambiental pelo projeto Cinturéo Verde
dos Mananciais, focado na manutencéao e recuperagao
florestal do entorno de mananciais da RMSP.

Em 2018, a Sabesp foi finalista do Global Water Awards
na categoria Water Company of the Year que reconhece
a empresa com a contribuicdo mais significativa para o
desenvolvimento internacional do setor de agua.

a) A Superintendéncia Juridica (CJ) coordena corpora-
tivamente o processo de identificagao, sistematizacao
e geracao de mecanismos de atendimento a legislacao,
aos requisitos legais e regulamentos que impactam o
negocio (d_1996). Conta com a especializagéo técnica
ambiental do Departamento Juridico Ambiental (CJA)
(d_2007) que atua em cooperagao com as células juridi-
cas das Unidades da M, conforme as diretrizes da Pl
0016 - Juridica, do PE MB 0008 - Requisitos legais e
outros (d_2009).

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

A CJ e a Superintendéncia de Gestao Ambiental (TA),
com a colaboracdo das Unidades da M, atuam pre-
ventivamente, por meio de parceria e acordos com o
Ministério Publico, Cetesb, Prefeituras, entre outros. No
tocante aos aspectos envolvendo a Arsesp e Contratos
de Programa com municipios a atuagao é feita pela CJ
e a Superintendéncia de Assuntos Regulatérios (PR).
As atualizacdes, seus requisitos aplicaveis e especifici-
dades legais de cada municipio sédo analisados em con-
junto com os juridicos locais e com as areas interessadas
por meio de reunides e grupos de trabalho permitindo
agilidade na adequacao as novas leis e jurisprudéncias.
Quando necessario, sdo assinados Termos de Ajusta-
mento de Conduta (TACs), cujo acompanhamento e
controle da execucgéao das obrigacdes é realizado pelas
Unidades da M, com apoio e acompanhamento da TA,
desde as negociagbes até o seu arquivamento, con-
forme os prazos estabelecidos.

O controle de pendéncias juridicas e/ou sancgobes
ocorre por meio do Sistema de Informagbes Juridicas
(SISJUR).

As informacdes ambientais relevantes para a diretoria
sédo apresentadas ao Forum M pela TA. Existem ain-
da informativos ambientais, para o quadro gerencial, e
um dirigido aos representantes dos Comités de Bacias
Hidrograficas (CBH). Além disso, a M possui represen-
tagdo no Comité de Meio Ambiente da Sabesp, onde
sao analisados procedimentos corporativos relativos a

Diretoria Metropolitana

questao ambiental.

Os requisitos legais sao considerados como entrada
no ciclo de planejamento por meio da analise PESTEL
(ver 2.1.a) e, quando pertinentes, traduzidos em requi-
sitos de desempenho e os respectivos indicadores sao
acompanhados nas reunides de analise critica da M
(PE-QA0006).

Os principais requisitos e respectivos indicadores
de desempenho estao apresentados na Fig.4.1.1.

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

Leis, Regulamentos, i .

Anexo XX da portaria 5 do Qualidade do ICAD
Ministério da Saude. produto

' = ® Regularidade na
Deliberacéo Arsesp n° 346. distribuicdo IRD

Efetividade da
Ampliagdo da oferta  remogao de carga
de dgua e esgoto  poluente do esgoto

H 3 (]
Deliberagao Arsesp n° 106/2009 recebido na ETE

e Resolugdo Conama n° 430/11.

Conservagéo do
meio ambiente 15¢
Decreto Tarifario 41.446/96 e Resp. Social
Deliberagao Arsesp n° 106/2009 A;gzsesct)a?i?: ggggllj- (ligacdes em Tarifa
— Art. 4° e Paragrafo 6°. Social)

As normas e cddigos de adesdo voluntaria sao
identificados corporativamente pela Superintendéncia
de Gestdo de Pessoas - CH e TA, que firmam o com-
promisso de aplicar e disseminar para as unidades da
empresa, em processos de interacdo com entidades
da sociedade, como por exemplo, Fundagdao ABRINQ
e ONU (Pacto Global e ODS - CH) e certificadoras da
norma ISO 14:001 (TA).

A adesao voluntaria a norma I1ISO 14001:2015 contribui
para a conformidade ambiental de suas instalagbes.
Foi definido como escopo, para a implantagao do Siste-
ma de Gestdo Ambiental (SGA) e certificagao da 1ISO
14001, as estagbes de tratamento de agua e de esgoto.
AM possui uma Estagéo de Tratamento de Agua (ETA)
e cinco Estagbes de Tratamento de Esgotos - ETEs
certificadas. As demais adotaram o SGA, com os mes-
mos requisitos da ISO 14001, que tem como principais
objetivos: manutengdo da conformidade ambiental;
exceléncia operacional; e minimizagdo de riscos de
sancgoes, acdes e inquéritos ambientais. Na M, o SGA
esta implantado em trés ETAs e em oito ETES, sendo
que em 2018 serdo em mais duas ETAS e, até 2020
sera implantado em todas as ETAs.

Em 2015, a Superintendéncia de Planejamento e Desen-
volvimento (MP) coordenou o processo de integragao
de todas as compensagbes ambientais (TCRAs) oriun-
das da portaria Cetesb 41/97, geradas nas diferentes
unidades da M em uma Unica execugdo, em area de
mananciais, pela adesdo ao Programa Nascentes da
Secretaria Estadual do Meio Ambiente pratica exem-
plar que serviu de modelo para o programa corporativo
de plantio de um milhao de arvores.

A Sabesp é a primeira empresa publica de economia
mista a assumir, voluntariamente, o compromisso de
reduzir o numero de agdes judiciais, como autora ou
ré, por meio da adeséo (d_2006) ao selo “Empresa
Amiga da Justi¢ca”, um programa do Tribunal de Justica
de Sao Paulo (TJSP).

b) Os aspectos e impactos socioambientais de
produtos, processos e instalagdes sao identifica-
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dos por meio da metodologia de Levantamentos de
Aspectos e Impactos Sociais e Ambientais (LAISA)
(m_2009). As Superintendéncias identificam e prior-
izam seus aspectos e impactos bienalmente. A met-
odologia é aplicada por equipes multidepartamentais
e esta alinhada ao procedimento PE-MB007, tendo
como base os requisitos da ISO 14001.

Para instalagéo e funcionamento de novos empreen-
dimentos, os aspectos e impactos sado levantados e
tratados dentro do processo de licenciamento ambien-
tal quando pertinente (d.1996). A responsabilidade por
esse processo € definida conforme o porte do projeto
ou processo, sendo: Grande Porte (Diretoria T), Médio
(ME) e Pequeno (UNs).

Nos LAISAs séo analisados: os aspectos quanto a sua
condicao, influéncia e temporalidade e os impactos
quanto a probabilidade e consequéncia (severidade,
abrangéncia e imagem). A classificacao define a sig-
nificancia dos impactos em baixo, moderado e critico e
€ utilizada como critério para priorizagdo do tratamen-
to. Os impactos considerados criticos sao tratados
e acompanhados nas reunides de analise critica por
meio de indicadores, metas e planos de acdo. Para
os moderados sao estabelecidas medidas de controle
e formas de monitoramento, visando mitiga-los e, os
impactos baixos sao tratados na rotina das areas.
Para facilitar a utilizagdo do LAISA pela categoria dos
operadores nas atividades de servigos e processos,
dentro do escopo do SGA, foi criada o LAIA Simplifi-
cada para Operadores (m_2016).

As informagdes do Sistema de Informacodes de Gestao
Ambiental (SIGA) também sé&o utilizadas para identifi-
car as legislagcbes associadas aos principais aspectos
(d_2012).

Para eliminar, minimizar ou compensar os impac-
tos socioambientais também sao estabelecidos pro-
gramas, projetos e acbes socioambientais e utilizados
instrumentos como procedimentos operacionais, nor-
mas técnicas, e treinamentos para a FT e prestado-
res de servicos. Citam-se como exemplos: o uso de
Método Nao Destrutivo nas obras (MND), gestdo de
pressao nas redes de agua e lavagem preventiva das
redes coletoras de esgoto para evitar rompimentos e
obstrugdes e o Programa de Participagdo Comunitaria.
O Programa de Participagao Comunitaria (PPC) (d_1996)
— abrange um conjunto de atividades cotidianas, de con-
tato com liderangas sociais e comunitarias, conduzidas
por técnicos capacitados para o trabalho social. Priori-
za-se populagdes em areas de vulnerabilidade social,
com foco em educagdo ambiental, saneamento basico,
saude publica, uso consciente da agua etc.

Uma das formas de levantamento das necessidades e
expectativas das comunidades atendidas pela M s&o os
Encontros com a comunidade (d_2005) — PO-RS0007,
realizados anualmente pelas UNs, com a sociedade, e
organizados por meio do trabalho do PPC, com o apoio
da lideranga e permitem prestar contas e agilizar de-
cisdes, pois aproximam a empresa da realidade das co-
munidades. Nesses encontros, é aplicada uma pesqui-
sa que, além de mensurar a satisfagdo em relagdo aos
encontros a Sabesp e aos programas socioambientais,
também colhe sugestbes e necessidades.

Nas obras executadas por empresas contratadas é exigi-
da a comprovacao da destinagdo adequada de residuos.
Na Fig.4.1.2 estao apresentados os principais aspectos
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e impactos socioambientais, as acdes para mitigacao,
indicadores e medidas de controle, bem como o trata-
mento dos passivos ambientais, descritos em P1D.
Entre os impactos socioambientais positivos decor-
rentes dos produtos e servigos, devem ser destaca-
dos: promogdo da saude, bem-estar e justiga social;
controle e prevencgao de doengas; protegcao dos recur-
sos hidricos e de sua biodiversidade; aumento de ex-
pectativa de vida e redugao da mortalidade infantil e
desenvolvimento sustentavel.

c) O processo de prevengao de acidentes e/ou in-
cidentes que possam impactar a sociedade e o meio
ambiente ocorre por meio da capacitagdo das equipes
para atuar em situagbes de emergéncia e do estabe-
lecimento de procedimentos e praticas para uniformi-
zar e agilizar o atendimento de forma sistematica, con-
forme descrito na Fig. 4.1.3.

Em 2013, a Unidade de Negécio de Produgéo de Agua
(MA) iniciou, de forma proativa, a implantagéo do Pla-
no de Seguranga da Agua (PSA) como método de
mapeamento e tratamento de riscos para a produgao
de agua da M. Esse plano foi decorrente de um bench-
marking no The Bonn Charter for Safe Drinking Water,
evento da IWA.

O PSA é um instrumento de gestéo dos riscos que pos-
sam comprometer a qualidade e a quantidade de agua
para o abastecimento da populagao, a partir da identi-
ficagdo e priorizagdo dos riscos em sistemas de trata-
mento, desde o processo de captacao até a distribuicao.
O Centro de Controle dos Mananciais (CCM), pertencen-
te ao MAR, é responsavel pela gestao e operacao dos re-
cursos hidricos do Sistema Integrado Metropolitano (SIM).
Por meio de estagdes telemétricas sdo monitorados dia-
riamente os nivies das represas, indices pluviométricos,
vazbes naturais e afluentes das bacias hidrograficas.
Os dados sdo armazenados no Sistema de Suporte a
Decisdo (SSD) o qual auxilia nos estudos e projegoes
futuras dos niveis de reservagao do sistema integrado.
Os dados de monitoramento e operagao séo disponibi-
lizados para as partes interessadas: publico em geral,
salas de situagdo do DAEE, do CBH Piracicaba, Capivari
e Jundiai — PCJ e do CBH Alto Tieté - AT e para ANA.
Para responder a eventuais situacbes de emergéncia
que possam impactar a sociedade e o meio ambiente, a
Sabesp possui o Plano de Contingéncia Operacional
por processo € o0 Plano de Segurancga de Barragens
(d_1996) (Fig.4.1.4).

A partir de 2011, passou a contemplar as atividades
de producéo, aducao e distribuicdo da agua, coleta e
tratamento de esgoto, padronizando as agdes corre-
tivas, de comunicacdo e mobilizacdo social, a serem
executadas pelos responsaveis, para cada tipo de
acidente ou incidente, incorporando as diretrizes da
Arsesp. A partir de 2012, sao disponibilizados para a
Forga de Tabalho (FT) e prestadores de servigo, quan-
do pertinente, visando garantir prontiddo e rapidez na
solugdo ou mitigacao de danos sociais ou ambientais.
Em 2016, o Plano de Contingéncia foi atualizado com
a inclusdo das areas responsaveis por processos.

Em caso de sinistros, havendo danos a comunidade,
a empresa presta auxilio por meio de assistentes so-
ciais, com apoio dos técnicos comunitarios. Quando
necessario ¢ feita a remogao e acomodagéo em hotel,
até a conclusao da ocorréncia. O processo pode en-
volver parceria com Defesas Civis, Prefeituras e Cor-
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Produgéo de agua

Distribuigdo de agua

Coleta de esgoto

Tratamento de
esgoto

Servigo
Cliente

Administrativo

po de Bombeiro, entre outros, que atuam, também, na
analise das causas dos acidentes.

Os fatos relevantes capazes de causar situagdes de
anormalidade sao prontamente comunicados a socie-

Principais Impactos Socioambientais dos Processos, Produtos e Instalagoes - Fig. 4.1.2

Ativida- Impactos Impactos = i Indicadores

Prog. de Perdas, Renova-
cao de Outorgas; Redugéo
da retirada do manancial;
Agua de reuso.

Captagédo Consumo de agua
Consumo de energia
elétrica
Perdas no processo de
Trata- =
e tratamento de agua
Geragdo de residuo de
lodos de ETA
Perdas de agua
Distri- Romplrg:gtoucjae Rede
buicdo 9
de agua
tratada
Falta d’Agua e/ou Baixa
Presséo
glléaongéen- Interferéncias no
e Transito
Extravasao de esgoto
Operacgao Interferéncias no
da coleta Transito
Langamento provisorio
de esgoto sanitario
“in natura”
Operagédo I d ;
do EEEsle onsumlqt le energia
ETEs elétrica
Tratamen-
to primario Geragéo de lodo,
e secun- residuos
dario
ggg;:_ Interrupgéo do
30 abastecimento de agua
Atividades
adminis- Geragdo de residuos
trativas

Redugao dos
Recursos Na-
turais

Alteracéo da
qualidade do
solo, da agua ou
do ar

Redugao dos
recursos naturais

NA

NA

Alteracdo da
qualidade do ar,
solo e agua

NA

Alteracdo da
qualidade do ar,
solo e agua

Reducao de re-
cursos naturais

Alteracéo da
qualidade do ar,
solo e agua

NA

Alteragéo da
qualidade do ar,
solo e agua

dade e as demais partes interessadas.

Como exemplo, cita-se a Comunicagao de Eventos Op-
eracionais (CEO) (PE-CO0006), elaborada pelas areas
de Comunicagao Corporativa e Polo de Comunicagéo
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Conflito do uso a
jusante

Racionamento de
energia

NA

Riscos a saude

Incomodo a
sociedade

Risco a
seguranga e
patriménio

Incémodo a
sociedade risco a
saude

Incomodo a
populagéo e/ou
ao Poder
Concedente

Incomodo a
sociedade risco a
saude

Incémodo a
populagéo e/ou
ao Poder
Concedente

Incémodo a
sociedade e risco
a saude

Racionamento de
energia

Incomodo a
sociedade e risco
a saude

Incédmodo a
sociedade e risco
a saude

NA

Programa de Eficiéncia
Energética

Programa contra perdas
na MA

Destinagéo adequada do
lodo

Programa de redugéo de
perdas; Programa de regu-
larizacéo de areas

Plano de contingéncia
operacional; manutengéo
preventiva e corretiva;
renovacéo de ativos; proce-
dimento de sinistro

Manutengéo programada;
renovagao de ativos; planos
preventivos e corretivos;
modelagem hidraulica e
Plano de contingéncia
operacional; CEO

Sinalizagao e acompanha-
mento da CET Autorizagao
prévia do CONVIAS; utiliza-
¢ao de MND; Parceria com

Comgas - PPD

Manutencgéo preventiva e
corretiva; renovacdo de
ativos; procedimento de

sinistro; Plano de contingén-
cia operacional

Obras/servicos mediante
autorizagdo das Prefeituras;
sinalizagdo e acompanha-
mento da CET; Autorizagdo
prévia do CONVIAS; utiliza-
¢ao de MND; Parceria com
a Comgas - PPD

Ampliagdo dos sistemas
de esgotamento sanitario;
Pré-Billings, Programa Ma-

nanciais; Programa Cérrego
Limpo e Projeto Tieté

Reducao do consumo de
energia elétrica. Programa
de Eficiéncia Energética

Destinacéo adequada dos
residuos

Negociagéo de débitos

Programa Sabesp 3Rs, com

destinagao adequada

Volume armazenado

nos Mananciais

(> que ano anterior)

IEE-A
(0,662 -kwh/m?)

IPA

(< que ano anterior)

(> que ano anterior)

IPDT
(315 L/lig.dia)

ERSAR

(> que ano anterior)

IRD

(> que ano anterior)

IRFA

(< que ano anterior)

Execucdo de
vazamentos de
agua em até 24h

(> que ano anterior)

IORC
(180 desobstr./ km)

Execucgéo de
vazamentos de
agua em até 24h

(> que ano anterior)

IEC
(64,1%)

IEE-E
(0,413 kwh/m?)

PL
(866 ton/dia)

Valor médio das par-
celas (Negociagédo

com o cliente)

indice de Resi-
duos destinados
adequadamente,

Quantidade de

reciclaveis coletada

no Sabesp 3Rs

(< que ano anterior)

das UNs, em parceria com as areas de operagao e en-

SSD e CCO

Sistema de gestao
do uso de energia
elétrica e SCOA

Reunido de Analise
Critica

Reunido de Analise
Critica

SGP; SCADA;
SCOA

COD; CCO; GES
e SGS

SCOA, COD

SIGAO

SCADA, SCOA

SIGAO

SIGNOSNET,
SIGAO

Sistema de gestao
do uso de energia
elétrica e SCOA

Monitoramento

Sistema de
Informagdes de
Faturamento,
Relacionamento
e Arrecadacéo -
SIFRA

Formulario de
controle de residu-
os - FE-MB0001,
Relatérios 3Rs

genharia, que garante o tratamento adequado e siste-

matizado das informagdes aos clientes, sociedade e
demais partes interessadas, quando ha ocorréncia de

eventos operacionais (principalmente interrupgédo do

fornecimento de agua).
Essa pratica considera fatores como: duragéo da inter-
rupgao do abastecimento; populagéo atingida; e carac-
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Praticas para Prevencao de Acidentes - Fig. 4.1.3

Efetuados pelas brigadas de emergéncia
M em todas as areas, conf. PE-RH0001

Simulados (d_2001). Os resultados sao analisados, Semestral ou
de emergén- investigados e documentados no sistema sempre que
cia (d_1996) SAP. Quando pertinente, séo realizadas necessario
modificagdes nos procedimentos, treinados
os envolvidos e divulgada a acéo.
Manutencdo Realizada em sistemas de produgao, adugéo
preventiva e distribuicdo de agua e coleta e tratamento Diaria
(d_1996) de esgoto, componentes e acessorios.
Monitoramento preventivo das redes de agua
e esgotos por meio do Centro de Controle
Operacional (CCO) e Centro de Controle da
Distribuicdo (COD). Considerado exemplar,
CCO; COD recebeu a visita de uma comitiva da Nigéria, i [
(d_1996) para conhecer a tecnologia que permite a
supervisao, monitoramento e controle do
“percurso da agua” entre a estagao de trata-
mento e a distribuicdo da agua, pelas redes
de abastecimento publico (2016).
ceMm Qentro de Controle de Mananciais é um
(i._2018) instrumento fundamental para prevenir danos 24 horas

por cheias e planejar acdes na estiagem.

Atendimento a Situagoes de Emergéncias - Fig. 4.1.4

m Descricao Responsavel

Confirmar in loco a situagao de
emergéncia; acionar o coordena-
dor da contingéncia; identificar e
avaliar os danos; acionar o Polo
de Comunicagédo e Seguranga do
Trabalho. (Manual do Plantonista
(m_2012); Plano de Contingén-
cias Operacionais)

195, CCO, COD,
Polos de Manuten-
¢ao, plantonista,
encarregado.

Receber a infor-
magcao situagdo
de emergéncia

Formas de comunicagéo focada

na populagdo da area afetada e
Comunicagdo e  providenciar equipamentos de Polo de Comunicagéo
Seguranca do seguranga individual e coletivos. da Superintendéncia
Trabalho (PE-CO0006 (m_2012); PE- afetada.

-RH0001 (m_2015) e PE-RH0003

(m_2014))

Mobilizar Seguranga Patrimonial
e Assistente Social, para atuar no
local, reduzindo consequéncias
as comunidades impactadas.
(PE-FNOOO Sinistro (m_2006);
PO-S00059 - Padrao para Aten-
dimento de Sinistro (m_2014))

Acompanhar e controlar o

tratamento das ocorréncias e ela-

borar relatério de comunicagao, Superintendéncia de
registrando no sistema SISCIS Assuntos Regulato-
do site da Arsesp.(PE-AR0001 rios (PR)

- Comunicagao de Incidentes e

Ocorréncias a Arsesp (d_2009))

Manutencéo; coorde-
nador da contingén-
cia; Depto. Adm.
Financeiro.

Atendimento a
sinistro

Comunicagéo a
Arsesp

Acompanharas  Elaborar relatério conclusivo Superintendentes,

acdes e analisar  sobre a ocorréncia, divulgar coordenador da con-
as causas da internamente, informar ao publico  tingéncia, operagéo,
situagao de atingido, Arsesp ou Cetesb sobre manutencao, repre-
emergéncia, a conclus&o dos trabalhos de ma-  sentante da Defesa

finalizar o Plano  nutencdo e o restabelecimento do  Civil, Subprefeituras,
de Acéo abastecimento ou do processo. Corpo de Bombeiros.

teristica socioeconémica da regido. Assim, sao utiliza-
das as ferramentas de comunicagdo mais adequadas
para cada situagdo, como comunicados a imprensa,
folhetos e cartazes, carro de som, mensagens via celu-
lar, entre outras. A divulgagéo das informagdes ocorre
por meio dos veiculos de comunicagao: press releases;
torpedos SMS e WhatsApp aos clientes; e-mail para os
grandes consumidores; agéncias da Sabesp; radio; jor-
nal; TV; e reunides com as associagdes comunitarias.

d) A selegao de agbes com vistas ao desenvolvimen-
to sustentavel esta vinculada aos processos da cadeia
de valor da M, como melhoria em 2017, foi adotado
também como critério a aderéncia ao ODS 6 Agua
Potavel e Saneamento, validado pelo Férum M. Caso
seja necessaria priorizagao serdao selecionadas as
acbes conforme os critérios: atendimento a situagdes
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de alto impacto ao negdcio; potencial mitigacdo de

riscos e impactos e requisitos das partes interessadas.

Em 2017, foi realizado benchmarking com o Pacto

Global Brasil e posteriormente um evento para a FT

e Foruns de Processos, como forma de disseminar o

vinculo das agdes realizadas pela M com os ODS.

As principais agbes com vistas ao desenvolvimento

sustentavel estao descritas nas Fig. 4.1.5.

Além disso, a M contribui para outros ODS por meio

de acbes, projetos e programas socioambientais, con-

forme Fig. 4.1.6.

Para avaliar a percepgao da FT em relacdo a aderén-

cia das agbes socioambientais aos ODS, a M realizou

pesquisa (m_2017). Os resultados subsidiardo propos-
tas e planos de agéo para abranger todos os ODS.

As parcerias e redes sao desenvolvidas por meio

de contratos, termos de cooperagdo mutua, convénios

e reunides, interagindo com as redes internas e exter-

nas, de modo a utiliza-las como fomentadoras dos re-

sultados. Para estimular e envolver as pessoas da FT,
partes interessadas pertinentes, parceiros e redes na
implementacdo ou apoio aos projetos socioambientais
existe o Programa de Voluntariado (d_2009), conforme

PE-RS0001-Voluntariado Empresarial, como por exem-

plo, Campanha do Agasalho e Doagéo de Sangue.

Como exemplo de envolvimento de parceiros e atu-

acao em rede para o desenvolvimento social, desta-

ca-se o projeto piloto “Desafio do Cliente”, que contou
com a participagao de 50 estagiarios (jovens que atuam
no primeiro) emprego da Central de Atendimento, dis-
tribuidos em 10 equipes. O desafio foi o desenvolvimen-
to de um APP para solugéo de necessidades do cliente

Sabesp. As equipes participaram de quatro modulos de

capacitacao e uma etapa final de premiagao:

*Mddulo 1: Contextualizagéo / Ideagao / Design sprint,

*Médulo 2: Programagéo / Prototipagéao 1 - Applnven-
tor - tutoriais e desenvolvimento de prototipo;

*Mddulo 3: Modelo de Negdécios/CANVAS;

*Modulo 4: Validacdo / Apresentagdes, feedback e
premiacgao;

*Etapa 5 - Nessa etapa, a equipe vencedora ganhou
cursos de tecnologia, a escolha de cada integrante,
a fim de agregar valor ao curriculo dos participantes
como um diferencial para o préximo desafio, que é a
concorréncia no mercado de trabalho.

O projeto “Desafio Cliente” foi premiado conforme

destacado no 3.1.b e também contribuiu para a prepa-

ragao dos jovens estagiarios para o mercado de trabalho,
uma vez que a grande parte desse publico sdo alunos de
escolas publicas. A partir dessa experiéncia a Central de

Atendimento Telefénico expandiu o projeto para o APP

Legal no qual a Diretoria M em parceria com a Secre-

taria de Educacéo, Ideias de Futuro e UNs iniciou o pro-

jeto de empreendedorismo tecnolégico e social em
escolas publicas do entorno de areas contempladas
pelo Programa Agua Legal. O projeto esta voltado para
alunos da rede publica estadual com o objetivo de criar
interesse pelo tema sustentabilidade, criar competéncias
empreendedoras usando a tecnologia para aplicativos
que busquem solugdes de problemas locais. O piloto esta

sendo desenvolvido com as escolas E.E. Jd Noronha, e

E.E. Condominio Carioba, E.E. Pastor Cicero Canuto de

Lima e E.E. Profa. Renata Graziano de Oliveira Prado

, essas escolas estdo no entorno da UGR Interlados e

UGR Guarapiranga.

Diretoria Metropolitana



As principais agoes com vistas ao Desenvolvimento Sustentavel - Fig. 4.1.5

"éig/ Requisitos de Desenvolvimento Sustentavel Acao de RSA

Acesso universal e equitativo a agua potavel e segura

Acesso a saneamento e higiene e acabar com a defeca-
¢ao a céu aberto, com especial atengdo das mulheres e
meninas e daqueles em situagdo de vulnerabilidade.

Melhorar a qualidade da agua, reduzindo a poluigéo,
eliminando despejo e minimizando a liberagéo de
produtos quimicos e materiais perigosos, reduzindo a
metade a proporgao de aguas residuais ndo tratadas, e

aumentando a reciclagem e reutilizagéo segura.

Aumentar a eficiéncia do uso da agua em todos os
setores e assegurar retiradas sustentaveis e o abas-

ODS 6 — Saneamento e Agua Potavel

Programa do Usos Racional

Regularizagéo de Ligacéo GESP, Prefeituras e
de Agua - Agua Legal Orgaos de Saude Distribuigo de Agua
Regularizagdo de Ligagao GESP Prefei
: , Prefeituras e
de Esgotg(;‘i}e Liga na NLE Orgdos de Saude Coleta de Esgoto
Programa de Regularizagéo .
de Ligag&o de Esgoto - Pro- RLE GOEFSZ,OI:rde;elst:La&see Coleta de Esgoto
grama Se Liga na Rede 9
= . ) Instituicdes de ensino, Distribuigdode Agua e
Educagao socioambiental IPEAS associages Coleta de Esgoto
Agua de Retso TFAR Flizizivie: Irilsivas Tratamento de Esgoto

construcao civil

Volume de agua P I
9 Orgdos municipais,

tecimento de agua doce para enfrentar a escassez de i B economizado . . Distribuicao de Agua
agua, e reduzir o nimero de pessoas que sofrem com a de Agua - PURA com o PURA estaduais e federais
escassez de agua.
Implementar a gestéo integrada dos recursos hidricos - Produg&o e Distribui-
em todos os niveis, inclusive via cooperagao transfron- GestaoH?grsicizcursos ISH, IRAe IRD CBHs ¢ao de Agua, Coleta e
teirica. Tratamento de Esgotos
Proteger e restaurar ecossistemas relacionados com S 5
a agua, incluindo montanhas, florestas, zonas Umidas, Programa Cinturao Verde e GESP, Cetesb e ONGs Produgéo de Agua
rios, aquiferos e lagos.
Ampliar a cooperagao internacional e o apoio a capa-
citaggo para os [FEIESS C desenvolwmentp em agua Acordo de Cooperagao Distribuicio de Agua e
e saneamento, incluindo a coleta, a dessalinizagéo, a Brasil — Japo ( 7.1.h) IPDT JICA e g B i
eficiéncia no uso da agua, o tratamento de efluentes, a p o g
reciclagem e as tecnologias de reuso.

. L . Prefeituras, comunida-
Hrelarfslses o el e des Gomniizess o Despoluigédo de corregos TCDBO de, 6rgdos de salde e Coleta de Esgoto

cais, para melhorar a gestdo da dgua e do saneamento.

Conforme demonstrado na fig. 4.1.5, a M considera
como necessidades e expectativas de desenvolvimen-
to sustentavel o ODS 6 Agua Potavel e Saneamento,
cujos requisitos sado traduzidos em metas da Agenda
2030 e em requisitos de desempenho da M. Esses
requisitos sdo estabelecidos por meio de agdes, proje-
tos e programas e seus respectivos indicadores, que
sao avaliados e melhorados pelo Férum de RSA.

As agbes para o desenvolvimento sustentavel sao di-
vulgadas as partes interessadas, conforme fig. 4.1.7.
e) A acessibilidade aos processos € promovida de
forma alinhada ao Cdédigo de Conduta e Integridade da
empresa, assegurando o tratamento ético, a igualdade
de oportunidades e a nao discriminagédo, proporcionan-
do as condi¢des adequadas para que pessoas com defi-
ciéncia possam desempenhar fungdes produtivas. Os
empregados portadores de deficiéncia, com dificuldade
para exercer suas atividades, passam por processo de
readaptacgéo profissional.

Com base no Decreto Federal 3298/99, nos proces-
sos de selegdo é estabelecido um percentual de vagas
para pessoas com deficiéncia. Em 2018, foi langado o
aplicativo (mobile) Rede Sabesp (ver critério 6), com
0 objetivo de garantir a FT o acesso rapido a diversos
servicos e programas de gestdo de pessoas.

A acessibilidade aos produtos é proporcionada pela
Agéncia Virtual (d_1999), totalmente adaptada (d_
2012), considerando os requisitos de acessibilidade
para deficientes fisicos, com fornecimento de segun-
das vias de contas (d_1996) e outros servicos. A aces-
sibilidade as informagdes também possibilitada
pelo site Sabesp, pelo Relatorio de Sustentabilidade
e pelo Balango Social. E emitido também um relatério,
para os clientes, sobre a qualidade da agua distribui-
da. Como melhoria da acessibilidade aos produtos,
informacgoes e servigos foi desenvolvido, em 2016, o
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instituicdes de ensino

aplicativo Sabesp (3.1 e 3.2.a). Em 2017, o aplicativo
recebeu como melhoria a nova funcionalidade de par-
celamento de débitos.

A Sabesp emite fatura em Braille (d_2012), desenvolvi-
da, de forma inédita, com a Secretaria Estadual dos
Direitos da Pessoa com Deficiéncia, tendo entrevistado
400 cegos 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 (d_2010).

O acesso aos produtos e servigos para pessoas de
baixa renda e entidades sem fins lucrativos é propor-
cionado por tarifas diferenciadas que reduzem o com-
prometimento da renda, contribuindo com o desen-
volvimento social e melhoria da qualidade de vida.

A acessibilidade as instalagoes ¢é orientada pelo
Manual de Identidade Visual (d_2012), havendo um con-
stante processo de adaptacdo para pessoas com defi-
ciéncia visando atender a NBR 9050/2015. As agéncias
de atendimento dispdem de sanitarios especiais, vagas
de estacionamento, rampas de acesso fixas ou moveis,
entre outras adaptagbes. A M mantém 62 agéncias de
atendimento de facil acesso aos clientes e a sociedade,
algumas em Agéncia do Poupatempo e Ganha Tempo,
sem discriminagao ou privilégios. Esses postos possuem
contrato com a Associagdo Amigos Metroviarios dos Ex-
cepcionais (AME), de cunho social, com a finalidade de
qualificar e inserir os portadores de necessidades espe-
ciais no mercado de trabalho (d_2014). Em 2018, de for-
ma inovadora foi implantada a Agéncia M’Boi Mirim com
atendimento intuitivo por meio da tecnologia Inteligéncia
Artificial (3.1 e 3.2).

f) Para avaliar a imagem na sociedade a Sabesp uti-
liza a Pesquisa de Satisfagcdo e Imagem (3.1.f), cujos
resultados sdo divulgados e encaminhados as gerén-
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Acoes, projetos e programas socioambientais que contribuem para outros ODS - Fig. 4.1.6

“ Acgoes RSA Parcerias, Redes e Voluntarios

1. Acabar com a pobreza
2. Acabar com a fome

3. Boa Saude e bem-estar

4. Educagéo de qualidade

5. Igualdade de Género

7. Energia acessivel e limpa

8. Emprego digno e cresci-
mento econémico

9. Industria, inovagao e
infraestrutura

10. Redugao das desigual-
dades

11. Cidades e comunidades
sustentaveis

12. Consumo e produgédo
sustentaveis

13. Combate as alteragdes
climaticas

14. Vida na agua

15. Vida sobre a Terra

16. Paz, justica e instituicdes
eficazes

17. Parceria e meios de
implementagéo

Tarifa Social
Hortas Comunitarias
Se Liga na Rede, Campanhas educacionais para limpeza de caixas d’aguas.

Curso de Pesquisa de Vazamento, Ensinando a Pescar; Educagéo socioambiental e
Visitas em ETAs e ETEs

Cadigo de Conduta e Integridade (item 4.4 Dirigentes e Empregados), canal dendn-
cia, campanhas de esclarecimento quanto a assédio sexual, Comité de Etica.

Eficiéncia energética nos processos de agua e esgoto. Bomba Funcionando como
Turbina (BFT). Programa de Eficiencia Energética.

Programa Menor Aprendiz, Programa de Estagio, Ensinando a Pescar, Curso de
Pesquisa de Vazamento.

Agua de retiso, Modernizagao tecnoldgica - Membranas ultrafiltrantes, MND.

Programas socioambientais (Tarifa Social, Programa Agua legal, Se liga na Rede etc).

Governanca participativa em corregos despoluidos,Programa Cérrego Limpo, Hortas
Comunitarias, Programa Agua Legal, Se Liga na Rede, Sistema de Tratamento de
Esgoto localizado.

PURA, 3Rs, Educagéo socioambiental, Programa de redugédo de perdas, Agua de
relso.

Programa Cinturao Verde, Programa de Eficiéncia Energética.

Programa Cérrego Limpo Subestacéo de Flotagdo Parque do Ibirapuera e Aclimagéo,
Programa Se Liga na Rede, Programa Nossa Guarapiranga.

Programa Cinturao Verde (corredores ecoldgicos).

Tarifa Social, Programa de Participagdo Comunitaria, Empresa Amiga da Justica.
Acertando suas Contas com a Sabesp.

Programa de Voluntariado Empresarial e parcerias diversas para realizagéo de agoes,
projetos e programas socioambientais (Comités de Bacias, instituicdes de ensino etc).

Liderangas comunitarias

GESP, prefeituras e 6rgéos da saude

Voluntarios do programa Comunicadores
Socioambientais

Férum M e Féruns de Processos
Foéruns de processos
Instituicdes de ensino e SENAI
Clientes

GESP, prefeituras e 6rgéos da saude

Prefeituras, comunidade, 6rgaos de salde e
instituicdes de ensino, GESP. Liderangas e
comunidade

Orgaos municipais, estaduais e federais, forca
de trabalho, Redes de ensino, Comunicadores
Socioambientais, Férum Agua e Clientes

GESP, ONGs, Universidades

GESP, Prefeituras e 6rgdos da saude

GESP, ONGs, Universidades

Liderangas comunitarias e Férum de
Processos, CM e MPC

Diversos

Formas de divulgagao das acoes para o desenvolvimento

sustentavel - Fig. 4.1.7

Relatério de Sustentabilidade Acionista, Arsesp, Fornecedor, Cliente,
FT, Sociedade, Prefeituras ou Poder

Site Sabesp Concedente

Boletim de FRSA
Relatério Anual de RSA e PPC

Féruns de Processos e Liderangas
Técnicos de RSA e PPC e Liderangas

Boletins Informativos das Mxs
Forga de Trabalho
Portal Sabesp

Jornal Sabesp no Seu Bairro Clientes

Palestras, Encontros com a Comu- Sociedade
nidade

cias responsaveis para conhecimento, analise, agéo
imediata ou elaboragéo de plano de agéo.

Os Polos de Comunicagédo da M, em parceria com a
Superintendéncia de Comunicacéo (PC), monitoram a
imagem por meio do acompanhamento das inser¢des
na midia, além de acatar, tratar e responder as mani-
festacdes, analisando a quantidade de matérias positi-
vas e negativas referentes a imagem.

A Sabesp zela por sua imagem perante a sociedade
com a divulgagédo anual do Relatério de Sustentabili-
dade (d_2009), de patrocinios culturais, esportivos e a
projetos socioambientais e de campanhas publicitarias.
A M contribui para melhoria da imagem perante a socie-
dade por meio das praticas: Jornal Sabesp no seu Bairro;
eventos envolvendo as Pls (Dia Mundial da Agua, Se-
mana do Meio Ambiente e Dia do Rio Tieté); Programa
Nossa Guarapiranga; Horta Comunitaria; Cérrego Limpo;
Programa de Participagdo Comunitaria e outros.

A Sabesp, como primeira organizagao publica estadual
com estrutura de compliance, reune diversas iniciati-
vas para intensificar o controle e transparéncia da sua
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gestédo e contribuir para fortalecer a percepgéo posi-
tiva da sociedade quanto a sua imagem. A Fig. 4.1.8
apresenta exemplos de evolugdo e aprendizado das
praticas relativas ao desenvolvimento sustentavel.

Exemplos de evolugao do aprendizado das praticas relativas
ao desenvolvimento sustentavel - Fig.4.1.8

i Aprendi- Exemplos de Melhorias, Refina-
zado mentos ou Inovagoes

Alinhamento das A¢des de RSA aos ODS
da ONU (m_2016)

Nucleo Técnico do Contrato de Programa
da PMSP (m_2016);

Requisitos gﬁg&iﬁg Revisao da metodologia de calculo de
legais ou codi- Forum M Perdas Sociais (m_2016);
gos de adesao Férum RSA Pesquisa sobre ODS com a FT M
voluntaria (m_2018)
Processo de compensagéo de TCRA's de
toda a M em um s6 plantio no Programa
Nascentes, modelo para Programa Cor-
porativo de 1 milhao de arvores.(i_2015)
Identificagdo
dos aspectos e o LAIA Simplificada para operadores
tratamentodos ~ TOUMRSA i 5016)
impactos
Situagdes de Forum M F;v&soé%?o Plano de Contingéncia
emergéncia Férum Agua CCM MA (i_2018)
Desde 2016 adotada estratégia de
alinhamento aos ODS. Pesquisa ODS na
Metropolitana (m_2018)
Desenvol- Forum M O sistema de gaseificagao por plasma
vimento Férum Agua - SGP, em desenvolvimento na ETE
Sustentavel Férum Esgotos ~ Barueri, visa reduzir em torno de 90% o

volume de lodo gerado no tratamento de
esgotos, sendo uma alternativa sustenta-
vel para o residuo.(d_2015)

APP Sabesp (m_2016).
Parcelamento de Cotas do APP (m_2017)

Acessibilidade

aos produtos e Férum Clientes

instalacdes APP Mananciais (i_2017)

Identificagdo de necessidades e
Avaliagdo da Férum de RSA  expectativas via Pesquisa de Satisfagdo
Imagem CM anual, de um grupo focal de liderancas

comunitarias (i_2016).
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Lnformacoes e Conhecimento

5.1 Informago6es da Organizagao

a) Para identificar e tratar as necessidades de informa-
¢bes a M utiliza o Processo de Gestao das Informagdes
(d_2006), sob responsabilidade da Superintendén-
cia de Planejamento e Desenvolvimento da Direto-
ria Metropolitana (MP), apresentado na Fig. 5.1.1.

Identificacdo das Necessidades de

do Sistema de Gestdo de Demanda e Projetos (SGDP).
A CI, por sua vez, acompanha e monitora as atuali-
zacgdes tecnolégicas de mercado, promove seminarios
sobre modernizacdo tecnoldgica e estratégias de TI.
Com base nessas informagdes e outras de mercado,
junto com as diretrizes e demandas do planejamento
da organizagéo, a Cl elabora

PR |

Irforraacoes Fig. 5.0.1 Deser toda paraasr identificadas o Planejamento Corporati-
Entradas: Analise Execugdo Implantagdo vo de TI (PETIC 201 7_2(_)20)
* Planejamentos: Estratégico, " . » Validag&o da solugdo (d_201 3) Um exemplo disso
Thiteme Brmrerarsl . _Reumao com as partes . Inciusao::la proposta pelas partes foi o Iangamento da nova ver-
O eramin interessadas, para de solut;ac? no SGDP; interessadas; s3o do App Sabesp Mobile
* Avaliagdo Externa do Sistema de Ievan_t_amento r.ios * Dese:lvolwmento da * Plano de comunicagdo . - . ]
Gest3o; requisitos e objetivos; soluggo. da solucdo aprovada; | JU€ disponibiliza aos clientes
* Féruns de Processos (Agua, - Avall_la?ao tectilca * Avaliac8o das ligbes mais uma forma de interagéo
Esgotos, Vendas, Administrativo, Rrefiminar: aprendidas. com a Sabesp, trazendo as
Resp_t)nsabllldade _SoFloamblentaI, el mesmas facilidades da Agén-
Qualidade e Econdmico- elos . .
Financeiro); » Politica Institucional (PI0006 e PI0024);  * Metodologia de Projetos (fig. 5.1.2); | Cla Virtual (m_201 7).
* Pesquisa de Satisfacdo do Cliente; * Leis e Regulamentagdes; * Normas e Padrdes; Além desse podemos citar
* Reunido do CQG da MP. * Procedimentos (fig. 5.1.6); também a implantacdo da

A e ) Plataforma Control-M,  que

| Disponibilidade: Informatizada

| | Disponibilidade: N3o Informatizada

simplifica o gerenciamento e

monitoramento de diversos

& Site Sabesp;

& Sistemas Corporativos (Signos,
Siges, outros);

& Portal Sabesp;

& Correio e Mensageria Eletronica;

& Sistema Organizacional e
Empresarial (SOE);

& Painel de Bordo M;

& Jornal Mural;
& Quadros e Painéis;
& Mala direta aos clientes.

servigos como: backup; am-
biente virtualizado; servicos
da web; banco de dados; e

As novas demandas por informacdes estratégicas e
operacionais sao oriundas da analise do ambiente ex-
terno e interno e seu impacto na estratégia e nos pro-
cessos atribuidos a M. As informagdes pertinentes aos
cenarios politico, econdbmico, ambiental e dos indicado-
res de monitoramento sao coletadas e organizadas para
serem analisadas por especialistas, dentro da cadeia
hierarquica, para que sejam utilizadas para tomada de
decisao e consequentemente transformadas em conhe-
cimento organizacional. Para agilizar o atendimento as
novas solicitagdes de informagdes a MP criou em Agos-
to de 2016 a Célula de Informagdes Estratégicas da M
(CIEM), que tem como objetivo: “Utilizar ferramentas de
Inteligéncia Empresarial, para auxiliar os gestores da M
na definicdo de estratégias, avaliagcao e corre¢ado de pla-
nejamentos e para apoiar a gestdo do negdécio.”

b) A definicdo dos sistemas de informagéo na M a serem
implantados ou melhorados sao originarias das estraté-
gias e das necessidades para o desenvolvimento dos
processos nas UNs e superintendéncias. Desde 2006,
de acordo com as exigéncias da Lei Sarbanes-Oxley e
com base nas diretrizes da PI0006 — Tecnologia da In-
formagéo, todas as demandas de novos sistemas ou de
melhorias evolutivas passaram a adotar a PO-TI0017 -
Metodologia para Projetos de Sistemas (Fig. 5.1.2).

O gerenciamento destas demandas é realizado pelo es-
critério de projetos, vinculado a Cl, que utiliza o padrao
PMBOK, através do Sistema de Gestdo de Demanda
e Projetos (m_2014). Finalizada a implantagédo da par-
te estrutural, seguem-se os treinamentos dos usuarios
e comunicacado de funcionalidade a todos os envol-

outros (d_2016). Essa im-
plantacdo trouxe as seguintes vantagens: processo
de auditoria e conformidade nas atividades realizadas
mais abrangente; agilidade no desenvolvimento e en-
trega de aplicativos; entre outras.

Também sao realizados anualmente eventos corporati-
vos, como: Feirade Tl (d_2009), Palestras e Workshop
dos mais diversos temas de Tl, buscando tendéncias,
atualizacdes tecnoldgicas e melhores praticas de mer-
cado, sempre com parceria de empresas renomadas
no mercado. A Diretoria M participa ativamente de to-
dos esses eventos.

De forma inovadora, a Sabesp, visando melhorar a in-
tegracdo das informagdes, em 2013, constituiu o Pro-
jeto SiiS (Sistema Integrado de Informagdes Sabesp),
que buscou no mercado solugbes para atendimento
dos processos administrativos, financeiros, comerciais
e informagdes gerenciais. A implantagéo do SAP na Sa-
besp ocorreu em Abril de 2017, mobilizando mais de
8.500 usuarios, em mais de 500 sites. A segunda etapa
do Projeto SiiS que atendera aos processos comerciais,
relacionamento com o cliente, faturamento, cobranca e
servigos de campo, utilizara o software italiano Net@
Suite, e esta prevista término em novembro de 2019.

Visao da Metodologia para Projetos de Sistemas por
Fases e Produtos - Fig. 5.1.2

+ 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 implantagao

+ Modelo logico

Documento de aceitagao

« Plano de aceitagao
Ambiente de aceitagao
Material didatico de
treinamento

Ambiente de treinamento
« Avaliagao do treinamento
« Plano de acompanhamento
do projeto (atualizado)

vidos, cumprindo o plano de implantacdo do projeto.
A M realiza a renovacgao tecnoldgica de produtos e ser-
vicos de Tl por meio de aquisi¢cdes corporativas (Atas de
Registro de Precgo - 7.2.a) ou por meio de processos lo-
cais nas UNs/Sups. Para garantir que estas demandas
estejam alinhadas com o planejamento de Tl da Sabesp,
essas deverdo ser registradas, analisadas e aprovadas
seguindo o procedimento corporativo PE-TI0004, através

 Plano de d

+ Férmula de evidéncias

« Plano de acompanhamento do projeto
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Lnformacdes e Contecimento

A Sabesp, por meio da Superintendéncia de Tecnolo-
gia da Informagéo (Cl), disponibiliza os Sistemas de In-
formagdes Corporativos (Fig. 5.1.3) necessarios para
apoiar as operacgoes diarias e subsidiar a tomada de
decisdo. Esses sistemas s&o elaborados e melhorados
em conjunto com as areas que os utilizam.

A Fig. 5.1.4 demonstra exemplos da Integracdo dos
Sistemas de Informacéo junto as principais partes inte-
ressadas externas.

c) A infraestrutura para disponibilizacao das informa-
¢Oes esta alinhada ao Planejamento Tatico da M e em
conformidade com as Diretrizes Estratégicas de Tl (fig.
5.1.5). Essa é avaliada constantemente para sustentar
as novas demandas de aplicagdes, de servigos e das
mudangas tecnolégicas. Nesse sentido, considera-se
o parque estrutural de Tl da M nas suas UNs e Sups
de forma que esteja compativel com as demandas
e disponivel para atender com agilidade as necessi-
dades dos usuarios. Os Planos Operacionais de TI
contemplam ac¢des localizadas para ampliagao de in-
fraestrutura local ja instalada. Para os sistemas n&o in-
formatizados a disponibilizagao contempla o acervo da
Biblioteca, da Universidade Empresarial e dos painéis
de gestao a vista locais e Jornal Mural.

Para assegurar a agilidade, a rapidez e a facilidade
no acesso as informagdes a M utiliza diversos meca-
nismos, tais como: sistemas web, portais corporativos
e departamentais (intranet), correio eletrénico (Lotus

Notes), mensageria instantanea (Sametime), internet,
disponibilizados por uma ampla e abrangente rede
de comunicagao de dados, acessada através de mi-
crocomputadores, notebooks e dispositivos moveis
(smartphones, tablets, PDAs), além de disponibilizar
acesso remoto (VPN) para os colaboradores e presta-
dores de servigos. Todos os acessos sao monitorados
e protegidos através de mecanismos e procedimentos
de seguranga descritos no item 5.1.d.

Um exemplo de acesso rapido é o Portal do Emprega-
do, disponivel no SAP, que possibilita acesso, por meio
de login e senha, dos demonstrativos de pagamento,
atualizacao cadastral, atualizacao de frequéncia, além
de solicitagdo de atestados (i_2017). Outros exemplos
de acesso rapido pelas partes interessadas estao des-
critos na Fig. 5.1.4.

Um exemplo que demonstra a facilidade e rapidez de
acesso pelos clientes é a utilizacdo do aplicativo Sa-
besp Mobile, que possibilita a solicitacdo de servigos e
a interagao do cliente com a M por meio do informe de
vazamento de agua ou esgoto, por exemplo. Basta o
cliente enviar uma foto do vazamento, que por meio do
georreferenciamento, a area de manutencao recebe a
solicitagcao e da prosseguimento ao seu atendimento.
A Sabesp dispde de dois Data Centers Corporativos
(d_2015), providos de sala cofre, em locais distintos,
interligados e redundantes através de links de alta per-
fomance, que garantem a continuidade dos servigos

Principais Sistemas Corporativos - Fig. 5.1.3

m Finalidade ou Aplicagdao

Agéncia Virtual ~ Servigos e informacdes para o cliente interno e externo por meio do site Sabesp. Implantagéo da funcionalidade “Parcelamento de Contas” (m_2017).

Correio
Eletrénico

Envio e recebimento de mensagens eletronicas (e-mail). Consolidagéo de todos os servidores Notes no Data Center da Costa Carvalho (m_2016).

Sabesp Mobile  Servigos e informagdes para o cliente por meio do app Sabesp Mobile. Implantagdo da funcionalidade “Informar Pagamento” (m_2018).

CsSl Gerenciamento de informagdes cadastrais e comerciais dos clientes da Sabesp. Atualizagao do Servidor Mainframe Unisys (m_2017).

SOE /GEDOC  Gerenciamento e controle dos procedimentos empresariais e operacionais.

Portal Sabesp

Intranet - Disponibilizagdo de informagdes, acessos aos sistemas corporativos, deliberagdes da diretoria e informagdes em geral para a forga de
trabalho. Implantagéo de autenticagdo Unica no Portal Sabesp e Webmail - Single Sign-on (m_2014).

Gerenciamento e monitoramento da qualidade da agua, informagdes de pontos de coleta, analises, atendimento as reclamagdes dos clientes. Reno-

NetControl vagao do contrato de manutengao e suporte (m_2015).

SCOA Gerenciamento e controle do sistema de abastecimento: niveis e vazao de reservatérios, presséo na saida das estagdes de bombeamento e opera-
cao remota. Ampliagédo do sistema de alarmes no painel do CCO, passando de um para 16 tipos diferentes de alarmes (m_2016).

SGL Gerenciamento de Licitagdes Eletronicas. Implementagédo de novas regras em compliance em atendimento a Lei Complementar 147/14 (m_2016).

SeEw Gerenciamento ao atendimento e controle dos servigos operacionais solicitados e prestados aos clientes. Implementagdo de melhoria para atendi-

9 mento a Deliberagéo 550, da Arsesp (m_2015).

O Sistema de Informagdes Geograficas no Saneamento (Signos) (d_2005) é uma pratica exemplar, reconhecida nacionalmente, por meio de diversos
prémios no setor e visitas realizadas por outras empresas do setor, tais como: Aguas Argentinas em 2016 e CEDAE em 2017. A dltima melhoria

Salies incorporada foi a atualizagéo da vers&o do Signos para 3.0 (m_2017), visando atender a demanda crescente do ambiente com a maior utilizagao do

9 sistema pela Diretoria Metropolitana (M) e Diretoria de Sistemas Regionais (R), garantindo assim maior performance, estabilidade e disponibilidade na

utilizagao da aplicagdo Signos. Tem como objetivo integrar, de forma automatizada, varios processos do negécio, através de banco de dados espacial
que contém informagdes comerciais, operacionais, de qualidade da agua. Implantagéo do GeoPortal (m_2016).
Sistema de Suporte a Decisdes para Operagao dos Grandes Sistemas Produtores - Monitora e controla informagdes de quantidade e qualidade de

SSD agua bruta nos mananciais. Desenvolvimento e inclusdo de boletins hidrolégicos (m_2015). Desenvolvimento e implantagdo das paginas dos manan-
ciais no site da Sabesp (m_2015).
Permite a utilizagdo de equipamentos méveis PDAs, com tecnologia 3G, camera digital e GPS, possibilitando o envio e recebimento on-line de

Siges ordens de servigos as equipes de campo. Implementagdo de melhoria no médulo de monitoramente de equipes e servigcos pendentes / executados
(m_2015).

SISJUR Tem como objetivo gerenciar e controlar os processos juridicos. Implantagdo do médulo de controle das apdlices de seguro garantia judicial. (m_2015)

SIATI Sistema de Atendimento de Tecnologia da Informag&o, tem como objetivo atender as solicitagdes dos usuarios nos diversos servigos de TI. Alteragéo
da arvore de servigos para inclusdo de novos sistemas (m_2016).

SABGeo Aplicativos para georreferenciamento de ramais e ligagdes utilizando corregdo em tempo real, inovador no saneamento.

Monitoramento A - n A " . e

Al MRS Sistema de supervisao continua em tempo real de parametros da qualidade da agua bruta nos mananciais.

SACE Sistema de Atendimento Comercial Externo: Tecnologia de medigao de consumo que leva o atendimento da Sabesp a porta do cliente.

SGH Sistema de Gestao de Hidrometria - Sistema que permite a efetiva gestéo do parque de hidrometros e inteligéncia para ligagdes irregulares/fraudes.

SAP Sistema de Gestao Empresarial - € uma plataforma desenvolvida para integrar as diversas atividades da empresa, armazenando todos os dados e

processos administrativos-financeiros da Sabesp.



Lnformacoes e Conhecimento

a0 entre as Partes Interessadas Externas e os Sistemas de Infor

Parte : > o

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

Atualizagdo Cadastral do Cliente.
Retencéo da Conta com consumo fora da média.
Impressao da 22 via da conta, quando solicitado pelo cliente.

Cliente Agéncia Virtual Permite acesso ao cliente a diversos servigos e informa-  Agilidade no acesso aos servicos, informagdes e pronto atendimento ao
coes, também tem a opgdo do Atendimento online. cliente. Evita o deslocamento do cliente até uma agéncia.
Sabesp Mobile Permite acesso ao cliente a diversos servigos e informa-  Agilidade no acesso aos servigos, informagdes e pronto atendimento ao
cOes através da instalagdo do app no seu celular. cliente. Evita o deslocamento do cliente até uma agéncia.
Site Sabesp (Menu Investidores) Permite aos investidores obterem de . " P ’ e .

Acionistas modo rapido e integro todas as informagdes necessérias para o acompa- A:qéllsd:der,eggnﬁéagltljlgi(‘j)?l;;ransparenma iz il il e it el
nhamento e monitoramento do seu investimento. co P ¢ :
SIC.SP (Sistema Integrado de Informag&o ao Cidadao)
Atendendo a Lei Federal 12.527/11 e ao Decreto Estadual 58.052/12 a Acesso a informacao solicitada pelo cidad&o.

Sociedade Sabesp disponibilizou em seu site um acesso direto ao SIC.SP (d_2015).
Redes Sociais (Twitter, Facebook, Youtube, Flickr) Interagao, integracgéo e agilidade na disponibilizagdo de informagdes para
Permitem interagéo direta com a sociedade. toda sociedade.
Site Sabesp (Menu Fornecedores) Permite aos fornecedores cadastra- Integracao, agilidade, confiabilidade (certificagdo digital) e disponibilizacéo
dos participarem de licitagdes eletrdnicas, consultarem informes de seus  da informagao. Consulta dos editais existentes.

= , pagamentos e de retengdes, normas técnicas, e outras. Consultas do pagamentos efetuados.

ornecedores

SIGES (Sistema de Gerenciamento de Servigos) Possibilita o envio e
recebimento on line de ordens de servigos as equipes de campo. Utiliza
equipamentos méveis PDAs, com tecnologia 3G, camera digital e GPS.

Integracao, agilidade e confiabilidade da disponibilizagéo das informagdes.
Eficiéncia na execugado dos servicos operacionais. Eficiéncia no Planeja-
mento das Equipes e na Programag&o dos Servicos.

Infraestrutura para a Disponibilizagao das Informagées - Fig. 5.1.5

Gestédo do desempenho e disponibilidade do uso dos recursos, subsidian-  Implantacéo da nova plataforma de Firewall (NGFW) (m_2017).

Rede de Dados e Voz do a tomada de decisdo para aumento de velocidades, aquisicdo de novos  Implantagéo da solugdo UCC (Comunicagdes Unificadas e
circuitos e/ou troca de tecnologia. Colaboragdo) (m_2017).
Andlise da obsolescéncia e necessidade de crescimento do parque de es-  Virtualizagao dos Servidores Corporativos (m_2017).
Hardware tagdes de trabalho. Alinhada ao PE —T1004 — Aquisicao e Contratagao de Montagem de Videowall na Sala de Reuni&o da Presidéncia

Produtos de TI. Uso da ferramenta de monitoramento e inventario online. (m_2017).

Adogao da metodologia ITIL, pela Superintendéncia de Tecno-
logia da Informagao - Cl (m_2015).

Gestao dos Departamentos de Sistemas, de Operagéo e Infraestrutura e
de Estratégia e Relacionamento da Tecnologia da Informag&o. Monitora-

Sistemas/de Informacao mento da utilizagdo dos Sistemas Corporativos.

Solicitagdes e demandas através do sistema SGDP.
em situagdes emergenciais.
Como exemplo de melhoria, foi adotada a solugéo
de virtualizagédo de servidores (m_2017) que permitiu
grande melhoria na agilidade do provisionamento e no
gerenciamento dos servidores corporativos, além de
minimizar a necessidade de interferéncias humanas,
significativamente para aumentar o nivel de segurancga
do ambiente de Tl da Sabesp.
Para assegurar o backup das informagbes existem
processos em todas as areas de armazenamento de
dados da companhia (d_2006), e um sistema unificado
de File Server — HDI (d_2014).
No &mbito corporativo da Tl é realizada a cada dois anos
pesquisa para avaliar o grau de satisfagdo dos usuarios
em relagdo aos principais processos/servigos (ex. inter-
net, correio eletrénico, Central de Servigos de TI, segu-
ranga da informacéo, telecom) e os sistemas de informa-
¢ao de apoio, gestao e de negocio. (d_2014)
Na M iniciou-se, de forma sistematizada, a avaliagdo da
satisfagdo pds-servigo de Tl, abrangendo todos os usu-
arios dos servicos e produtos de Tl (d_2011), por meio
da ferramenta corporativa de suporte, que disponibiliza
formulario via e-mail para avaliagao da satisfagdo. O MIS
consolida as avaliagdes de toda M, e a disponibiliza para
os responsaveis de cada UN/Sup da M (Painel de Bordo
do MIS), para que possam monitorar suas demandas.
d) A seguranca da informacéo na M é orientada pela
P10006 - Politica Institucional, pelo PE-T10024 Segu-
ranga de Informacdo (m_2014) e pelo PDSI - Plano
Diretor de Seguranca da Informacdo que sdo aderen-
tes ao Codigo de Etica e Conduta da Sabesp e a SOX.
Os procedimentos de seguranga da informacao esta-
belecem regras para a protecado dos ativos de informa-

Implantagao da funcionalidade “Drill Down” no CA PPM
(SGDP) (m_2017).

¢ao, de modo a garantir disponibilidade, integridade,

autenticidade, legalidade e sigilo destes ativos e dos

recursos de tecnologia da informagédo e comunicagéao.

Também estabelecem condutas e responsabilidades

aos usuarios em relacdo a seguranga da informacgao.

A M possui representante no Comité de Seguranca de

Informagéo criado a partir da Deliberagéo da Diretoria

0370/2014. Este comité possui as seguintes atribuicdes:

» Garantir que as atividades sejam executadas em con-
formidade com o Procedimento Empresarial de Segu-
ranca da Informacgao;

* [dentificar como conduzir as ndo conformidades;

* Aprovar as metodologias e processos para seguran-
¢a da informacéo;

e |dentificar ameagas significativas de exposicdo da
informacao e dos recursos de processamento da in-
formacao;

* Avaliar, adequar e coordenar a implementagao de
controles de Seguranga da Informagao;

e Dirimir duvidas e deliberar sobre questdes nao con-
templadas no Procedimento Empresarial de Segu-
ranca da Informacao e normas relacionadas.

Além desse o Departamento de Conectividade e Segu-

ranga da Informacéao (CIC), em conjunto com as UNs/

Sups da M sao responsaveis pela manutengao e pro-

tecéo das informacgdes, dos recursos de Tl (hardware e

software) e aplicagdo dos procedimentos de seguran-

¢a, descritos na Fig 5.1.6.

Com relacdo a disponibilidade de documentos im-

pressos, a Politica Institucional Informacdes (P10024),

estabelece diretrizes para geragao, tratamento, circu-
lagcéo, uso, armazenamento e descarte seguro, oportu-
no, preciso e responsavel da informacéo, além de de-



Procedimentos para Garantir a Seguranga
das Informagoes- Fig. 5.1.6

PE-AU004 — Segregacdo de Fungdes

PE-SA0001 - Arquivamento de Documentos
Administrativos e Técnicos

2> 81 Confidencialidade

PE-TI0004 — Aquisi¢do e Contratagéo de Produtos e X X X
Servigos de Tl

PE-TI0005 — Utilizagao de VPN X X X X

PE-TI0007 — Concessao, Utilizagdo e Cancelamento de
) P ) X X X X
Correio Eletronico Corporativo

PE-TI0008 — Obrigatoriedade de Antivirus X X X X

PE-TI0010 — Suporte de Tl X
PE-TI0011 — Utilizagdo de Comunicagédo Moével Celular
X X X
Voz e Dados
PE-TI0012 - Implantagéo e Utilizagdo de Redes WiFi X X X X
PE-TI0013 — Uso de Telefonia Fixa na Sabesp X
PE-TI0014 - Utilizagao de Internet X X X X
PE-TI0015 - Registro de Novos Dominios e Hospedagem X X X
de Websites e Hotsites
PE-TI0018 - Substituicio de Estagdes de Trabalho
PE-TI0020 - Gerenciamento de Contas no Active Diretory X X X X
PE-TI0024 - Seguranga da Informagéo X X X X
PO-TI0016 - Gerenciamento de senhas em ambientes X X X X
corporativos
PO-TI0017 - Metodologia para Projeto de Sistemas X X X X
PO-TI0027 - Controle de Acesso Fisico ao Datacenter
- X X X
Corporativo
PO-TI0034 - Arquivamento de Dados Historicos X X X
PO-TI0037 - Notificagdo de Incidentes de Seguranga em X
Datacenters Corporativos
PO-TI0050 — Gerenciamento de Redes X X
PO-TI0051 — Manutengao e Operagéo de Firewalls
; X X X
Corporativos
PO-TI0053 — Padronizagéo de Servigos de Diretério —
) > X X X X
Active Directory
PO-TI0059 — Backup Mainframe X X
PO-TI0075 - Gestéo de Operagdes e Infraestrutura X
PO-TI0110 - Transporte e Arquivamento de Midias no X X X
Cofre do Backup Externo

finir a classificagdo da informagéo, segundo seu grau
de importéncia, sigilo, criticidade e de seu impacto na
empresa. Essa politica direciona a empresa para um
processo de informagdo empresarial corporativo agil e
transparente, criando um ambiente propicio a transfor-
macao de informagdo em conhecimento.

As informagdes relevantes escritas/impressas obedecem
ao Procedimento de Controle de Registros do Sistema
Integrado Sabesp, pautado pela PI0024 e pelo Cddigo
de Etica e Conduta, que orienta os colaboradores sobre
suas responsabilidades no manuseio das informagoes.
Além dos procedimentos ja mencionados, para garan-
tir a seguranga das informagdes no que se refere aos
requisitos de confidencialidade, integridade e disponi-
bilidade, a Diretoria M segue os procedimentos descri-
tos na Fig. 5.1.6.

Para garantir a continuidade de seus servicos em si-
tuagbes emergenciais a Sabesp dispde de dois Data
Centers Corporativos, providos de sala cofre, em lo-
cais distintos (Complexo Costa Carvalho e Santos Du-

1

mont), interligados e redundantes através de links de
alta perfomance (d_2015). Estes ambientes dispdem
de sistemas de detecgao e combate a incéndio, e se-
guranca certificada pela ABNT/Inmetro que protege os
equipamentos contra fumaca, agua e outras ameacas
externas. Essa arquitetura recebeu em 2014 o prémio
Datacenter Dynamics AWARDS na categoria “Cloud
Computing de Alta Disponibilidade e Resiliéncia”.

A Fig.5.1.7 refor¢a as principais melhorias relativas a
informacdes da organizagao.

Exemplos de Evolugao do Aprendizado das Praticas Relativas
as Informagoes da Organizagao - Fig. 5.1.7

do Exemplos de Melhorias,
Refinamentos ou Inovagoes

Atualizagdo de Signos para a

Férum M o
Féruns de Processos  voroa0 Sl Al

Identificacdo da

necessidade de - Criacao da Célula de Informagdes

informagdes PIanog:sgillﬁna i Estratégicas da Diretoria Metropo-
litana - CIEM (m_2016).

Compatibi- Reunido Diretoria Fig.5.1.5

lizagdo da Sabesp Interligagéo entre os DataCenters

infraestrutura PETIC 2017-2020 Corporativos (m_2015).

e Virtualizagdo dos Servidores
Seguranga das Reunéaa%‘lgsnsatona Corporativos (m_2017).
informagdes . Implantagdo da nova plataforma
PETIC2017-2020 4 Firewall (NGFW) (m_2017).
Melhoria de Reuni&o Diretoria = .
o — Férum M Implantagéo do SAP (i_2017).

5.2 Conhecimento Organizacional

a) Aiidentificagdo dos conhecimentos relevantes é rea-

lizada por meio de brainstorming com grupos compos-

tos por especialistas das diversas Unidades da M em

reunides especificas por processos (d_2012):

* Processos Principais - Produgéo de Agua, Distribui-
¢ao de Agua, Coleta de Esgoto, Tratamento de Esgo-
to, e Prestacao de Servigos;

*Processos de Apoio - Administrativo, Econémico-
-Financeiro, Engenharia da Operagéo, Manutengao,
Gestdo de Empreendimentos, Desenvolvimento Tec-
noldgico, Planejamento e Gestao.

Apos a identificagao foi utilizada a metodologia VRIO para

priorizar os conhecimentos mais relevantes. A metodolo-

gia VRIO adaptada considerou as seguintes perguntas:

*Valor — O conhecimento gera valor para as partes in-
teressadas?

* Raridade — Sao raras as pessoas que detém habilida-
de ou conhecimento?

* Imitabilidade — Dificil imitagao pelos concorrentes?

*Organizagdo — A empresa n&o possui organizagao
suficiente para aproveitar a vantagem competitiva?
Neste item, optou-se por identificar a ndo organiza-
¢ao, uma vez que o objeto do projeto & avaliar o co-
nhecimento que deve ser retido e ndo aquele que ja
esta estruturado.

O PO-RH 0660 — Gestao do Conhecimento na M pre-

vé a revisitacdo dos conhecimentos relevantes a cada

cinco ano.

Considerando as necessidades especificadas de cada

Unidade de Negdcio e Superintendéncias, além dos co-

nhecimentos relevantes identificados no ambito da Dire-

toria Metropolitana, os facilitadores das respectivas. Uns/

Sups podem revisitar o mapeamento dos conhecimentos

realizados no ambito M e definir mais alguns conhecimen-

tos a serem retidos e compartilhados, disponibilizando os
materiais no portal de Gestdo o Conhecimento da M com

acesso a todos os empregados Sabesp (m_2014).

No PT, em 2016, por meio da macroagéo Aprimoramen-

PNQS Nivel IV - Rubi e« Diretoria Metropolitana « 2018



to do Programa Gestéo do Conhecimento foi definida a
revisitacdo dos Conhecimentos Relevantes Priorizados.
Em 2017 o processo de revisitacao envolveu 270 pes-
soas em dois eixos “Visdo Processos” e “Visédo estra-
tégica”( Fig. 5.2.1).

Foram realizadas 22 Oficinas com participacao de 138
profissionais representantes de cada UN/Sups e es-
pecialistas (m_2017) nos respectivos processos prin-
cipais e de Apoio. Esses profissionais foram indicados

Revisitagdo Conhecimento Relevante - Fig. 5.2.1

ceituadas do mercado, cursos virtuais, disponibilizados
por meio da Universidade Empresarial Sabesp (UES),
treinamentos internos ministrados por especialistas da
empresa e da participacdo em congressos, workshops
e seminarios nacionais e internacionais, contidos no
Plano de Capacitacao e Desenvolvimento (PCD). Adi-
cionalmente, a M utiliza as praticas de benchmarking,
de pesquisa e desenvolvimento, de busca e incorpora-
¢ao de novas tecnologias, destacando-se o Programa
de Gestdo do Conhecimento (Fig.5.2.4). Esses

mecanismos contribuem para a agregagao de va-
lor e do diferencial competitivo.
Os conhecimentos relevantes identificados na Di-
retoria M sado desenvolvidos pela frente Conhe-
cimento Relevante do Programa de Gestdo do
~ Conhecimento (Fig.5.2.4). S&o reunides de traba-
oagernse  Iho com especialistas no conhecimento priorizado
— permitindo a explicitagdo do conhecimento tacito
= Apresentacgo Iilld; entre os empregados (d_2012). Sao utilizadas

Pt ik AR | 0 L técnicas de  brainstorming, materiais didaticos
Meio do VRIO Apresentaggo =
.- , DI'EID( ' ideranca
R ,

Historico “ Revisitagdo Conhecimento Relevante 2017-2018”

® Vis3o Processos Visdo Estratégica
Identificacdo e Priorizagdo Validagdo

0%
. : ® Reunides dos Féruns ° Férum M
132 especialistas com os respectivos %% 16/03
14/08 a 29/09 Representantes e

27 Conhecimentos

15 especialistas
15/08

103 especialistas
01/05 a 30/06
On Line

138 especialistas I

06 turmas 07 a 14/03
2003 Conhecimentos

12 meses de
trabalho
270
profissionais

como videoaulas, storytellings e cursos internos,
L AT | 2L hossibilitando o desenvolvimento, aprendizado e
transferéncia de conhecimentos. Todo material
produzido é submetido aos respectivos Féruns de

Apresentagdo da 132
pwe lablflaqﬁo’ LS especialistas
169 especialistas respectivos féruns de
29/10a 31/11

05 a 15/02

ee®®

Apresentacdo )
tabulagdo férum 15 lideranga

25/10
21/01/17 ldus /

pelos coordenadores dos Féruns de Processos da M
conforme sua expertise com o objetivo de revisitar os
conhecimentos. Os conhecimentos relevantes foram
priorizados com base na metodologia VRIO por meio
de questionario em sistema informatizado em substi-
tuicdo as planilhas (m_2017).

Durante o processo de priorizagdo dos conhecimentos
relevantes, a decisdo do Férum M foi priorizar os co-
nhecimentos relevantes dos processos principais (Fig.
5.2.2) e os conhecimentos relevantes criticos para os
processos de apoio em razao da redugao do quadro de
empregados por motivo de aposentadoria (Fig. 5.2.3 ).
Os conhecimentos identificados foram validados em
reunides especificas dos respectivos Féruns de Pro-
cesso, para garantir a representatividade de todas as
Uns/Sups da M. O método permite, de forma proativa,
a explicitagao, a retengéo e a prevengao contra a per-
da de conhecimento de dificil aquisicao e reposicao,
que possa causar impacto significativo nos processos.
As principais fontes de conhecimento interno sao:
treinamentos, pesquisas, reunides dos Féruns de Pro-
cesso, discussdes em grupo de projetos, Know How,
aprender fazendo e benchmarking interno.

Os conhecimentos externos sdo adquiridos por
meio de: contratagdo de consultorias especializadas,
benchmarking, cursos, congressos, seminarios, pales-
tras, participacao em grupos e comunidades, acordos
de cooperacdo. Um dos grandes exemplos de conhe-
cimento externo absorvido pela M é em relagdo ao
Programa de Perdas, com o acordo de cooperagéo
técnica e financiamento junto a JICA (Agéncia de Coo-
peracgao Internacional do Japao) ( Fig. 5.2.2).

b) Desde 1996, os conhecimentos mais importantes
para o negdcio da M sdo desenvolvidos por meio de
cursos e treinamentos presenciais em instituicdes con-
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25 especialistas
e Férum DH 31/10 e 16/11 M

Processo para validagcao e aprovagao, e disponi-
bilizado no portal de Gestdo do Conhecimento da

O Campeonato de Operadores da M, fruto de

um benchmarking junto a ABES, foi planejado para

que times de profissionais participem de provas
especificas, desenvolvendo seus conhecimentos e ha-
bilidades.
Outra forma de desenvolver o conhecimento relevante
€ por meio da Padronizagdo dos Servigos Operacio-
nais, cujo objetivo é facilitar o treinamento da exe-
cugao dos servigos, seja de mao de obra prépria ou
de empresas contratadas. Foram criadas duas frentes:
Padronizacao dos Procedimentos Operacionais (PPO)
e Padronizacdo dos Procedimentos dos Servigos Ope-
racionais (PPSO). Contam com a participagao de em-
pregados de todas as Unidades, que conhecem com
propriedade os procedimentos operacionais, propician-
do a disseminagéo, o compartilhamento e a retengao
dos conhecimentos necessarios para a execugao dos
servicos de forma padronizada. Esses procedimentos
séo transformados em videoaulas e storytelling, de for-

Conhecimentos/Habilidades Relevantes - Fig. 5.2.2

« Assuntos Regulatérios

« Causas de Insatisfagdo de Clientes

« Plano de Marketing

« Perfil de Consumo (substituido pela Inteligéncia
de Mercado)

Atendimento
Clientes a Clientes

Vendas  Curva Lineu

« Operagdo de Estagéo Elevatoria de Agua

Produgéo de Bruta( ndo retido)
Agua « Técnicas de tratamento de agua convencionais
Agua e avangadas
Distribuicio Controle de Abastecimento de Agua
de A E'a « Setorizagdo
g  Controle da Operagéo da Distribuicdo — COD
Tt | ° Operagdo de Sistemas automatizados
b Essail « Controle de processo operagao estagdo trata-
9 mento Esgoto
Esgoto « Vistoria do Sistema de Coleta. Diagndstico/
Coleta de Varredura
Esgotos « Signos

» Execugao de desobstrucéo domiciliar
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Conhecimentos Criticos Processos de Apoio - Fig. 5.2.3

Visao de Negdcio

Qualidade Planejamfe DO Visao Critica e Andlitica
Gestao o =
Habilidade na condug&o de grupos
Conhecimento em GVA e EVEF
Conhecimento sobre sistemas de
Econdmico- Econémico-Finan-  calculo e andlise de custos
-Financeiro ceiro Conhecimento sobre a base de

ativos da empresa através de indi-
cadores e informagdes disponiveis

Desenvolvimento

T ey Projeto de Capacitagdo

Recursos Humanos  Elaboragéo de PPP

Administrativo Gest&o de Contratos Servigos e

Suprimentos Materiais
Tecnologia da Conhecimentos de Tl na Automa-
Informagao céo dos Processos de Negocio

ma didatica, para facilitar o dia a dia da operacao.

No PT da M, em 2016, foi definida a acdo de Alinha-
mento Conceitual sobre Gestdo do Conhecimento.
Para tanto, foi realizado um encontro com a rede de fa-
cilitadores de GC da M, com a Direcao, representantes
dos Polos de Comunicacao, Gestores de Desenvolvi-
mento Humano, Coordenadores dos Foéruns de Pro-
cessos da M conduzido pelo Presidente da Sociedade
Brasileira de Gestao do Conhecimento (SBGC). Como
aprendizado concluiu-se que nos Féruns de Processos
séo identificados, desenvolvidos e compartilhados os
conhecimentos relevantes para os processos que con-
tribuem para a criagao das inovagoes. Dessa forma,
foi acrescentado ao fluxo do Programa de Gestéo do
Conhecimento os Féruns (m_2016) (Fig.5.2.4).

Programa de Gestao do Conhecimento - Fig.5.2.4

| Gestdo do Conhecimentos |
1

[ 1 1

T
Programa

Conhecimento Melhores c de F izagai Foruns
Relevante o Operadores dos Servigos Atase
HEaHESS — — Apresentacoes
etencdo por etengéo por z
spaco Virtuais|
Retencido por Retencéo por HABILIDADES PROCEDIMENTOS o
CURSOS TRABALHOS (PROVAS) e VIDEOS

Objetivo: Intranet: Portal de Gestdo do Conhecimento
Compoartilhar Banco de Especialistas

Anualmente é realizado o aprendizado das praticas de
GC com todos os envolvidos: os facilitadores do progra-
ma (DH), coordenadores, juizes e autores de trabalhos
por meio de pesquisa. Inicialmente a pesquisa ocorria
presencialmente, evoluindo para a aplicacdo de ques-
tionario impresso enviado por e-mail (d_2012). Com o
objetivo de agilizar e garantir a participagdo de um maior
numero de pessoas, como melhoria, os questionarios
(pesquisa) foram disponibilizados aos empregados da
Metropolitana no portal de GC M (m_2017). As suges-
tdes de melhoria foram compiladas e, apdés analise de
viabilidade, apresentadas no Férum M para aprovacao.
Para propiciar um clima favoravel a busca e geragéo
do conhecimento ha constante incentivo a toda FT
para produzir trabalhos técnicos, cases de inovagao
na gestéo, artigos cientificos e pesquisas académicas
e interagdo com consultores, fornecedores e grupos
especializados do setor de saneamento. As vagas
para participagdo em Congressos e Feiras, por exem-
plo, sdo divulgadas as areas da M e os indicados s&o
validados no Férum M, com a responsabilidade de re-
alizar repasse do que foi observado. A candidatura a
prémios, como PNQS e PPQG, é também uma forma
de proporcionar um ambiente favoravel a gestdo do

conhecimento, uma vez que os ganhadores das diver-
sas categorias desses prémios tém a oportunidade de
compartilhar o conhecimento com outras empresas do
setor. A participagao de profissionais da M em Comités
e Camaras tematicas da ABES também proporciona o
engajamento na busca do desenvolvimento do conhe-
cimento no setor de saneamento.

c) As principais formas de retengéo e protecao dos co-
nhecimentos mais importantes constam na Fig. 5.2.5.

Formas de Retencao e Protegao dos Conhecimentos - Fig. 5.2.5
m Forma de Retencgao

« Cursos internos (d_2012)
« Videos (d_2012)

* Videos aula (m_2014)

« Storytelling (m_2015)

* Redagéo de trabalhos em PDF relativos a Praticas de
Gestéo, de Projetos de Gestéo e Cases (d_2012)
Programa Melho-  + Apresentagdes em Power Point dos cases (d_2012)
res Praticas * E-books - Trabalhos finalistas (d_2012)
« Video - Gravagao da apresentagdo do autor no Semi-
nario de Compartilhamento (d_2012)

Conhecimento
Relevante

Campeonato de
Operadores

» Regulamento das Provas (d_2012)
* Video (d_2012)
Padronizagao dos "
) * Videos (d_2014)
Servigos Opera- . A L
o Procedimentos Operacionais (d_2014)
Foéruns de Pro- Espago Virtual — Disponibilizagédo das Atas e apresenta-
cessos ¢Oes (Excel, Word elou PDF (d_2014)

Estruturado por Praticas de GC da M e por processos —
Disponibilizagao de todos os materiais de retengéo na
Intranet Sabesp com acesso a todos os empregados da

Portal de Gestéo
do Conhecimen-

i empresa (d_2016)
Estruturada por pagina principal Sabesp (Home), por
Assunto, por Unidades, Utilidades e Noticias, sdo dispo-
nibilizados contetidos e informagdes sobre a empresa e
Corporativo respectivas unidades. AFT tem a liberdade para confi-

Sabesp gurar os seus sistemas mais utilizados no campo "Meus
Sistemas”. As paginas de todas as unidades da Sabesp
sdo padronizadas garantindo o padrao no registro e
compartilhamento das informagées. (d_1997)

Repositério de Politicas, Procedimentos, Formularios,
organogramas, Documentos do Sistema Integrado (DSI)
com o objetivo de manter a documentagéo atualizada e
padronizada. Quando ocorrem alteragdes nos processos
principais e de apoio o SOE envia avisos aos envolvidos
informando sobre os prazos para revisdo dos documen-
tos por meio do correio eletronico. (d_2008)

Sistema SOE:

As principais formas para atrair reter as pessoas-chave
sdo: as praticas de recursos humanos como selegao
interna; beneficios; Programa de Participagdao nos
Resultados (PPR); Programa de Exceléncia Geren-
cial; Programa de Sucessao de Carreira; treinamentos,
programas de incentivo e reconhecimento com pre-
miagao, subsidio de cursos de poés-graduacao, MBAs,
idiomas e cursos técnico profissionalizantes, além de
um ambiente favoravel a criatividade e a identificacdo
com a Misséo e Visao da Sabesp.

A M considera como parceiros-chave os consultores
técnicos e empresas detentoras de conhecimentos im-
portantes, que sao atraidos pelas propostas técnicas e
financeiras. A transferéncia dos conhecimentos ocorre
por meio de cursos, workshops, assessorias, desen-
volvimento de sistemas e solugbes operacionais, re-
tidos e protegidos pelas praticas de padronizacéo e
disseminagao.

A protecao do Conhecimento é garantida por meio
do Procedimento Empresarial de Pesquisa e Desen-
volvimento PE-PD0004.V.0 — Propriedade Intelectual,
visando assegurar que 0S mesmos sejam preserva-
dos na organizagao.

d) Os conhecimentos relevantes para M sao difundidos,
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principalmente, por meio das redes internas compostas
por especialistas da Diretoria e/ou da Sabesp: facilitado-
res de DH e da area da qualidade, juizes de provas, jui-
zes de avaliagdo dos trabalhos, Polos de Comunicacao,
Féruns da M que propiciam oportunidade de discutir
problemas comuns, buscando solugbes compartilhadas
entre as areas, tratamento das demandas corporativas
e implementacao de novas praticas e melhorias.

Outra forma inovadora de difundir o conhecimento € o
Programa Melhores Praticas ( Fig. 5.2.4) resultado de
um benchmarking com o IGS/PNQS, que promove a
troca de experiéncias, o compartilhamento do conheci-
mento por meio de um programa aberto aos emprega-
dos da M, assegurando que o conhecimento adquirido,
desenvolvido e aplicado pelos integrantes da equipe de
trabalho seja retido pela Sabesp e possa ser dissemi-
nado e replicado por outras pessoas ou organizagdes.
A participagao é realizada por meio da inscri¢cao de Pra-
ticas de Gestédo (d_2012) ou Projetos (m_2013), nas
categorias Operacdo: Agua e Esgoto, Clientes, Apoio
e Socioambiental, descritos no Relatério Descritivo da
Pratica de Gestao (RDPG) ou Relatério Descritivo de
Projeto (RDP) (m_2013), com apresentagédo publica
dos trabalhos finalistas, tendo por base para avaliagao
os critérios do IGS/PNQS. O programa oferece, a cada
ciclo, treinamentos sobre como redigir os relatérios de
pratica e projetos de gestéo e aos finalistas treinamen-
to de como falar em publico.

Os trabalhos finalistas de cada ciclo sdo avaliados pe-
los respectivos Féruns de Processo com o objetivo de
verificar a possibilidade de implantagdo no dmbito da
M ou da Sabesp. Em 2013, como melhoria da pratica
as categorias agua e esgoto foram desmembradas e
o conhecimento relevante foi adicionado ao Programa
Melhores Praticas com acréscimo de pontuagao na ava-
liagdo dos trabalhos, incentivando de forma proativa e
inovadora a producgéo de praticas e projetos de gestéao,
e consequente o compartilhamento dos conhecimentos.
Em 2016, no Planejamento Tético foi identificada a ne-
cessidade de incluir trabalhos técnicos para retencao
e compartilhamento. Para tanto, foi definida no PA a
acao Elaboragéo da Estratégia para Compartilhamen-
to, Retencdo e Reconhecimento das Atividades Opera-
cionais. Foi constituido um grupo composto por repre-
sentantes das areas técnicas da M: MA, ME, MM e MT
e os facilitadores de GC das UNs, resultando na cria-
¢ao de uma modalidade no Programa Melhores Prati-
cas Cases - Solugbes Engenhosas e Inovagéo, sendo
registradas no relatorio Descritivo de Case (RDC) com
uma nova régua de Avaliagao (m_2016).

A Sabesp é empresa que mais conquistou vitérias no
IGS, do PNQS (Fig.4.1). Em 2017, na categoria PEOS,
do PNQS, teve quatro cases vencedores. Além de traba-
Ihos vencedores, a M teve varios trabalhos apresentados
no PNQS, nas categorias IGS e PEOS, que foram apre-
sentados no Seminario de Benchmarking do PNQS, em
Aracaju (2017). Os trabalhos vencedores ficam no site do
PNQS (www.pngs.com.br).

Cabe destacar que os cases da M inscritos no IGS
séo todos provenientes do Programa Melhores Prati-
cas (i_2015), possibilitando que esse Programa seja o
propulsor de um ambiente de criatividade e difusdo do
conhecimento, além do foco da inovagéao.

A difusdo dos conhecimentos retidos por meio do ma-
terial didatico disponibilizado no portal de GC M. Em
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2017 a lista de artigos do Portal de GC M foi incluida
no Sistema de Avaliagdo de Competéncia da Sabesp,
como mais uma alternativa de agéo de desenvolvi-
mento na definicdo do Plano Individual de Desenvolvi-
mento (PID) e s&o previstos no PCD da respectiva UN/
Sup- Plano de Capacitacdo Desenvolvimento, confor-
me Procedimento Operacional PO-RH0660v.1.

Outras formas de difusdo ocorrem por meio de Trei-
namento Presencial, Treinamento em Servigo, Treina-
mento a distancia, Seminario de Compartilhamento dos
Conhecimentos do Programa Melhores Praticas, da
publicacdo de matérias padronizadas nos boletins in-
formatizados das UNs/Sups, nos murais, € na pagina
principal da Intranet Sabesp e pelas redes de facilita-
dores que fazem parte do Programa (Qualidade, DH,
Comunicagéo) que divulgam nas reunides estruturadas
das UNs/Sups e pelo sistema.

O sucesso e os resultados obtidos nos programas Me-
Ihores Praticas e Campeonato de Operadores foram re-
conhecidos pela Presidéncia da Sabesp e ambos foram
adotados no ambito da empresa para o ano de 2018.
Externamente, destaca-se a relagdo de cooperagao
com outras organizagdes, que complementam as
competéncias e conhecimentos, como ABES e AESA-
BESP, que promovem seminarios e congressos foca-
dos no setor de saneamento, propiciando produzir e
compartilhar conhecimentos que estimulam a melhoria
€ a inovacao no setor. Para os demais processos, 0s
especialistas participam de comunidades de praticas
(SBGC), grupos de trabalhos, encontros técnicos e
apresentagdes em eventos externos.

Na Fig. 5.2.7 estao descritos exemplos de evolugao das
praticas relativas ao Conhecimento Organizacional.

Exemplos de Evolugao do Aprendizado das Praticas Relativas

ao Conhecimento Organizacional — Fig. 5.2.7

incipai : Exemplo de Melhorias Refi-

Reunides de andlise
critica do Programa
Melhores Préticas

« Utilizagao de Questionario infor-
matizado do VRIO (m_2017).

Identificagdo
dos Conheci- + Revisitagao dos conhecimentos
mentos Planejamento Tatico  identificados em 2012 e identi-
e PO — RH0660 ficagdo dos demais processos
(m_2017).
« Acréscimo na pontuagéo na nota
Reunides de andlise final dos trabalhos do Programa
critica do Programa Melhores Préticas relacionados
Melhores Praticas ao conhecimento relevante para
estimular a retengdo (m_2017).
Desenvolvi-
T eES Acompanhamento das horas

de capacita¢éo relacionadas ao
conhecimento relevante por meio
de indicador (m_2016).

Conhecimentos

Planejamento Tatico

Criagdo da Modalidade Case (So-
lugdes Engenhosas e Inovagdes)
(m_2017).

Alinhamento Con-

Retencdo e p = * Inclusdo no Fluxo dos Programas
protegdo dos gg'tgglng: (?:Zﬁg de Gestao do Conhecimento dos
conhecimentos Foruns de Processo (M_2017).
(SBGC)
* Inscri¢des dos trabalhos finalistas
no Prémio Gestdo do Conheci-
A mento e Inovagéo - GCI /IPEG
T eunides de andlise (m_2015).
Dtl_flysaq € d critica do Programa
itz gl Cloks Melhores Praticas ~ * Inclusdo de “Lista de cursos” e

conhecimentos

Benchmarking “relatorios de acesso” no Portal
de Gestao do Conhecimento
agilizando a busca dos contetdos
(m_2016).

Ferramenta do  Pesquisa presencial passou a

Todas Aprendizado do ser informatizada (m_2017) e a
Programa GC M abranger maior publico.
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6.1. Sistemas de trabalho

a) A definicao e implementagao da organizagao do tra-
balho sao baseadas no Modelo de Gestao de Pesso-
as por Competéncias (m_2012) e esta estruturada de
forma hierarquica e matricial. Alinhada ao negoécio e
as estratégias proporciona maior grau de autonomia,
valorizacao do alto desempenho individual e das equi-
pes e a ampliagdo das atividades em sintonia com as
tendéncias mais avangadas do mercado.

Na estrutura hierarquica, a autonomia das pessoas é
definida por categoria e nivel de cargo, sendo a com-
plexidade das atividades de cada cargo variavel, quanto
maior o nivel, maior & o grau de autonomia conforme
PE-OR0002 (d_2002). Os cargos sao distribuidos nas
categorias: Operacional, Técnica e Universitaria, com
as respectivas descri¢coes de atividades e pré-requisitos,
seguindo a tendéncia da multifuncionalidade (Fig.6.1.1).

Estrutura de Cargos/Grau de Autonomia- Fig.6.1.1

I S Y KN

Alta Direcéo (diretor e superintendentes)

Fungdes Gerenciais, de Supervisdo e de Lideranca * * *x
Universitarios / Técnicos / Operacionais * *

P: Propor; A: Aprovar; |: Implementar

Na estrutura matricial, os Féruns e Grupos de Trabalho
(ver Perfil) sdo compostos por representantes de diver-
sas areas, categorias e localidades, resultando em me-
lhorias dos processos especificos e inovagdo. Simulta-
neamente a estrutura formal, esses grupos promovem a
cooperacao e integracao, o trabalho em equipe, a comu-
nicacao eficaz, o compartilhamento de experiéncias e a
visdo sistémica. Dessa forma, estimula a resposta rapida
e o aprendizado organizacional, com autonomia para im-
plementacao de praticas, revisdo de padrdes de trabalho,
melhorias nos processos e outras demandas especificas.
A Sabesp alterou a estrutura de cargos e salarios,
visando maior perspectiva de evolugdo na carreira e
multifuncionalidade, com a redugao de 71 para 20 car-
gos (m_2010) e para 19 (m_2012).

O plano atual esta em fase de revisdo pela Autoridade
Funcional de Gestdo de Pessoas (CH). Foi contratada
uma empresa de consultoria para aprimoramento do Pla-
no de Remuneragdo por Competéncias, considerando
também a Avaliacdo de Desempenho por Resultados,
com base em praticas avangadas de mercado (m_2018).
A implantagdo das Unidades de Gerenciamento Re-
gional (UGRs), como parte do projeto Gestao de Valor
Agregado (GVA) (d_2011) proporcionou a M: tomada
de deciséo e resposta rapida as necessidades dos pro-
cessos, ao municipio, aos clientes e a sociedade.

Foi implementada uma nova sistematica de trabalho
com a criagdo do Departamento de Servigos Adminis-
trativos Integrados (MIS), com o objetivo de gerar valor
a M com a otimizacdo, padronizacdo e agilidade dos
processos administrativos, assumindo e executando ati-
vidades de apoio comuns as Unidades da M (m_2012).
O quadro de pessoal é dimensionado a partir das Po-
liticas Corporativas da Sabesp, das necessidades ma-
peadas dos processos e das diretrizes estabelecidas
pelo Conselho de Defesa dos Capitais do Estado (Co-
dec). A Pl 0008-Terceirizagdo estabelece principios e
conceitos para contratagdo de servigcos passiveis de
terceirizacdo (ex.: limpeza, vigilancia, leitura de hidro-
metros), de forma planejada, visando agilidade, flexibi-

lidade, competitividade, continuidade e qualidade dos
servigos prestados a populagao.
A implantagcéo do SAP proporcionou maior autonomia
da forgca de trabalho ao permitir, através da funciona-
lidade Portal do Empregado, a regularizagado da sua
propria frequéncia, atualizacdo cadastral, acesso aos
demonstrativos de pagamento e emissdo de declara-
¢ao de vinculo empregaticio (m_2017).
b) As competéncias foram definidas no desenvolvi-
mento do Modelo de Gestdo de Pessoas por Compe-
téncias (d_2000) e foram revistas em 2012 (Fig. 6.1.2),
com a reformulagéo do Plano de Cargos e Salarios, de
forma participativa e com o envolvimento da M.
Avaliagao de Competéncias e Desempenho Sabesp - Fig.6.1.2

Empregados Gerentes -
gelen Empregados | Gerentes e
Gerente sele- com funga’}o Empregados
ciona duas gerensia
« Acompa- * Gestdo de
nhamento e Negdcios
« Visdo do Controle » Gestdo de
Negécio « Adaptabilidade Pessoas » Comporta-
« Conhecimen-  « Agilidade * Gestdo da mento
to Técnico « Capacidade Mudanca e da » Comprometi-
« Culturada Analitica Inovagao mento
Segurangae  « Capacidade * Gestdo de Sus- * Produtividade
Qualidade Empreendedora tentabilidade * Qualidade do
« Visdo de Sus- * Negociagdo « Negociagéo / Trabalho
tentabilidade ¢ Relacionamento Comunicagéo
Interpessoal » Governanga
« Supervisdo Corporativa

Em 2002, foi implantado o Plano de Remuneracgao por
Competéncias e em 2013 o Processo de Avaliagéo por
Competéncias. Desde 2012, todos os empregados sédo
avaliados anualmente (antes era bienal) pelo sistema
de Avaliacdo por Competéncia. Na revisdo do plano
passou a contemplar também a Avaliacdo de Desem-
penho (m_2012).

As competéncias da forgca de trabalho dos fornece-
dores devem atender as exigéncias dos instrumentos
convocatoérios e as especificagcdes técnicas, conforme
item 7.2.b.

c) O Processo de Contratagdo Externa é realizado por
Concurso Publico e pelo regime da CLT, atendendo ao
art. 37 da CF que garante a igualdade de oportunidades
para todas as pessoas (d_1992). As necessidades de
contratagdo sao discutidas nas Diretorias e consolidadas
no Edital do Concurso, considerando as demandas do
negécio. E assegurado o pagamento reduzido da taxa
de inscricdo aos candidatos estudantes, pessoas que
recebam remuneragdo mensal inferior a dois salarios mi-
nimos ou estejam desempregadas. Essa pratica garante
que todos os candidatos participem do processo seletivo.
As contratacbes de empregados na M séo realizadas
através de um “pool’, onde MIS e UNs mobilizam-se,
em conjunto, para oferecer aos candidatos as vagas
disponiveis, tornando assim o processo de contrata-
¢ao mais agil, integrado e cooperativo (m_2016).

O Programa Aprendiz em parceria com o Senai e
CIEE, tem o objetivo de oferecer qualificagéo profissio-
nal e proporcionar a insergdo no mercado de trabalho
aos jovens entre 14 e 22 anos (d_2006). A M também
conta com estagiarios, para desempenhar fungdes su-
pervisionadas de nivel médio, técnico e superior por
um periodo maximo de dois anos. Os estagiarios e
aprendizes também sao contratados por concurso pu-
blico sem efetivagdo ao término do contrato (d_2006).



O processo de selecdo interna busca o preenchimento
de vagas de acordo com as demandas das areas. Todos
0s empregados podem concorrer desde que atendam
aos pré-requisitos do cargo e perfil da vaga (d_1996).
Os processos de selecgao interna e externa preconizam
as politicas ndo discriminatérias descritas no Cédigo de
Etica e Conduta da Sabesp. Para estimular a inclusdo de
minorias é reservado a pessoa portadora de deficiéncia
o percentual de 5% das vagas por modalidade no Con-
curso Publico. Também sao contratadas pessoas por-
tadoras de deficiéncia, por meio da AME — Associagao
Amigos dos Metroviarios dos Excepcionais (d_2012),
para atendimento nos postos do Poupatempo.
Em razdo das atividades desenvolvidas pela Sabesp
serem especificas e considerando a possivel escas-
sez dessa mao de obra especializada no mercado de
trabalho, a M desenvolve seus principais fornecedores,
capacitando-os para eventual concorréncia no concurso
publico. Para suprir a falta de conhecimento dos candi-
datos admitidos, eles podem ser treinados no local de
trabalho, por colega que detém o conhecimento especi-
fico, ou através de cursos disponiveis no mercado.
d) Aintegracdo de novos empregados (d_1996) é reali-
zada atualmente pelo MIS (m_2012) e tem o objetivo de
inseri-los no cenario corporativo de forma padronizada e
alinhada as diretrizes da empresa. O Programa aborda
aspectos institucionais, informagdes sobre SST, Codigo
de Etica e Conduta, aspectos comportamentais, além
de visitas a ETA e ETE. Tem duragéo de 16 horas e esta
descrito no PO-RH0678 — Integragédo da Forga de Tra-
balho da Diretoria Metropolitana. (Fig. 6.1.3)

Integracao da Forga de Trabalho da Diretoria M - Fig. 6.1.3

EMPREGADOS
‘ NOVOS EMPREGADOS ‘ |:> <:| TRANSFERIDOS

INTEGRACAO A CULTURA DA EXCELENCIA

12 MODULO - SALA DE AULA — MIS INTEGRACAO NA UNIDADE:

* Aspectos institucionais, identidade, * Apresentagdo da unidade.
estrutura organizacional, Cédigo de |:> * Integragdo técnica realizada no

Etica e Integridade, aspectos de SST, local de trabalho por
postura profissional. profissionais da unidade
22 MODULO - Visitas (Treinamento em Servigo)
*ETAe ETE

e) AAvaliagdo do Desempenho, refinada em 2013, é rea-
lizada anualmente, sendo identificados os pontos fortes e
as oportunidades de melhoria que subsidiarao as promo-
¢bes e os planos de capacitacdo. E apoiada por sistema,
disponivel na Intranet — Portal Corporativo, e contempla
a avaliagdo das competéncias e do desempenho e a
percepgdo do clima. Sao avaliadas seis competéncias,
sendo quatro fixas e duas indicadas pelo Gerente, seis
competéncias para empregados com fungéo gerencial,
além de quatro fatores de desempenho (Fig. 6.1.2). As
etapas sao apresentadas na Fig. 6.1.4.

Os resultados sao discutidos em reunido de feedback/
consenso entre lideranga e empregado, na qual s&o des-
tacados os pontos fortes e elaborado o Plano Individual
de Desenvolvimento (PID) para suprir as lacunas identi-
ficadas, visando desenvolver e aprimorar as competén-
cias e elevar o desempenho aos niveis necessarios. Em
2014, foi desenvolvido pela M um Sistema Informatiza-
do, disponivel na Intranet, pagina do MIS, para registro e
acompanhamento dos feedbacks.

A avaliacdo das equipes é realizada pelo acompanha-
mento das metas estabelecidas no Planejamento Ope-

Etapas do Ciclo de Avaliagao - Fig. 6.1.4

Empregado
* Auto-Aval. Competéncias
P+ Auto-Aval. Desempenho
* Avalie seu Gerente
* Percepgao do Clima

Gerente e Empregado
Acompanham os
Compromissos, Registros e
Redirecionamento Anual

Ciclo Gerente
Avalia os empregados em

Competéncias e Desempenho

y
Gerente e Empregado
Estabelecem compromissos e
Plano Individual de
Desenvolvimento (PID), com
base nos Resultados/Feedback

racional das Unidades da M, alinhadas a universalizagao
do saneamento e desdobradas para as Unidades. O Pro-
grama de Participacao nos Resultados (PPR) (d_1995)
avalia o desempenho das areas por meio das metas pro-
postas, sendo um importante instrumento empresarial e
motivacional, que estabelece desafios atrelados ao pro-
cesso de planejamento e reconhece o esfor¢co do empre-
gado no cumprimento ou superagao de metas (Fig.6.1.5).

Programa de Participagao nos Resultados - Fig. 6.1.5
15

Margem EBITDA

indice de satisfagao do cliente 15

Implantagéo do SiiS -

Ne° de ligagdes de agua 15
N° de ligagdes de esgoto 15
indice de perdas de faturamento -

Perdas por ligagao (litros/ligagao dia) 20
indice de economias conectadas ao tratamento de esgoto 20

e | w0

Outros mecanismos de avaliagdo de desempenho de
equipes estao descritos na Fig. 6.1.6.

Principais Mecanismos de Avaliagao de Equipes - Fig. 6.1.6

Com provas especificas, este campeonato mostra
a agilidade e desenvoltura dos operadores em suas
atividades.

Campeonato de
Operadores

Avalia o desempenho das areas por meio das metas

PPR propostas, atreladas ao processo de planejamento, e
reconhece o esforco dos empregados no cumprimen-
to ou superagéo de metas.

Participagdo das uni-  Possibilita avaliagdo das equipes das UNs, Superin-
dades em premiagdes tendéncias, UGRs, ERs e Divisdes, nos critérios de
(PPQG, PNQS, MEG) exceléncia.

Ranking corporativo, das melhores areas financeiras,
com foco no combate as perdas financeiras e na
satisfagdo das partes interessadas.

Ranking Financeiro

f) A busca do alto desempenho é estimulada pelo Pla-
no de Cargos e Salarios (PCS) (d_2002), reformulado
em 2012, com o objetivo de adequar a politica de re-
muneracgao a realidade da empresa e do mercado, e
estimular o autodesenvolvimento dos empregados. O
plano permite o reconhecimento por meio da ascensao
na carreira profissional, de acordo com a pontuagao
obtida no SACD, observada a disponibilidade orga-
mentaria e curva de distribuigao (m_2012). No ciclo de
2016 houve a flexibilizagcdo das movimentagcbes com
a extingdo da curva de distribuicdo e as promogodes
ficaram atreladas apenas ao orgcamento da Unidade.

A remuneragado dos empregados é composta pelo sa-
lario base acrescida de uma gratificagdo para empre-



Principais Praticas de Remuneragao, Reconhecimento e
Incentivos - Fig. 6.1.7

Designacao Gratificacéo decorrente de designacao para ge-
para fungao renciar, supervisionar ou liderar uma determinada
gerencial e de area ou equipe de trabalho, por tempo indetermi-

S supervisao nado.
O
S Plano de Car- Incentivo ao autodesenvolvimento e aprimora-
2 gos e Salarios  mento continuo de competéncias aderentes a
g (6.1.a) estratégia empresarial.
¥  Salario de Remuneracao por substituicdo temporaria de
Substituicdo funcéo ocupada por outro empregado afastado por
Temporaria de  motivo de férias, auxilio-doenga, acidente do tra-
Empregado balho ou outro tipo de afastamento previsto em Lei.
° PPR Fig.6.1.5 e item 6.1.e/f
@ Programa Me-  Troca de experiéncias e compartilhamento do
% lhores Praticas  conhecimento, através de um programa de bench-
2 (5.2c0) marking interno, com a apresentagdo de praticas.
c
S ,
8 Campeonato Com provas especificas, este campeonato mostra
@ de Operadores a agilidade e desenvoltura dos operadores em
suas atividades.
L Subsidio para cursos técnicos-profissionalizante,
Subsidios Pés-Graduagao/MBA, Idiomas.
Indicagdes para participagdo em grupos de tra-
Ialeeeses balho, grupos de projeto, seminarios, missdes de
o < benchmarking internacional e cursos de especiali-
% zag&o no exterior, por exemplo, pela Jlca.
@ )
g Foedback Entre gerente e subordinados no SACD e em

situagdes especificas.

Levantamento  Plano Individual de Desenvolvimento — PID (6.1.e)
de neces- e Plano de Capacitagédo e Desenvolvimento
sidades de (Fig.6.2.1), que visam o aperfeicoamento profissio-
treinamento nal e alcance dos resultados.

Exemplos de Evolugao e Aprendizado das Pr:
aos Sistemas de Trabalho - Fig.

Aprendizado Melhoria/Refinamento

Reestruturagao dos Foéruns e Grupos de
CHeForumM  Trabalho (m_2016/2017).
Portal Empregado (m_2017).

Organizagdo
do trabalho

Implementacdo do pool de selegdo e
Recrutamen- CHe Grupode contratagdo (m_2016).

to e Selegdo Trabalho RH  Processo de selegéo interna (CRS)
(m_2016/2017).
Implementagéo do PO-RH0678 (m_2016).
S Condugéo da pratica com MOP, valorizan-
Integragdo Trabaﬁ’ho DH do os talentos internos (m_2017).
Inclusdo do video sobre valores e regras
de conduta (m_2018).
Avaliacéo do gﬁgk;lgud:o Implantacéo do novo Sistema de Pesquisa
desempenho de Trabalho DH de Clima (m_2016/2017).
Flexibilizagdo das movimentagdes e as
Remunera- Pesquisa de promogdes ficaram atreladas apenas ao

¢ao e Reco- Clima/Comité  orgamento da unidade (m_2016).
nhecimento de RH Revisao do Plano de Cargos e Salarios
(m_2018).

gados que ocupam fungdes de lideranga e gerenciais.
A remuneracao baseada no alcance de metas ocorre
por meio do PPR, composto por metas desafiadoras
voltadas a melhoria do desempenho operacional, sa-
tisfagdo dos clientes e a necessidade de sustentabili-
dade econdmico-financeira, premiando o desempenho
dos empregados pelo atingimento das metas estabe-
lecidas a cada ano.

Os empregados também s&o reconhecidos e valorizados
por meio de indicagdes para participagdo em grupos de
trabalho, congressos, seminarios, subsidios em cursos
técnico-profissionalizantes, pds-graduacéo, MBA, idio-
mas, participacdo em missdes de benchmarking nacio-
nais e internacionais, estagios e cursos de especializa-
¢ao no exterior, como por exemplo, pela Jica, Programa

Melhores Praticas e Campeonato de Operadores.
A Fig. 6.1.7 apresenta as praticas adotadas pela M re-
ferente a remuneracéao, reconhecimento e incentivos.

AFig.6.1.8 apresenta exemplos de evolugéo e aprendi-
zado das praticas relativas aos Sistemas de Trabalho.

6.2. Capacitagcao e Desenvolvimento

a) As necessidades de capacitagdo e desenvolvimen-
to séo identificadas por meio do Levantamento de
Necessidades de Treinamento (LNT) elaborado pelos
gerentes, com apoio das areas de RH, utilizando o Sis-
tema de Gestdo de Capacitagdo & Desenvolvimento
(SGCD) (m_2012) (Fig.6.2.1).

Capacitagao e Desenvolvimento - Fig. 6.2.1

> Entrada >> (e Ca.p EEEEDG >> Resultados >
Desenvolvimento

‘ Avaliagdo de Competéncias e >

Planejamento e
Elaboragao do PCD

Desempenho

Seguranca e Saude do
Trabalho (SST)

Planejamento Estratégico,

Tatico elou Operacional Execucao do PCD

Pesquisa de Clima
Organizacional

Programas de Qualidade >

Acompanhamento do

PCD Satisfagdo da Parte

Interessada

Necessidades Especificas dos
Processos

Avaliacdo do PCD

Conhecimento Relevante >

As demandas de SST sao identificadas pelo MIS a
partir do GHE, que, automaticamente, gera no sistema
SGC&D as demandas de capacitagdo. O PID do SACD
também é inserido no SGC&D, de forma a conter em
um unico sistema toda a demanda de capacitagéo e
desenvolvimento. Como resultado dessas informagoes
€ elaborado o Plano de Capacitagdo e Desenvolvimen-
to (PCD) pelas areas de RH Local.

Para elaboragdo do LNT os gerentes analisam os diver-
sos fatores para a identificacdo das necessidades de
suas equipes, com a participagao efetiva dos empre-
gados, conforme praticas apresentadas na Fig.6.2.2.
Como melhoria em 2013 foi elaborado o PO-RH0612
Capacitagao e Desenvolvimento da M. As areas de RH
avaliam a pertinéncia da solicitagdo de treinamento,
sua aplicabilidade e o perfil do publico-alvo, no que se
refere a compatibilidade da demanda com as ativida-
des que os empregados exercem. No decorrer do ano,
novas demandas podem ser identificadas, em razao
de novas diretrizes, metas, admissdes, movimenta-
¢bes de pessoal, que sdo analisadas, registradas no
SGC&D e incorporadas ao PCD.

Para auxiliar na implementagao das estratégias em-
presariais, sdo analisados os Objetivos Taticos e os
Operacionais e séo levantadas as necessidades de
capacitacao, reciclagem e aprimoramento de conhe-
cimentos para o pleno desenvolvimento das acgbes e
atingimento das metas estabelecidas.

b) Os Programas de Capacitagdo e Desenvolvimento,
incluindo Liderangas, sao concebidos de acordo com
as metodologias apresentadas na Fig.6.2.3. Apos a
identificacdo das necessidades, os profissionais de
DH analisam as demandas de acordo com o numero
de pessoas envolvidas, adequagdo orgamentaria, pro-
gramagcao de cursos disponiveis pela UES e prioridade



Entradas de Capacitagdo e Desenvolvimento — Fig. 6.2.2

Origem da necessidade

Descri¢ao das necessidades

Planejamento Ciclo do Planejamento (d_2005)

Cultura da Exceléncia (d_2001)

Implementacdo dos Objetivos Taticos, Operacionais e Diretrizes Taticas.

Programas de Qualidade Sistema de Gestao e Cultura da Exceléncia.

Avaliagdo do empregado em periodo de experiéncia (FO-RH0020), Avaliagdo de
Competéncias e Desempenho e elaboragdo do PID. Para as liderangas, também séo
utilizadas as demandas identificadas na Avaliagéo PI (6.2.c).

o Avaliagdo de
Avaliagdo individual Empregados (d_2002)
Contratagdo e
Movimentagao (d_1996)

Empregados recém-admitidos ou transferidos passam por treinamento, de acordo com

Necessidades especificas dos as especificidades das atividades para as quais foi designado.

processos Necessidades especificas dos

Processos (d_1996)

Adequacao as normas, legislacdes e procedimentos, ndo conformidades apontadas nas
Auditorias do SIS, implantagao de novas tecnologias e RADs.

Identificadas no MIS, por meio do PE-RH0001 Seguranca e Saude do Trabalho e a

Dz ikt e S50 analise de Grupo Homogéneo de Exposigao — GHE.

Segurancga e Saude do Trabalho

Pesquisa de Clima

Pesquisa de Clima Resultados da Pesquisa de Clima Organizacional.

Programas de Desenvolvimento de
Liderancas e Potenciais Sucessores

Gestao do Conhecimento

Organizacional (d_2001)

Desenvolvimento da
lideranca (d_2007)

Conhecimento Relevante (d_2012)

Programa de Performance Gerencial (PPG) (m_2018) e/ou identificadas no SACD e/ou
acdes locais de desenvolvimento de liderangas decorrente da Avaliagéo PI (6.2.c).

Conhecimentos necessarios para realizar as principais operagdes e implementar as
estratégias da organizacéo.

Metodologia de Capacitagao e Desenvolvimento - Fig. 6.2.3
. Metodologias Exemplos dos cursos Publico-alvo

Cursos Externos

Cursos Internos

Presencial

Cursos Subsidiados
(Pos-graduacao, MBA,
Graduagao, Idiomas e
Técnico profissionali-
zante)

On the Job

Cursos Virtuais , TV
Corporativa e Portal
Gestao do Conheci-
mento

Virtual

Desenvolvidos e aplicados por entidades externas,
com conteudo programatico pré-definido, em tur-
mas abertas e fora das dependéncias da empresa.

Ministrados por empregado proéprio ou instrutor
contratado, com contetdo desenvolvido pela
Sabesp, ou pré-definido pela empresa contratada,
em turmas fechadas.

Subsidio de até 80% para cursos de pos-
-graduagdo, MBA, Graduagao, idiomas e cursos
técnico-profissionalizantes. Subsidio de 100% para
certificagdes.

Treinamento em servigo ministrado por emprega-
dos.

Desenvolvido pela UES ou da programagao da
DTCOM com acesso, via web, no local de trabalho
ou remoto (m_2011). Portal de Gestao do Conhe-
cimento da M onde sao disponibilizados trabalhos,
video aulas e artigos.

Excel - Avangado lll, Tecnologias para Saneamento, A arte
de negociar, APG Middle, A inspegao de tubulagéo e solda
em PEAD, Detecgdo de vazamentos em tubulagdes enterra-
das, Direcdo defensiva, Acess.

Operacional, téc-
nico, universitario
e liderancas

Biosseguranca em laboratdrios, Seguranga em Espaco
Confinado, Gest&o de Contratos, Abandono de emergéncia,
Fundamentos do MEG, Central de Atendimento Telef6nico,
Centro de Controle Operacional, Comunicacéo e Feedback

Operacional, téc-
nico, universitario
e liderangas

Inglés, Espanhol, MBA Gestdo Empresarial, MBA Gerencia-
mento de Projetos, MBA Marketing, Doutorado Administra-
cao de Empresas, MBA Gestao, Tecnologias Ambientais,
Graduagdo em Administragdo, Graduagdo em Gestao
Ambiental.

Operacional, téc-
nico, universitario
e liderangas

Rotinas de atendimento ao cliente, Apuragdo de consumo,
Procedimentos e rotinas administrativas.

Operacional, téc-
nico, universitario

Andlise Preliminar de Risco, Assuntos regulatérios, Atendi-

mento ao Cliente, Cédigo de Etica e Conduta, Comunicagéo
escrita, Redacéo empresarial, Trabalho em equipe, Parcela-
mento - Negociagao; Canvas; Signos; Fiscalizagéo Ativa etc.

Operacional, téc-
nico, universitario
e liderangas

de realizag&o, procurando adotar a metodologia mais
adequada para as necessidades da M e dos empre-
gados e maximizar os recursos existentes. Ao inserir
as necessidades de treinamento no SGC&D o gerente
também sugere a forma de realizagéo, entidade pro-
motora, custo estimado, podendo anexar eventuais
folders do treinamento solicitado.

Por meio da UES ¢é disponibilizada aos empregados
uma diversidade de recursos didaticos como videos,
livros, cursos EAD, TV Corporativa, com acesso, via
web, no local de trabalho ou remoto (m_2011), que po-
dem ser utilizados a qualquer momento, de acordo com
o interesse e a necessidade dos empregados. Além dis-
so, no Portal de Gestdo do Conhecimento da Diretoria
M séao disponibilizados trabalhos, videoaulas e artigos
relacionados ao conhecimento relevante da Diretoria.
A capacitagédo de empregados no MEG® promove o
comprometimento com a cultura da exceléncia visto que
alguns desses empregados atuam voluntariamente como
examinadores de prémios de abrangéncia estadual ou
nacional, como o Melhores em Gestdo em S&o Paulo
(PPQG) e As Melhores em Gestéo (FNQ) (Fig.6.2.4).
Destaca-se a participacdo de empregados em cursos e
eventos internacionais por meio de acordos de coope-
racéo, bem como visitas técnicas, cuja finalidade, além
do desenvolvimento pessoal e profissional, é a busca de
novos conhecimentos e tecnologias relativos ao setor de

Capacitacao Relacionada a Cultura 2017

da Exceléncia - Fig. 6.2.4

Exemplos de cursos N° de oport | Qtde horas

MEG 21° Edigao/ Gestéo Classe Mundial/
Critérios PNQS 2017/PNQS Classe
Mundial etc.

1163 11.524
saneamento ou processos. Exemplos de cursos realiza-
dos pelo convénio Sabesp — Jica: “Técnica de Tratamen-
to de Aguas Residuais”; “Operation and Maintenance of
Sewerage System”; e “Non Revenue Water Management
(Leakage Control). Em 2017, foi implantado pela CH o
Programa de Capacita¢éo Internacional com o objetivo
de elevar o conhecimento organizacional por meio de ex-
periéncias internacionais em congressos ou visitas técni-
cas a empresas de saneamento (m_2017).

Esta forma de trabalho, com estimulo a participacdo e
disponibilizacédo de acesso aos programas existentes,
gera o desenvolvimento pessoal e profissional, incenti-
vando a busca de melhores desempenhos, contribuindo
para identificagéo e fortalecimento das competéncias,
estimulando o autodesenvolvimento e fomentando um
ambiente de aprendizagem e compartilhamento do co-
nhecimento voltado a cultura da exceléncia. Isso fortale-
ce a Gestdo do Conhecimento na M (ver 5.2).

No processo de implantagdo do SAP, o SGC&D, de-
senvolvido pela M, foi utilizado no ambito da Cia para
realizar a gestéo dos treinamentos necessarios visando



A

preparar os empregados para atuar neste novo ambien-
te. Cabe ressaltar que em 2017, foram realizadas na M
60.247 horas de capacitagao em treinamentos presen-
ciais e 65.813 horas de capacitagdo em treinamentos
virtuais. Isso demonstra o forte envolvimento e mobiliza-
¢ao dentro da Diretoria, com o objetivo de capacitar os
empregados a operar plenamente a nova ferramenta.
O Projeto Modelo de Gestao Sabesp, referenciado no
Modelo de Exceléncia da Gestédo® (MEG), coordenado
pelas Superintendéncias de Planejamento Integrado (PI)
e pela Superintendéncia de Gestao de Pessoas (CH),
teve inicio em 2016 onde foram realizadas as seguintes
etapas: Workshop de Sensibilizagdo da Alta Lideranca
(integrantes da Diretoria Colegiada, Diretores, Superin-
tendentes e Gerentes de Departamento), Treinamento
dos Multiplicadores e Workshop para a Realizagao da
Autoavaliagéo Assistida, foram capacitados cerca de 300
lideres, 270 multiplicadores e 50 facilitadores.
c) A partir de 2008 foi adotada a metodologia de ma-
peamento de perfil comportamental Predictive index
(PI) - indice de Previsibilidade Comportamental - para
a identificagdo de lideres potenciais. A M considera
também como potenciais candidatos a lideres os par-
ticipantes do Programa de Sucessao e Carreira e os
empregados que séo identificados pelos lideres atuais
por meio de observagao, através do seu desempenho
na participagao em grupos de melhoria.

Para a preparagao dos novos lideres e sucessores,

corporativamente, foram implantados dois programas

de desenvolvimento gerencial, alinhados as diretrizes
estratégicas e customizados em parceria com institui-
¢des de destaque no mercado:

* Programa Exceléncia Gerencial (PEG) (d_2012): de-
senvolvido em parceria com a Fundagao para o De-
senvolvimento da Administragdo Publica (FUNDAP),
visa o desenvolvimento de toda a lideranca nas com-
peténcias gerenciais (Fig. 6.1.2). Até o momento, 155
empregados da M participaram do Programa.

*Programa de Sucessao Gerencial (PSG) (d_2010):
desenvolvido em parceria com a FUNDAP, Fundagao
Instituto de Administragdo da Universidade de Sao
Paulo (FIA/USP) e Business School SP (BSP), tem o
objetivo de desenvolver profissionais com as compe-
téncias e potencial para a gestao do negocio Sabesp,
criando um sistema de sucessao para atender as ne-
cessidades de renovagado da empresa nas posicdes
de lideranca. O desenvolvimento se da por meio de
processos de coaching, curso de exceléncia geren-
cial (m_2014), curso de idiomas e MBA em Gestao
Empresarial, o qual proporcionou, inclusive, um aper-
feicoamento em moddulo internacional realizado na
Universitat Politécnica de Catalunya (UPC), na cida-
de de Barcelona, e Babson - Boston com duragao de
40 a 58 horas. Ao todo, 54 profissionais na M foram
capacitados como sucessores. Destes, dez emprega-
dos assumiram fungdes gerenciais até o momento.

A Diretoria M definiu no Planejamento Tatico de 2016

uma macroagdo especifica para a elaboragdo de um

Programa que prevé a continuidade da preparagao e

atualizacao dos lideres e potenciais lideres, contem-

plando as seguintes etapas (Fig. 6.2.5).

Como complemento da preparagéo dos potenciais li-

deres estes exercem atividades gerenciais em subs-

tituicdo ao seu lider imediato, quando necessario, po-

dendo receber salario substituicdo (d_2011).

Plano de Capacitacao e Desenvolvimento da
Lideranca — Fig. 6.2.5

* Realizagdo de
Diagndstico

Etapa 1l

* Desenvolvimento
Etapa 2 Global e Individualizado

* Resultados x Contrato
de Performance
Gerencial

‘ Etapa 4 ’ * Reconhecimento

d) Sao utilizadas as ferramentas Avaliagcdo de Reagao
(m_2013) e Avaliacédo de Resultados—Eficacia (m_2013)
para avaliar os treinamentos em relagdo a metodologia
aplicada e atingimento aos objetivos pretendidos. Des-
de 2001, a Avaliacdo de Reagéo é aplicada ao término
dos eventos, a fim de avaliar a satisfacao do treinando
quanto a metodologia, conteudo, carga horaria do curso
e didatica do instrutor, bem como a proépria participagdo
e aproveitamento pessoal. As avaliagdes sao tabuladas
e os resultados sao disponibilizados para os responsa-
veis pelo evento, participantes e instrutores, visando
sempre a melhoria continua do processo, a qualidade
dos treinamentos e a satisfagédo da FT.

Em 2005, foi implementada, paralelamente, a Avaliagéo
de Resultados — Eficacia, aplicada apés um periodo de
até seis meses da realizagao da atividade, a fim de men-
surar a aplicabilidade do conhecimento adquirido na exe-
cugao do trabalho apés a realizagéo do treinamento. A
avaliacao é realizada pelos gerentes em conjunto com os
treinandos, buscando melhorias nos processos operacio-
nais, bem como desenvolvimento pessoal e profissional
dos empregados. S&o avaliados os programas relaciona-
dos a Atendimento a Clientes, Agua, Esgoto, Meio Am-
biente e Saude e Segurancga do Trabalho.

A eficacia dos treinamentos é verificada também em
cada ciclo do SACD, por meio da evolugao dos empre-
gados nas competéncias para as quais foram estabele-
cidas agbes de desenvolvimento na avaliacao anterior.
e) Ao investir no Plano de Capacitagado e Desenvolvi-
mento (d_1996), a M preocupa-se em contribuir com o
desenvolvimento integral de seus empregados, como
individuos e cidadaos, visando prepara-los para a atu-
agao interna e também para o mercado de trabalho.
Os cursos de Comunicagao, Feedback e Lingua Es-
trangeira sdo exemplos de cursos voltados para o
desenvolvimento do empregado que propiciam a apli-
cagao dos conhecimentos na vida pessoal e profissio-
nal (d_2012). Na UES (d_2000) s&o disponibilizados
cursos que abordam temas como: gestao e avaliagao
por competéncias, governanga corporativa, assuntos
regulatérios, informatica basico, palestras do projeto
“Nutricdo para Viver Feliz” (ver 6.3.c), etc.

Além disso, de modo a contribuir para o desenvolvi-
mento da cidadania dos empregados, a Sabesp ela-

Etapa 3



borou de forma didatica um video sobre os valores e
regras de conduta, ressaltando a importancia do com-
portamento ético na organizagao (m_2018).

Os principais métodos de desenvolvimento integral es-
tao detalhados na Fig. 6.2.6.

Praticas para o Desenvolvimento Integral das
Pessoas - Fig. 6.2.6

« Subsidios de até 80% em cursos de idiomas, técnico profissionali-
zante, graduacgéo e pos-graduagdo, conforme critérios estabeleci-
dos pela UES.

Subsidios de 100% para certificagdes profissionais (Abraman,
proficiéncia em inglés).

Convénio com instituigdes educacionais para concesséo de
descontos em cursos especificos de graduagéo, pés-graduacao e
idiomas.

Participagcdo em eventos (seminarios, feiras e exposigdes)
nacionais e internacionais, relativos ao negécio da organizacao,
conforme critério 5.2.

Oportunidades de treinamento por meio do PCD.

Plano de Desenvolvimento da Lideranga.

Profissional
.

Participagdo dos empregados como monitores em cursos internos
previstos no PCD.

Para o desenvolvimento da cidadania, além dos cursos oferecidos
pela UES, ha o estimulo para a participagédo em atividades de
responsabilidade social.

Pessoal

A Fig.6.2.7 apresenta exemplos de evolugéo e apren-
dizado das praticas relativas a Capacitacao e Desen-
volvimento.

Exemplos de Evolugao e Aprendizado das Praticas Relativas a
Capacitacao e Desenvolvimento -

Processo Apren .
Melhoria/Refinamento

Conhecimento Relevante como uma das

:f;“ﬂgzzg"jm entradas do LNT (m_2016).
e e g o Grupode 2016/2017: _Disponibilizag:éo do SGC&D da M
capacitagio Trabalho para toda _Cla (m_2016/2017). ;
e VS de DH Inter-relacionamento entre os Sistemas
o SGC&D e Portal Gestédo do Conhecimento
(m_2018).
Implantacao da técnica de Storytelling nos
Forma de Eureah conhecimentos da Manobra e Aprendizado na
realizacdo dos Tri al’)) alho Crise (m_2015).
programas de de DH Melhorias no Sistema SGC&D (distribuicdo de
capacitagao vagas por Un/Sup, formulario “leitura e video”,

formulario “treinamento em servigo”) (m_2018).

Acompanhamento da gest&o de eficacia de
Avaliagdodos  Grupode treinamento através de indicadores especificos
programasde  Trabalho (m_2016).
capacitagdo de DH Tabulagédo automatica das Avaliagdes de
Eficacia (m_2018).

Extensé&o de subsidio para cursos de gradua-
Desenvolvi- Grupo de ¢ao e extingdo de limitador de horas subsidia-
mento integral ~ Trabalho  das em cursos de idiomas.
das pessoas de DH 2018: Video institucional sobre valores e
regras de conduta (m_2017).

6.3. Qualidade de Vida

a) O Servigo Especializado em Engenharia de Seguran-
¢a e Medicina do Trabalho (SESMT) e as UNs atuam
na identificagédo, prevencgao, eliminacao e minimizagéo
dos perigos e riscos a saude e a seguranca do trabalho
(d_ 1996). A gestdo é suportada pelos sistemas SOE,
SAP, Portal Sabesp, Painel de Bordo do MIS e pelas
areas. Os perigos e riscos a saude e a seguranga séo
identificados e controlados por meio dos programas e
acoes apresentados na Fig.6.3.1. Os processos estédo
alinhados a OHSAS 18001 fortalecendo as agdes, inclu-
sive a reformulagéo da Politica de Seguranga e Saude
do Trabalho (SST). As agbes de SST para fornecedores
estéo descritas em 7.2.f. e na Fig. 6.3.2.

As principais metas para eliminar ou minimizar os ris-
cos identificados estao apresentadas na Fig.6.3.2.

A identificagdo, monitoramento e manutencéo das con-
digbes de saude e de seguranga dos empregados ocor-
rem por meio do Programa de Prevengéo de Riscos Am-
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bientais (PPRA), Inspegbes de Seguranga e Programa
de Controle Médico de Saude Ocupacional (PCMSO),
com a aplicagcao de agbes preventivas, tratamento dos
riscos e para diagndstico precoce de doengas ocupacio-
nais e cronico-degenerativas (Fig.6.3.3).

O SESMT e as UNs/Sups trabalham na conscientiza-
¢édo dos empregados, que além de poderem individu-
almente identificar situagbes que coloquem em risco
a saude e seguranga, podem participar ativamente
propondo acdes preventivas nas reunides de CIPA,
comissoes de investigagdo dos acidentes de trabalho
e implementacao e atualizagdo das APRs. As respon-
sabilidades estéo descritas no PO-RH0608 — Matriz de
Responsabilidades de SST.

As brigadas de emergéncia, através dos planos de emer-
géncia implementados, realizam exercicios simulados
de emergéncia em edificagdes, em vias publicas e em
espacgos confinados, contribuindo para a preparacéo e
resposta a emergéncia (d_2006). Nesse sistema estéo
cadastrados e sdo acompanhados o PPRA, Grupo Ho-
mogéneo de Exposicao (GHE), plano de agdo e analise
global, PCMSO, o acompanhamento das Comissbes
Internas de Prevencao de Acidentes (CIPA), extintores
e equipamentos de avaliagdo ambiental, investigagbes
de acidente de trabalho e brigadas de emergéncia. Em
2017, foi implantado o Médulo EHS do Sistema SAP.
Em 2011, foi criado na M o Centro de Servigos Compar-
tilhados (CSC) com o objetivo de otimizar os servigos.
As atividades desenvolvidas pelas areas de SESMT
e Servico Social passaram a ser de responsabilidade
do CSC. O gerenciamento das informagbes e controle
quantitativo de dados continua sendo realizado pelas
Unidades, com a participacdo do MIS nova denomina-
¢éo do CSC (d_2016). A parceria permitiu que o traba-
Iho desenvolvido nas UNs garantisse a continuidade
das agdes voltadas a saude e seguranga.

Os principais perigos e riscos e as agbes associadas
para eliminacédo ou minimizacdo estdo apresentados
na Fig. 6.3.4. Desde 2005, ndo ha nenhum registro de
doenga ocupacional.

b) A pratica da Pesquisa de Clima Organizacional é uti-
lizada para identificar as necessidades e expectativas
da FT, considerando as questdes objetivas e campo
especifico para manifestagao dos empregados. Essas
necessidades s&o analisadas e traduzidas em requisi-
tos de desempenho no Processo de Planejamento da
Diretoria, com periodicidade anual.

Como melhoria do processo de identificagédo, no ciclo
de 2017 foi realizado um painel de partes interessadas
que contou com representantes da forga de trabalho
(sindicato).

As principais necessidades e expectativas dos empre-
gados estao relacionadas a valorizagdo e reconheci-
mento, garantia no emprego, capacitagdo e desenvol-
vimento e retengao do conhecimento.

A definigdo de politicas e programas de pessoal é
uma pratica corporativa da CH. Os beneficios ofere-
cidos aos empregados s&o validados anualmente, em
acordo coletivo, com participagdo das varias catego-
rias presentes na Sabesp e vao além das disposicoes
legais no atendimento aos empregados e seus depen-
dentes. A concessao de beneficios representa impor-
tante diferencial em relagdo ao mercado, contribuindo
com a satisfacdo, comprometimento e retengdo dos
profissionais. Os principais beneficios estao descritos



Identificagao de Perigos e Tratamento de Riscos - Fig. 6.3.1

Principais Perigos e Riscos Formas de eliminagao e/ou tratamento (Reaponsavel)

Elaboracéo de
GHE (d_2011)

Exposicédo a Ruido e Umidade; Esgoto e
Bactérias; e Vibragao

Definigéo e tratamento de grupo de trabalhadores que experimentam exposi¢éo semelhante, de
forma que o resultado fornecido pela avaliagdo de qualquer trabalhador do grupo seja representativo
da exposigao do restante dos trabalhadores do mesmo grupo (SESMT, Gerentes, Encarregados).

Inspegdes nos locais de trabalho, elaboragdo, em conjunto com os gerentes das areas, de planos

Exposigéo a riscos fisicos, quimicos,
biolégicos, ergondmicos e de acidentes
do trabalho

Inspecgéo de segu-
ranga (d_1992)

de acado para regularizar as situagdes de risco constatadas (SESMT).

Realizagédo de Inspecdes de seguranca em canteiros e frentes de servigos de contratadas (m_2006)

(SESMT, Gerentes, Membros da CIPA, Fiscais de Obra).

Gestao de SST
(m_2006)

Fatores que impactam na seguranca e
saude do trabalho SESMT).

Exposicéo a riscos quimicos, biolégicos,
fisicos, ergonémicos e de acidentes do
trabalho

Integracéo de con-
tratadas (d_2009)

Realizagéo de Acidentes com veiculos; Soterramento;
Treinamentos Riscos em espagos confinados e Eletri-
(d_2001) cidade

PPRA, Auditoria de SST, Planos de acao, Investigacédo de Acidentes (Gerentes, com assessoria do

Integracdo de empregados das empresas prestadoras de servigos (SESMT/ CIPA/ Gestores, Admi-
nistradores e Fiscais de Contratos)

Treinamento em: Diregdo defensiva; Segurangca em escavagdo de valas e Seguranca em espagos
confinados (MIS).

Outras praticas: Mapa de riscos (d_1992), Inspe¢des das CIPAs (d_1992), APR (d_1992), PPRA (d_1995), PCMSO (d_1995), SIPAT (d_1995), Elaboragao de planos
de emergéncia (d_2006), Laudos Ergondmicos (d_2008), Auditorias internas e externas (d_2006).

Acoes e Metas Relativas aos Principais Perigos — Fig. 6.3.2

Praticas/Objetivos

Minuto da prevencao, video jornal, campanhas de
prevencéo, inspegdes de seguranca e saude, utilizagéo

Prevencdode 45 APR - Andlise Preliminar de Risco, investigacéo de
acidentes ; p Rl : B
(d_2006) aq_dentes. Numero maximo de 67 acidentes, _100 % das
— unidades com APR implantadas, 100% de acidentes
investigados.
Desenvolvimen- Disponibilizagéo dos indicadores de SST e descrigdo dos

to da cultura acidentes da M a toda FT através do Portal Painel de

prevencionista Bordo do MIS. Indicadores disseminados para a FT.
(d_2010) Realizagéo anual da SIPAT nas unidades da M.

Gestédo SST Inspegdes de seguranga e saude do trabalho.

nas contratadas Acompanhamento dos indicadores de SST das contrata-
(d_2007) das (TF 6,32 e TG 170)

Capacitagédo de Realizag&o de treinamentos voltados a Seguranca e

SST dos colabo- Saude do Trabalho. 11,75 horas de treinamento por
radores (d_1996)  colaborador.

Monitoramento e Manutengao das Condigées de

Saude - Fig. 6.3.3

» Exposigao a riscos ou trabalho que impliguem no desencadea-
mento ou agravamento de doenca ocupacional/ exames repeti-
dos anualmente ou a critério méidco (d_1996).

Portadores de doengas cronicas / exames repetidos anualmente
ou a critério médico (d_1996).

Exames
Periodicos

Campanhas de Imunizag&o: Contra a gripe (virus Influenza) para
todos os colaboradores da UN, sem custo / anualmente e contra
febre tiféide (a cada trés anos) para empregados que realizam
atividades em servigos de esgoto ( d_ 2004).

Campanhas de Prevencdo: Prevengdo a AIDS e Dengue para to-
dos colaboradores, aprendizes e estagiarios / de forma continua
(d_1996).

Campanhas de Doacdo de Sangue: por meio de divulgagao e
infraestrutura interna, incentivando a participagao da forga de
trabalho / anualmente (d_ 2004).

Palestras: Ergonomia (prevengdo DORT/LER); riscos cardio-
vasculares (hipertensao, diabetes, dislipidemias, obesidade,
tabagismo, sedentarismo) (d_1996).

na Fig.6.3.5 comparados com empresas de mercado,
do mesmo ramo de atuagéo e vencedoras do PNQ.
As necessidades do mercado de trabalho s&o identifi-
cadas pela CH por meio de pesquisas externas e ben-
chmarking, que subsidiam os programas corporativos,
como o pacote de beneficios, o Plano de Cargos e Sa-
larios e a Avaliagao de Competéncias e Desempenho.
Também sao contratadas consultorias para reformula-
¢ao dessas ferramentas, alinhadas as melhores e mais
avancgadas praticas existentes no mercado.

A manutencao de servigos e beneficios garante as con-
dicdes de saude, bem-estar biopsicossocial, desenvol-
vimento, melhoria da qualidade de vida e satisfacao
dos empregados e seus familiares. A pesquisa de cli-

Campanhas

ma de 2017 demonstrou que 90,3% dos empregados
acreditam que os beneficios oferecidos pela Sabesp
sdo adequados quando comparados ao mercado.
Além dos programas corporativos, para atender a ne-
cessidade de valorizagado e reconhecimento a Diretoria
M implantou o Programa de Melhores Praticas confor-
me item 5.2.

c) A avaliagéao dos fatores que afetam o bem-estar, a
satisfagdo e o comprometimento, ocorre bienalmente,
por meio da Pesquisa de Clima (d_2001) que passou
a ser realizada via web (m_2004) e foi readequada
conforme a metodologia das Melhores Empresas para
Trabalhar, do Great Place to Work Institute (m_2013)
e em 2009 foi adotado na M o sistema desenvolvido
internamente pela Unidade de Negdcios Oeste (MO).
Em 2017 foi implantado na Sabesp um novo Sistema
de Pesquisa de Clima Organizacional, onde é possivel
realizar a aplicacdo da Pesquisa, tabulacédo de resul-
tados, geracéo de relatérios para divulgacéo e gestao
dos Planos de Agéo, facilitando assim a gest&o do cli-
ma organizacional pelas Unidades.

A satisfagdo dos empregados € avaliada nas seguintes
dimensbes: ambiente de trabalho, equidade, lideranga,
orgulho e valorizagédo. Esta baseada na aplicacao de
um questionario estruturado com perguntas fechadas
€ uma questao aberta para criticas e sugestdes.

O periodo de aplicagdo da pesquisa € amplamente
divulgado, através dos meios de comunicagao interna
das Unidades, estimulando para que todos os empre-
gados respondam. Durante o processo de Planeja-
mento sdo avaliados os resultados subsidiando a ana-
lise de cenarios internos para a elaboragao das acoes.
Apods a compilagao dos resultados, sao elaborados rela-
torios e enviados aos gerentes e gestores com o objetivo
de facilitar o entendimento dos resultados da pesquisa.
A analise dos resultados é segmentada por UNs/Sups,
categoria de cargo, tempo de empresa e escolaridade
dos empregados, propiciando a identificagdo dos pon-
tos favoraveis e dos que merecem atenc¢ao e melhorias.
A lideranga, com a participagao da FT, elabora planos
de agao para intensificar o bem-estar e a satisfagéo dos
empregados. Desde 2013, a M forma grupos, chama-
dos Grupos Focais, por superintendéncia, compostos
por representantes das diversas categorias de cargos,
para analise dos resultados da pesquisa e construgao
participativa de proposta de melhorias.

Podem ser tragados trés planos de melhoria: um com
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Principais Perigos e Riscos - Fig. 6.3.4

R T

Atividades em vias

Controle disponivel / Recomendagées/ Objetivos

Utilizar os uniformes com faixas refletivas, EPIs e APR

dblicas Atropelamento Lesdes diversas ¢ Utilizar os equipamentos de sinalizagao.
P « Solicitar apoio dos érgdos de transito quando necessario.
Operar martelete e . S
0 i « Realizar os exames revisionais.
Eée : t:cgrg cl)lg:ompacta- Ruido Perda auditiva « Participar dos treinamentos de utilizagéo e higienizacéo de EPIs e utilizar protetor auricular.
Colocar equipamento o LIt . - . S L
de desobstrucio em Ruido Bl aulifvg Utilizar o protetor auricular e participar dos treinamentos de utilizagéo e higienizagao de

funcionamento EPls.

Realizar a atividade apenas com funcionarios treinados em servicos de espagos confinados.
Fazer o preenchimento da autorizagdo de entrada.

Fazer uso de todos os procedimentos em acordo com a NR33.
Fornecimento de EPI e EPC.

Deficiéncia de oxigénio
Presencga de gases
nocivos

Trabalhos em espa-
¢os confinados

Problemas respi-
ratérios e morte

Seguir instrucdes do PE-RH0052-Seguranga em Escavacéo de Vala e utilizar o FE-RH0005
(check-list de escavagao)
 Garantir a estabilidade do solo através de escoramento, rampagem e utilizagdo de EPI.

Asfixia, lesdes

Soterramento
graves e morte

Escavacdes

Asfixia, lesdes
graves e morte

« Utilizar os equipamentos de protecéo individual.

Vazamento de cloro - p
« Participar dos treinamentos.

Tratamento de agua

Tratamento de esgoto

Biolégico/Contaminagao
de esgoto

Contaminagéo de

esgoto

Utilizar dos EPIs (capacete, bota, luva, protetor facial e avental).

Realizar exames médicos periédicos e higienizar EPIs.

Comparacgao entre os Beneficios oferecldos pela Sabesp e pelo
Mercado - Fig. 6.3

acOes locais especificas de cada area, outro global
para cada superintendéncia e um terceiro plano com
sugestbes de agbes no ambito corporativo.

bsgp Um exemplo eficaz de tratamento das expectativas dos
empregados resultante da Pesquisa de Clima foi a ela-
o ~ ~ s~
BENEFICIOS i boracdo de um p[ano de acao para a revisao do Plarjo
| D de Cargos e Salarios, decorrente desses Grupos Focais.
i . . . b
T 3l s Essa necessidade foi encaminhada a CH para ser tratada
o o| £ . L
o O|uw de forma corporativa na Sabesp. Em 2018 a CH iniciou o
Adicional por Tempo de Servigo * * projetg _de revisao e aprimoramentq dp Plano de Qargos
T 1 e SglgrlosJ com a.etapa de dlagnost|co, onde além da
— T T T T T participagéo dos Diretores, Superintendentes, Represen-
Al el e S e tantes do Comité Estratégico de Recursos Humanos e
Auxilio medicagao sem custo & Sindicatos, houve também a contribuicdo de emprega-
Centro de Convivéncia Infantil - CCI * dos representantes das diversas categorias de cargos,
Cesta de Natal * * através da realizagdo de grupos focais. A extensao do
Complemento Aux Doenca /Acid Trabalho % & % # subS|d|q para a mpdalldade Gra_duggao (Programa Mais
Gratificacs Dl Veicu — Conhecimento) foi outra melhoria implantada em 2017,
e oriunda dos resultados da Pesquisa de Clima.
o Parcerias com Instituicbes de ensino * kX kK AM (m_2013) estendeu a Pesquisa de Clima Organi-
§  Parcerias com Escolas de Idiomas * *  x zacional aos estagiarios e aprendizes, com uma adap-
@ Programa de Participagdo nos Resultados * & % % ta‘}éo dos fatores pesquisados, cor_n perguntas fecha-
T ~ das e uma questgo aberta para criticas e gugestoeg.
Salério de Substituicso T - . Os planos de agao decorrentes da pesquisa de clima
alario de S a0 lemporaria ~ . ~ .
10 e StbsTigao femporana sdo voltados ao bem-estar, satisfacdo e comprometi-
SUelES RS Vs il 2 es mento dos empregados. O Programa de Qualidade de
de nivel médio, graduagdo, pds-gradua- * i X .
¢do e idiomas Vida da Sabesp — Viver Feliz (m_2007) - tem um ca-
D T ey ey 11 rater prevencionista, apoiando e encorajando he'lbItOS
i pessoais e estilos de vida que promovam a saude e
Vale Supermercado e Farmacia * * . . .
— 0 bem-estar, contribuindo também para a melhoria do
YO0 I S I I ambiente de trabalho. Contempla agdes como: Progra-
Vale Refei¢éo Café da manha bof ma Pare, incentivo a pratica de atividades fisicas atra-
g Parcerias com empresas prestadoras de . vés de convénio com academias, e disponibilizagdo de
S servigos cursos virtuais sobre nutricdo e saude.
(%] . . .,
§ Grémio Recreativo S O Ambiente Livre do Tabaco também faz parte do pro-
g — = grama e tem por objetivo proporcionar um ambiente
A SRR bRt e S N I I de trabalho baseado em respeito, confianca e apoio,
< Seguro Vida / Auxilio Funeral I para que todos possam adotar um estilo de vida mais
3 Assisténcia Médica e Odontolégica * *x x saudavel. O programa foi implantado em 2007, com a
g Previdéncia Privada * * divulgagéo do tratamento e inscrigéo de interessados
& Suplementag&o Aposentadoria * * K em parar de fumar (Flg'6'3'6)‘

Aolicacs obiidad — A Sabesp reformulou recentemente a estrutura da Su-
2 pé’u'ﬁiﬁi‘; oM TEMERTICace Stperors * perintendéncia de Recursos Humanos. Com uma nova
& B visdo de gest&o, buscando aprimorar as acdes ja exis-
& Assessoria Juridica *

N

Empréstimo pessoal com juros reduzidos

tentes que contribuem para o bem-estar, satisfacdo e
comprometimento das pessoas, a Sabesp langou um
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Principais Programas de Qualidade de Vida — Fig. 6.3.6

Incentivo a Criatividade, a Inovagao e a Exceléncia - Fig. 6.3.7

Programas Descrigao

Os empregados afastados por acidente ou doenca
sdo acompanhados por profissional habilitado, in-
cluindo atendimento familiar para orienta-los e aten-
der as necessidades no processo de recuperacéo.

Acompanhamento
nos processos de
afastamento (d_1991)

A saude dos empregados é monitorada constante-
Monitoramento da mente pela area de medicina ocupacional, por meio
saude fisica e psiqui-  da realizagdo de exames periédicos, palestras e
ca dos empregados acdes do PCMSO. Além disso, € realizado acom-
(d_1991) panhamento ou encaminhamento dos empregados
para atendimento psicolégico.

Assisténcia social aos empregados por meio da atu-
Orientagdo social acao de profissional habilitado, que orienta, estimula
(d_1991) e auxilia na busca de solugdes para problemas de
ordem biopsicossocial.

Sensibiliza o empregado com o apoio do gerente e
da familia a procurar tratamento para dependéncia
quimica, oferecendo as condi¢cdes necessarias para
a sua recuperagao e reintegracao em suas fungoes,
tanto no ambiente de trabalho como na familia,
além de realizar agdes de carater preventivo para a
minimizag&o do nimero de casos.

PARE - Programa
de Atendimento e
Recuperacédo do Em-
pregado (d_1991)

Contempla diversas agdes: PARE, Ambiente Livre
do Tabaco, Cursos virtuais sobre nutricdo e saude,
Convénios com academias.

conjunto de iniciativas voltadas a gestdo de pessoas
(m_2018). Sao elas: novo aplicativo mobile Rede Sa-
besp, o Prémio Empreendedor, o Programa de Reco-
nhecimento, além dos Jogos Abertos e a Mostra de De-
senvolvimento Sustentavel (Responsabilidade Social).
d) O estimulo a criatividade, inovacao e exceléncia é
mantido na M por meio do incentivo ao trabalho em
equipe e participagédo nos grupos multifuncionais, além
de programas de reconhecimento “Profissionais Des-
taque”, os quais premiam e destacam empregados,
de todas as categorias, que desenvolvem agbes de
impacto em suas Unidades. O Programa Melhores
Praticas € um forte estimulo a inovagao, exceléncia no
desempenho e ao desenvolvimento profissional das
pessoas e equipes. Em 2018 o Programa foi adotado
por toda a Cia e denominado Prémio Empreendedor
Sabesp conforme item 5.2.

Outras formas de explorar o potencial criativo das pes-
soas estao descritas na Fig. 6.3.7.

e) Por meio da Associacdo Sabesp sao promovidas
atividades esportivas, sociais e culturais para os em-
pregados e dependentes. Com as atividades culturais
busca-se valorizar os talentos existentes no quadro
associativo no campo da musica, literatura, pintura e
outras artes por meio de concursos e patrocinios.

As atividades sociais abrangem eventos em datas come-
morativas e com relagdo as atividades esportivas, sao
promovidos eventos, como a Olimpiada Sabesp, jogos
e torneios regionais com varias modalidades de praticas
esportivas (d_1982). Para o desenvolvimento dessas ati-
vidades, a Sabesp disponibiliza areas de lazer distribui-
das por todo o Estado, representando complexos espor-
tivos adequados para todos os tipos de esportes, além
de quatro colbnias de férias e um Clube de Campo para
os empregados e dependentes. Com a finalidade de in-
tegrar os empregados e incentivar a pratica esportiva, as
unidades disponibilizam grémios com campos de futebol,
quadras poliesportivas, piscina, espago de convivéncia
com TV, karaoké, lanchonete, entre outros.

O Jogos Abertos Sabesp é uma iniciativa voltada a
qualidade de vida dos empregados, contemplando ati-
vidades esportivas e sociais (m_2018).

Os principais beneficios voltados a qualidade de vida

“Viver Feliz”

Reconhecimento da forga de tra-
balho que se destacou ao sugerir,
desenvolver e implantar agdes
que trouxeram melhoria nos pro-
cessos e inovagao (item 6.1).

Equipe de RH
das unidades

Programa de Reco-
nhecimento (d_2001)

Subsidios para cursos

de idiomas, técnicos Estimula o d i t CH, em
rofissionalizantes SN O CERE UL (FIX parceria com
pr = Y fissional, por meio de percentual 7
po6s-graduagdo/MBA . - as areas de RH
(d_2008) e graduacao : das unidades
(m_2017).
Prémio de Inovagdo em Gestédo Geréncias
IGS (d_2007) do Saneamento, coordenado pela AR
ABE, que reconhece os melhores lidad
trabalhos qualidade
Promover a troca de experién-
Programa Melhores cias, reconhecer e disseminar as MIS
Praticas M (d_2012) praticas, criar oportunidade para
obtengao de novos projetos.
Estimula o autodesenvolvimento
CH, em

dos profissionais pela educagao a
distancia, disponibilizando diver-
s0s cursos voltados ao desenvol-
vimento pessoal e profissional.

Universidade
Empresarial (d_2000)

parceria com
as areas de RH
das unidades

Outras praticas: Praticas de C&D (d_1991); A¢des de Desenvolvimento de
Lideranga (d_1992); Féruns e Grupos de Trabalho da Diretoria Metropolitana
(d_2004); Benchmarking (d_2002); Avaliagdo por competéncias e desempe-
nho (d_2003); Campeonato de Operadores (d_2012).
estdo descritos na Fig.6.3.6, sendo que alguns, tam-
bém proporcionam uma melhor qualidade de vida para
os empregados e familiares fora do ambiente de tra-
balho, como: grémios recreativos e clube de campo,
parcerias com instituicdes de ensino e de idiomas ex-
tensivo a familiares e dependentes, descontos para
aquisicao de veiculos, assisténcia médica e odontol6-
gica, cooperativa de crédito ( Cecres).
A Fig.6.3.8 apresenta exemplos de evolugéo e apren-
dizado das praticas relativas a Qualidade de Vida.

Exemplo de Evolugao e Aprendizagem das Praticas Relati-

vas a Qualidade de Vida - Fig. 6.3.8

Ag;ed“:i' Melhoria/Refinamento

Implantagdo de Sistema informatizado para
gestdo de SST (m_2015).
Revisdo do GHE, com foco em atividades
Férum Ad-  desenvolvidas (m_2016).
ministrativo  Desmembramento do curso de Operagao de
Maquinas para dez modalidades, focando
na eficacia dos treinamentos de seguranca
(m_2017).

Identificagéo e
tratamento dos
riscos

Flexibilizagdo de valores entre Vale refeicéo

1?:22222?_0 Reunides e Vale alimentagédo (m_2016).

d de Painel de partes interessadas, com a parti-
ades e ex- f q N .
i Dlretorla/ cipagado de representantes da FT (sindicato)

gm oS FéorumM  (m_2017).

preg Recebimento do Gift Card (m_2018).

Avaliagéo e Implantagédo de sistema para gestéo da pra-

desenvol- Fé tica de Pesquisa de Clima (m_2016/2017).

) 6rum = o =
vimento do Al Concess&o de subsidios para graduagao
bem-estar e tivo (m_2017).
satisfagdo dos Reviséo do Plano de cargos e salarios
empregados (m_2018).

Criagéo da categoria Cases no Programa
Melhores Praticas (m_2016/2017).
Revisdo e ampliagdo dos Féruns de proces-

Gzttt e Férum M s0s e grupos de trabalho (m_2017).

[EEEED Extens&o do Programa Melhores Praticas
para toda cia., com a criagdo do Prémio
Empreendor Sabesp (m_2018).

Qualidade de

vida fora do

s S CH Jogos abertos Sabesp (m_2018).

trabalho












7.1 Processo da Cadeia de Valor

a) Em 1996, foram identificados os processos e produtos
da cadeia de valor, a partir das Politicas Publicas, Dire-
trizes de Governo, Misséo, Objetivos Estratégicos e das
necessidades das partes interessadas. Desde 2000, es-
ses processos sao revistos e disseminados para a forga
de trabalho, nas fases do ciclo do planejamento.

Com apoio da consultoria Fundagdo Getulio Vargas
(FGV) (m_2006), em conjunto com os responsaveis dos
processos e os representantes da Qualidade de cada
unidade (6.1.a), os requisitos e indicadores foram revi-
sitados no mapeamento dos processos e na elaboragdo
dos padrdes de trabalho. Os processos mapeados estdo
identificados e registrados no Documento do Sistema
Integrado (DSI), demonstrando as entradas, saidas,
responsavel, indicadores e informacgdes relativas ao ma-
peamento e controle (d_2006). Com a implantagdo das
UGRs (d_2011) os requisitos foram validados.

A forma de tradugdo das necessidades e expectativas
das partes interessadas é apresentada na Fig. P1.6 e no
item 1.3.a. Os requisitos identificados s&o discutidos du-
rante o Planejamento Tatico com envolvimento das UNs
e Sups. Os principais requisitos relativos aos produtos e
processos da cadeia de valor e os respectivos indicado-
res de desempenho sdo apresentados na Fig. 7.1.1.

b) O desenvolvimento de novos produtos e ser-
vigos surge a partir das demandas dos Foruns de
Processo, do Forum M (i_2013), dos requisitos e ne-
cessidades das partes interessadas, alinhadas as es-
tratégias da organizacao, bem como da verificagéo da
necessidade de melhorias na operagao e manutengao
do sistema através dos indicadores operacionais. E
executado por grupos multifuncionais (6.1.a) confor-
me metodologia apresentada na Fig. 7.1.2.

As variagdes nos produtos agua e esgoto acontecem
por meio de projetos relacionados as obras de adequa-
¢ao, melhorias e ampliagdo de sistemas de abasteci-
mento de agua e de esgotamento sanitario. Desde 1999,

Processos Q

esses projetos sao desenvolvidos pela Superintendéncia
de Gestdo de Empreendimentos (ME) de acordo com o
PE-EM0004 Gestao de Programas e Empreendimentos.
No nivel corporativo as demandas de novos produtos
ou variagbes nos produtos ja existentes, sao traduzi-
das em projetos e desenvolvidas pelas autoridades
funcionais em conjunto com a M, conforme Politica
Institucional PI0O015 Desenvolvimento Tecnoldgico,
Exemplos de produtos desenvolvidos pela M, com
apoio das areas funcionais da Sabesp:
* Tratamento de Efluente ndo Doméstico — Attend
Ambiental (i_2014);
*Agua de Reuso (m_2014) - Destaque no 8° Férum
Mundial da Agua; )
* Programa de Uso Racional da Agua (Pura) (d_2001).
O conceito de economia circular é inerente aos proces-
sos da cadeia de valor e é reforgado na criagdo e acom-
panhamento das macroagdes relacionadas a Redugao
de Perdas e Eficiéncia Energética tendo como exempilos:
Valvula Funcionando como Turbina (BFT) (m_2018),
contratos de ligagbes de agua e esgoto em areas irre-
gulares por Performance/Desempenho (7.2.d) (i_2016),
Se Liga na Rede (3.1.a) (m_2011), Agua de Reliso, efc.
Como destaque sao relatadas duas melhorias recentes
ligadas ao aprendizado da gestéo de recursos hidricos:
*O Centro de Controle dos Mananciais (CCM)
(m_2017), pertencente ao MAR, é responsavel pela
gestédo e operagao dos recursos hidricos do Sistema
Integrado Metropolitano (SIM). Por meio de estagdes
telemétricas sdo monitorados diariamente os niveis
das represas, indices pluviométricos, vazdes naturais
e afluentes das bacias hidrograficas. Os dados sao ar-
mazenados no Sistema de Suporte a Decisdo (SSD)
que auxilia nos estudos e projegdes futuras dos niveis
de reservagao do sistema integrado. Os dados de mo-
nitoramento e operagao sao disponibilizados para as
partes interessadas: publico em geral, salas de situa-
¢ao do DAEE, do CBH Piracicaba, Capivari e Jundiai

Principais Requisitos e Indicadores dos Processos da Cadeia de Valor - Fig

Processo (Responsavel) Principais Requisitos Principais Indicadores

Regularidade do abastecimento

indice de Regularidade da Adugo - IRA
indice de Perdas Totais IPDT e indice de Seguranca Hidrica - ISH (m_2018)

I'ndipe de Regularidade da Distribuigao - IRD e indice de Disponibilidade
de Agua ao Cliente - IDAC (m_2018)

indice de Conformidade da Agua Distribuida - ICAD
indice de Atendimento de Esgotos - IAE

indice dos Esgotos Coletados - IEC (antigo ITEC)
indice de Obstrugao na Rede Coletora - IORC

Efetividade da Redugdo de Carga Poluente do Esgoto Coletado na Rede

Qualidade, tempo de atendimento e prazos Satisfacdo Geral Pesquisa Pés-Servigo

Capacitagcao e Desenvolvimento Continuidade ~ Taxa de Cumprimento do PCD

Taxa de Retencdo do Conhecimento

[ndice de Manutengéo Programada - IMPh
Indice de Mananciais Programada de bombas

Execugdo Orgamentaria dos Investimentos

indice de Atendimento de Agua - IAA

Produggo de Agua (MA)
Seguranca hidrica
. Regularidade da distribuigao
Distribuicdo de Agua (UNs)
.% Qualidade do produto
'g)' Aumentar a quantidade de clientes
T Coletade Esgoto (UNs) Manutengao dos coérregos despoluidos
Qualidade do servigo executado
Tratamento de Esgoto (MT) Manutengao dos corregos despoluidos
Prestacéo de Servigo ao Cliente (UNs
e Sups)
Administrativo (MIS) s i
Manutencéo Disponibilidade de Equipamentos
o Econdémico-Financeiro (MDC e UNS)  Garantia de Orgamento e Incremento de Receita  Margem Operacional
o
£ Gestéo de Empreendimentos (ME) Cumprimento das Metas e Diretrizes
Engenharia da Operagéo (UNs) Aumento da Cobertura e Tratamento

Desenvolvimento Tecnolégico

(Féruns) Criatividade e Inovagéo

Governanga Corporativa (M-Gabinete) Cumprimento das Metas e Diretrizes

Planejamento e Gestao Cumprimento das Metas e Diretrizes

‘ Gestao

indice de Atendimento de Esgotos - IAE

indice de Criatividade do Pessoal

Valor de Mercado das Agdes

Desempenho Geral do Sistema de Gestéo



ENTRADAS:

* Diretrizes Estratégicas.

* Requisitos das partes
interessadas.

* Planejamento Tatico.

* Reunides dos Comités
Estratégicos.

= Benchmarking.

Metodologia para Desenvolvimento de Nobos Produtos ou Variagdes nos Atuais e Projeto dos Processos na M - Fig. 7.1.2

Reunides do Forum ] Grupos de Projeto e Foruns da Cadeia de Valor
da Diretoria M (Agua, Esgoto, Vendas, Apoio e Responsabilidade Social)

= Analises Criticas das

unidades da M.

= Reunites dos Foruns
Principais e Apoio.

(PCJ) e do CBH Alto Tieté (AT) e para ANA. (4.1.b);
*O aplicativo Sabesp Mananciais RMSP — APP Ma-
nanciais (i_2017) € um produto inovador no setor de
saneamento foi desenvolvido para divulgacéo de in-
formacgdes acerca dos mananciais utilizados pela Sa-
besp nos principais Sistemas: Cantareira, Alto Tieté,
Guarapiranga, Cotia, Rio Grande e Rio Claro. Tam-
bém sao apresentadas informagdes de cada barra-
gem, esta disponivel para instalagéo pelo Play Store
e apple Store. (4.1.b).
c) Com o redesenho organizacional na Sabesp, os
processos da cadeia de valor da M foram projetados a
partir da descentralizagdo de atividades em Unidades
de Negdcio, visando maior agilidade na prestacao de
servigos ao cliente e ao aumento da produtividade.
O desenvolvimento de novos processos de apoio surge
por meio dos Foéruns da Diretoria M (i_2013), onde as
entradas sao alinhadas aos requisitos e demandas das
partes interessadas e as estratégias da organizagao.
Apbs a analise de viabilidade de projeto, formam-se gru-
pos de trabalho com especialistas multidepartamentais
focados no conhecimento critico do processo, apresen-
tando diagndstico e propondo solugbes que sdo apresen-
tadas nos Féruns de Processos (Agua, Esgoto e Vendas)
responsaveis por apreciar, avaliar e deliberar junto ao
Férum M, que decide pela aplicagao imediata e/ou reali-
zagao de um piloto. Apds avaliagéo dos resultados, séo
efetuados os ajustes e implantados na Diretoria M.
Desde 2006, a implantagao do SIS proporcionou a revi-
sao, com base na metodologia SIPOC, dos processos e
a criacdo de Documentos do Sistema Integrado (DSI)
para os processos mapeados e disponibilizados pelo
sistema Gedoc na intranet Sabesp. Esses documentos
sdo disponibilizados para consulta da forca de traba-
lho, através do Sistema de Organizagcdo Empresarial
(SOE) (Fig 5.1.3) na intranet da Sabesp. Trimestralmente
€ realizada reuniao do Férum da Qualidade M para discu-
tir inovagdes e melhorias do sistema de gestao.
Em 2012, a M implantou um novo modelo de gestéo
administrativa, o Centro de Servicos Compartilhados
(MIS), criado para padronizar e otimizar parte dos
servicos administrativos nos segmentos de RH e De-
senvolvimento Humano, Tecnologia da Informacéo,
Patrimbnio e Servigos, Suprimentos e Contratacbes
e Juridico. Em 2015, os processos foram revisitados
utilizando a metodologia AS IS por meio de entrevistas
com os responsaveis dos processos administrativos e

’ Realizam reunibdes
Validam efou s Implantam as
encaminham as parg;anaisar as p‘:Iopostas
G e demandas e avaliar a e ’
analise dos Grupos ‘;‘;:::at::age necessario, por AV:"im as Realizam
de Projeto / Foruns ¥ meio de projeto gions ajustes /
£ Elaboram as . planejadas e os .
existentes ou, se e piloto ou testes corregoes de
20 : propostas, utilizando s resultados
necessario, criam preliminares. rumos.
novos, definindo feframentas i Documentam e deancadcs
eq,uipe e HEEL disseminam as
Validam propostas
coordenador. Cb Forimn daiM. propostas.
\ A J\ A J
.
Os superintendentes e os representantes nos Foruns viabilizam a
implantagdo dos projetos nas respectivas unidades da M
4
L Os representantes dos Foruns apresentam acoes realizadas e resultados
alcangados ao Forum da Diretoria M. (APRENDIZADO ORGANIZACIONAL)

seus clientes.

d) Visando a criagdo de um clima favoravel que es-
timule o desenvolvimento de melhorias e um am-
biente inovador, os empregados sao incentivados a
participar de feiras, congressos, visitas, féruns, encon-
tros técnicos, IGS e a utilizarem a UES para agregar,
ampliar e compartilhar o conhecimento e acesso a no-
vas tecnologias. Exemplos de melhoria, inovagbes e
pioneirismo estédo apresentados na Fig 7.1.3.

Entre as praticas existentes de avaliagéo de ideias cria-
tivas, destaca-se o programa Melhores Praticas da M
(5.2.b), implantado pelo Grupo de Gestdo do Conheci-
mento (d_2012) promove o envolvimento de outras par-
tes interessadas como fornecedores e Instituicbes de
Ensino. Os Foruns de Agua, Esgoto e RSA contemplam,
em sua pauta, 0 Momento da Inovagéo (m_2017) como
estratégia de disseminagéo de solugdes criativas imple-
mentadas pelas Unidades de Negdcio.

e) Em 1996, a partir de seu redesenho, os processos
foram padronizados e passaram a ser controlados
por indicadores de desempenho. Com o alinhamento
ao MEG (m_2001), os processos principais e de apoio
passaram a possuir padroes de trabalho e indicado-
res de desempenho (Fig. 7.1.1). As normas e procedi-
mentos que subsidiam os processos sao gerenciados
pelo sistema Gedoc. Existem modelos pré-definidos
para garantir a padronizacado dos processos disponi-
veis a forga de trabalho, por meio do SOE (m_2006).
O cumprimento dos requisitos dos processos é
assegurado também pela analise diaria dos relatérios
gerados pelos sistemas corporativos (fig.5.1.3). Os in-
dicadores sao acompanhados e avaliados nas reuni-
oes de analise critica (2.1.f ) dos Foruns de Processos.
Um exemplo de sistema automatizado € o Centro de
Controle da Operagdo (CCO) que supervisiona e
controla o Sistema Integrado Metropolitano (SIM),
utilizando o Sistema Operacional do Abastecimen-
to de Agua da RMSP (SCOA), que é composto por
equipamentos distribuidos em 218 estagdes remotas
instaladas em estagdes elevatdrias e reservatorios.
Em cada estagédo existem medidores e equipamentos
hidraulicos que podem ser acionados remotamente
pelos operadores. Possibilita a identificagdo de proble-
mas nos equipamentos e solicitagdo de intervengéo de
equipes especializadas de manutencéo para restabe-
lecer seu funcionamento. Foi reconhecido pelo prémio
TI&Governo em 2012. Como melhoria no processo, em
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Exemplos de Melhoria, Inovagao e Pionei

Processo

0 nos Produtos e Processos da Cadeia de Valor - Fig. 7.1.3

Melhorias / Inovagao / Pioneirismo

» Modelagem hidraulica na crise hidrica da RMSP - ferramenta WaterGEMS transferéncia de agua entre sistemas de abastecimen-
to (i_2015). Finalista na “Year in Infrastructure 2016” categoria “Be Inspired Awards”

» APP Mananciais (i_2017) Informagdes atualizadas sobre volume, chuvas, etc, disponivel no PlayStore.

« Cinturdo Verde dos Mananciais manutengao e recuperacao florestal no entorno dos mananciais da RMSP. Foi premiado em 2018

Implantagéo de microturbina de geragdo de energia na rede de distribuigdo. (i_2017) - piloto na MO.

Utilizag&o de dispositivos moéveis com sistemas capazes de armazenar informagdes necessarias a vistoria (m_2015).

Sistema de gaseificacéo por plasma, converter parte do lodo gerado na ETE Barueri em um material inerte com potencial de

« Area de Controle de Qualidade do Tratamento de Esgotos Centralizagéo (m_2016), com laboratérios acreditados na norma SO/

Guia Rapido - Guia online, com enfoque inovador, proporciona ao cliente um relacionamento de qualidade, agil e seguro (i_2015).

Mapeamento dos subprocessos administrativos com a metodologia AS IS com apoio de consultoria especializada (m_2015).
Criacédo do modelo Case para apresentagao de ideias engenhosas e solugdes técnicas locais (i_2017).

Montagem de gerador mével para atendimento volante em situagdes de emergéncia na MM (i_2015).

Implantagéo de andlise de riscos para empreendimentos e de licdes aprendidas em empreendimentos (m_2015).

SabGeo, obter o posicionamento geografico de todos os ativos da Sabesp através do georreferenciamento. Este programa foi
Painel de Bordo - Disponibilidade de informagdes aplicativo (indicadores, atas de reunides, andlise critica) (m_2015).

Nova Revis&o e alteracéo do nome do Cédigo de Etica e Conduta para Cédigo de Conduta e Integridade (m_2017).

Produgdo de Agua (MA)
no 8° Férum Mundial da Agua em carater internacional na area ambiental. (i_2017).
5 Dl enlpEde e (L) ] BFT - Bomba Funcionando como Turbina (m_2018).
Q.
‘2 Coleta de Esgoto (UNs) .
o .
Tratamento de Esgoto (MT) reutilizagdo e que reduz o volume disposto em aterros sanitarios (m_2016).
IEC 17025, relatérios de qualidade por sistema de gestao.
glri?eﬁtae Q?S,\?:) Tervirnce « APP Sabesp (m_2016) Consulta de contas, Comunicagédo de vazamentos (3.2).
» O APP Sabesp implementa o parcelamento de contas (m_2017) agregando valor ao negécio.
Administrativo (MIS e UNs)
Manutengéo (MM e UNs) Implantacéo de geradores a gas para algumas instalagdes da MA (m_2015).
Econémico - Financeiro
o (MDC e UNS) Programa acertando as contas com a Sabesp (m_2015).
f% Gestdo de .
Empreendimentos (ME) » Montagem de sistema de captagao flutuante com aplicagdo de PEAD (i_2015).
(EJSE; il 851 € e e e - Integracao dos processos Agua e Esgoto por meio do sistema Novo SCOA (m_2017).
Desenvolvimento : - "
Tecnolégico (MP) . registrado no INPI e foi comprovado o PIONEIRISMO no setor de saneamento (p_2015).
Governanca Corporativa .
9 (M-Gabinete)
8 Planejamento e Gest&o Sistema Analytic Hierarchy Process (AHP) (i_2016).

(MP)

* Mapas Kernel integrados a AHP para mapeamento e priorizagéo de falhas em todas as redes e ramais de agua (i_2017).
* Solugéo e Portfélio de Programas no Gerenciamento dos Programas Metropolitano de Agua e Esgoto - Clarity (i_2017).

2017, foi implantada a nova versao do sistema SCOA
que permitiu a integragédo das informagdes do sistema
de esgoto com o sistema de agua.

Desde 2006, as ndo conformidades reais e/ou po-
tenciais identificadas, tanto nas reunides de ana-
lise critica, auditorias, inspecdes de seguranga entre
outros, séo tratadas tendo por base o PE QA0003
“Nao Conformidade, Acao Corretiva e Preventiva” e
PE CQO0003 “Produto Nao Conforme — Agua, Esgoto
e Agua de Reuso”, que ajuda a assegurar o atendi-
mento aos requisitos. Essas acbes sdo gerenciadas
pelo sistema automatizado Gedoc (médulo DocAction)
e/ou Painel de Bordo mddulo atas e andlise critica, e
também em reunides especificas do tema do desvio
abordado. Para andlise de causa sao utilizadas as
ferramentas como Diagrama de Ishikawa e os 5 Por
qués, ou Diagrama de Pareto, Controle Estatistico de
Processos (CEP) e reunides de brainstorming.
Superando os requisitos, destacamos o autogerencia-
mento e tratamento antecipado de agdes ndo deseja-
veis nos processos Agua e Esgoto, onde sdo monito-
rados em tempo real as pressoes, vazdes e niveis dos
sistemas de reservacdo, VRPs e estacbes de bom-
beamento e tratamento, por meio de sistemas teleco-
mandados que possibilitam a identificagdo imediata de
alguma anormalidade, permitindo atuagdo remota e o
direcionamento de equipes ao local assegurando a qua-
lidade do servigo. Outro destaque é realizado pelos Po-
los de Agua e Esgoto das UGRs (d_2011) em que toda
solicitacao de servigo é priorizada e a solicitagéo de ur-
géncia ou emergéncia é langada no sistema Sigao pela
Central de Atendimento ou Agéncias, que encaminham
e-mail para a area responsavel, que realiza as tratativas

garantido a agilidade e pronto atendimento.

f) Os produtos e processos séo analisados, melhorados

e aperfeigoados continuamente de acordo com a meto-

dologia de aprendizado (Fig. 1.1.5), sob coordenagao de

gestores ou grupos de trabalho multidepartamentais que
permitem a troca de experiéncias, propiciando a motiva-
¢ao das pessoas envolvidas na elaboragéo dos planos de
acao para introdugao da inovagao. As melhorias implanta-
das sao sistematizadas em novos procedimentos ou revi-
sbes dos padrées de trabalho ja existentes, e repassadas

a FT por meio de reunides ou treinamentos especificos,

sendo disponibilizadas para consulta no sistema SOE.

Os processos da cadeia de valor passam por analise

e discussbes nas reunides do Forum M (Fig.P5.2) e na

analise critica pelas UNs, onde s&o analisados a eficacia

e eficiéncia dos processos e melhorias.

Para redugao da variabilidade sao utilizados os siste-

mas supervisorios da operagao de agua “Signos — Fal-

ta de Agua”, esgoto “Signos — Reclamagdes e ArcGis

— Mapas Tematicos “e o Gedoc, que incorporam ferra-

mentas de controle e apoio a gestdo, como o CEP e

Ishikawa proporcionando confiabilidade dos processos.

Como resultado do monitoramento da ecoeficiéncia

no processo de distribuicao, foi implantado em 2006 o

Programa de Reducao de Perdas. Desde sua implan-

tacdo, a M se destacou em diversas agoes:

* GPS para localizar pontos de vazamento — Smar-
tphone acoplado ao tradicional aparelho de geofona-
mento, registra coordenada geografica (i_2015);

* Correlacionador de ruidos — O equipamento possui
dois sensores que séo colocados em pontos da rede
de abastecimento de agua, além da velocidade da
propagacao do som, identifica com exatidao o local

I onas et v - Rubi «Dietoria etropolicana - 2013 5. ¢



Q

do vazamento (m_2016);

¢ Edital para contratacido de Reducgédo de Perdas de
Agua em Areas de Alta Vulnerabilidade Social com
consumo clandestino de agua por meio de perfor-
mance (i_2016);

*Tocha de Plasma - Solugao viavel do ponto de vista
ambiental e econdmico, a MT desenvolveu de forma
pioneira metodologia para tratamento de lodo de se-
cagem e fuséo a plasma (p_2016);

* O Programa Corrego Limpo (d_2007) converge com
a ecoeficiéncia ndo s6 com a despoluicdo dos corre-
gos, mas também com a manutenc¢do dos mesmos, por
meio de zeladoria e trabalho de Governanga Colabo-
rativa (4.1.d) com parceria entre Sabesp, Prefeituras,
destacando-se a PMSP e Sociedade.

A participacdo da FT em congressos nacionais e in-
ternacionais, como: Feira Nacional de Saneamento
(Fenasan); Congresso Brasileiro de Engenharia Sani-
taria e Ambiental; Seminario Internacional de Perdas;
Encontro Técnico AESabesp; Simpdsio Luso Brasileiro
de Engenharia Ambiental; Seminario de Inovagédo da
Gestdo em Saneamento (IGS); Simpésio Italo Brasi-
leiro de Engenharia Sanitaria e Ambiental; Simpdsio
Brasileiro de Recursos Hidricos; Silubesa; Programa
Melhores Praticas; Utilities & Smart Metering Latin
America Summite, Seminario Internacional de Contro-
le de Perdas e o Enfrentamento da Escassez Hidrica
e Seminario Internacional de Perdas — Alemanha IFAT
2018 proporcionam acesso as tecnologias que sao in-
corporadas aos produtos e processos.
Os processos da cadeia de valor também passam por
analises e discussdes nas reunides dos Foéruns, em que
se definem propostas de melhorias dando origem a cor-
regdes, ajustes ou definigbes de projetos que sustentam
ao cumprimento dos objetivos taticos. Também sao reali-
zadas visitas diarias nas estagdes elevatorias de esgoto
por equipes especializadas, visando acgdes preventivas
para manter o funcionamento destes equipamentos.

A Fig.7.1.4 apresenta mais exemplos de métodos utili-

zados para reduzir a variabilidade, aumentar a confia-

bilidade e a ecoeficiéncia dos processos.

g) A Superintendéncia de Pesquisa, Desenvolvimento

Tecnologico e Inovagéo TX (d_2010) é a autoridade fun-

cional relativa a atividade de pesquisa, desenvolvimento

tecnoldgico, inovagao e acervo técnico. A TX também
coordena a elaboracao, divulgacdo e disponibilizagdo
de normas técnicas, bem como, atua junto aos érgaos
normativos externos. Destaca-se que em 2011, a par-
tir de solicitagdo da M para adequar a Norma Técnica

Sabesp (NTS) 181 de Gestdo e Dimensionamento de

Hidrémetros, revisada com representantes das unida-

des. As NTS representam o estado da arte da gestao,

servem de base para a criagdo das Normas Técnicas

Brasileiras (NBRs). Um dos destaques deste trabalho é

o Acordo de Cooperagédo com a Fapesp. A parceria pre-

vé o financiamento ndo reembolsavel de R$ 50 milhdes,

sendo 50% da Sabesp e 50% da Fapesp.

A M identifica demandas em dados operacionais, estudos

prospectivos e benchmarking alinhados as necessidades

dos processos. As demandas podem ser encaminhadas
aos Foruns onde dao origem as melhorias dos produtos
€ processos e a implantagéo de novas tecnologias. Para
desenvolver e avaliar novas tecnologias cria-se grupo de
projeto multifuncional com coordenador responsavel pelo
planejamento e execugao. A avaliagao e implementacao

Exemplos de Métodos para reduz
Confiabilidade e a Eco

idade, Aumentar a

- Processos / Agoes

Féruns Agua, Esgoto e Vendas discutem e deliberam so-
bre agdes ligadas aos processos principais da M de forma

[ Rt a homogeneizar as decisdes e compartilhar melhorias nas
E praticas de gestéo (m_2015).
S cco/ | = -
2 oD/ [nplantagao do C,e‘ntro (_:1e Cpntrole dos Mananciais
g ccMm/ (i_2017) como pratica pioneira no mundo, com foco na
CCO - seguranca hi_drica. Centrp d_e E:on_trole Operacional (ES-
Esgoto GOTO): Monitoramento a distancia de esgoto (m_2017).
Plano de Organizar, orientar, facilitar, agilizar e uniformizar as agées
Contin- necessarias as respostas de controle e combate as ocor-
géncia réncias anormais (m_2016).
Mapeamento de toda a rede de dgua e esgoto. Com o sof-
Si tware, um mapa digital das instalagdes subterraneas para
ignos . At e o
garantir a localizagdo e atualizagdo ganhando agilidade
(i_2005 com melhoria continua).
Q
® Laboratérios de controle de qualidade da agua (acredi-
= tados), monitoram os sistemas de agua e esgoto desde
ﬁ Acredita- a origem até os pontos de consumo, o que aumenta a
"g ¢ao ISO/ confiabilidade na qualidade da agua fornecida aos clientes
O IEC 17025 (m_2015). Laboratérios de controle de qualidade de es-
goto, acreditados pelo ISO 17025:2017, credibilidade aos
resultados, tanto de andlises quanto de calibragéo.
Gests Toda solicitagcéo de servigo € priorizada e langada no
estdo . . ) o
e sistema Slgag pela Central de Atendlmerlto ou agéncias.
Atendi- Os casos mais urgentes e emergentes sdo automatica-
mente encaminhados via e-mail para a area responsavel,
mento . . ’
garantindo agilidade e pronto atendimento.
Solugdo para a transformagéo dos residuos do trata-
mento de esgoto em produtos e subprodutos: etanol e
Gaseifica-  eletricidade com principal objetivo de diminuir o envio de
cdo residuos para aterros (i_2016). O sistema de gaseificagdo
o dolodo por plasma (SGP), em desenvolvimento na ETE Barueri,
S visa reduzir em torno de 90% o volume de lodo gerado no
sg tratamento de esgotos.
8 Aguade Visa poupar recursos hidricos em processos que nao
i Relso necessitam de agua potavel (m_2014).

Esgoto Nao Doméstico, em parceria com a iniciativa
Efluente privada, recebe efluentes industriais na RMSP para
Industrial realizar um pré-tratamento antes de enviar para tratamento
convencional (i_2014).

ocorrem por meio de projetos piloto ou testes prelimina-

res, em uma das areas da M. A Sabesp é reconhecida

pelo uso de tecnologias inovadoras no saneamento, e

pelo pioneirismo no Brasil na utilizagdo de equipamentos

inovadores nas areas de manutencao e controle. Exem-
plos de novas tecnologias implantadas:

*Inspecgéao de tubulagées de esgotos da RMSP, por
robds capazes de gravar imagens detalhadas e pre-
cisas de coletores, eficientes na detecgao de trincas,
deformagdes, entupimento e outros problemas que
comprometem o escoamento (i_2015);

* Ampliacdo da capacidade de tratamento da ETA Alto
da Boa Vista em 2,0 m®s com o uso de membranas
ultrafiltrantes, a maior capacidade de produgéo com
uso desta tecnologia no Brasil (i_2015);

* Aimplantagao dos reservatérios metalicos parafu-
sados setoriais foi uma agdo complementar de segu-
ranga ao abastecimento (i_2014);

*Uso de bombas flutuantes para aproveitamento da
Reserva Estratégica do Sistema Cantareira (i_2014);

* Detector de vazamentos de agua em parceria com a
Unesp com financiamento da Fapesp, o aparelho loca-
liza vazamentos de agua por meio de andlise das mu-
dancas nos padrdes de vibragdes das tubulagdes enter-
radas, com mais preciséo e custos menores (i_2016);

* Bomba Funcionando como Turbina (BFT) (i_2017),
realizada em parceria com uma empresa alema, gera
energia elétrica através da energia hidraulica; reduziu
0 gasto com energia elétrica em 150kw o que cor-

V 57 A 5 Nivel V -Rubi « Dietora Metropolitana 2018



/

responde R$250 mil/més, reduzindo as despesas das
Unidades;

* O Projeto Cliente Georreferenciado - Cadastramen-
to de redes de agua e esgoto e das ligagdes utilizan-
do a tecnologia NTRIP, realiza corre¢des de posicio-
namento em tempo real, possibilitando a correcéo da
localizagao das estruturas com o Sistema de Cadastro
Georreferenciado (CADGEOQ) e o Sistema de Cadastro
de Ligagdes (LIGGEQ). Os programas foram registra-
dos junto ao Instituto Nacional da Propriedade Indus-
trial (INPI), comprovando a inovagao e o pioneirismo.
Sao utilizados em coletores eletrénicos de dados, que
captam as coordenadas com precisdo, utilizando a
tecnologia - Sistema Global de Navegagao por Saté-
lite (GNSS), mais precisa do que o Sistema de Posi-
cionamento Global (GPS) (i_2015). Como melhoria,
houve atualizagdo englobando os sistemas CADGEO
e o LIGGEO no SABGEO (m_2017), com posiciona-
mento geografico dos ativos da Sabesp, utilizando
smartphones, dispositivos moéveis GNSS e servi-
c¢os de mapa hospedados na nuvem;

*Barreira de contencédo flutuante e manejo de ma-
crofitas em reservatorios urbanos: Sistema Guarapi-
ranga e Cotia para diminuir as ocorréncias superficiais
foi elaborado um projeto de barreira de contengao flu-
tuante utilizando tubos de PEAD das obras do Can-
tareira (i_2016).

h) A forma de obtengéo das melhores praticas de ou-

tras organizagdes relacionadas aos produtos e pro-

cessos e a obtencéo e utilizacdo das informacdes esta
demonstrada no item 1.1.5. As informacdes relativas
ao setor sdo acessadas junto a ABES, disponibilizan-
do em seu site os relatérios de gestdo das empresas
vencedoras do PNQS, os cases reconhecidos na ca-
tegoria IGS e relatérios da missao de benchmarking.

Outras formas de avaliagdo e entradas para o proces-

so de aprendizado sao:

* Benchmarking: Em outras organizagdes que tenham
algum tipo de reconhecimento e/ou destaque, interna-
cional, nacional ou regional (prémios, banco de boas
praticas, publicagdes especializadas, certificagdes), ou
organizagdes que apresentem alguma particularidade
que possa contribuir com a necessidade de melhorias
identificadas durante o processo de aprendizado;

*Cursos de aperfeicoamento, seminarios nacional
e internacional, féruns, reunides de processos de
apoio, com fornecedores e visitas técnicas.

Destaca-se o acordo de cooperagao técnica entre a
Sabesp e Jica, para conhecimento dos processos de
distribuicao de agua e esgotamento sanitario de em-
presas japonesas, incluindo o compartilhamento de
boas praticas e novas tecnologias de reducao de per-
das e eficiéncia em esgotos. Este acordo inclui visitas
e intercambio técnico, transferéncia tecnoldgica, apor-
te de recursos financeiros e programas de treinamento
de paises em desenvolvimento. Foram treinados téc-
nicos da Sabesp no Japao para aplicagao de técnicas,
com o acompanhamento de peritos japoneses e a re-
alizacao de melhorias em procedimentos de execugao
de servigos operacionais.

O primeiro curso da parceria entre Sabesp e Jica foi

voltado a técnicas de tratamento de esgotos domésti-

cos, que teve inicio em 2000 e esta na sua 172 edicao.

Em 2013, mais uma parceria no curso “Boas praticas

operacionais para redugéo de perdas de agua”, que ja

esta na sua 52 edicdo. Em ambas, a M contribuiu com
a experiéncia dos colaboradores treinados no Japao
com aulas tedricas e praticas nas instalagées da Cia:
caga a vazamentos, operagao de sistemas de abas-
tecimento, escolha de materiais para as tubulagdes,
controle de presséo, medigdo e consumo.

No Brasil, os treinamentos para paises em desenvol-
vimento séo executados no Programa de Parceria Ja-
pao—Brasil (JBPP), a Agéncia Brasileira de Coopera-
¢éo (ABC) e as instituicbes executoras.

Os exemplos de evolugao e aprendizado das praticas
estao apresentados na Fig. 7.1.5.

7.2 Processos de Relacionamento com os
Fornecedores

a) O processo licitatério € composto de diversos pro-
cedimentos que tém como base principios constitu-
cionais como a isonomia, o do julgamento objetivo,
o da vinculagao ao instrumento convocatério e o da
publicidade, com o intuito de proporcionar a chamada
“Eficiéncia Contratéria”, ou seja, menos onerosa e com
melhor qualidade possivel.

O pleno atendimento desses principios incentiva os for-
necedores a desenvolver sua cadeia de suprimentos
para serem competitivos nas licitagcdes e manterem o ni-
vel dos produtos e servigos prestados durante a vigéncia
do contrato. Na pratica devem atender as especificagdes
legais necessarias, todas constantes do edital. A empre-
sa que oferecer maiores vantagens sera a escolhida para
o fornecimento do produto ou do servigo. Oferta mais
vantajosa, na legislagéo brasileira, entende-se pelo crité-
rio de menor prego, de melhor técnica e prego.

A plena divulgacdo das licitagdes no site Sabesp
(d_2002), pela imprensa oficial e o0 envio de mensa-
gens automaticas pelo Sistema de Gerenciamento de
Licitagcdes (SGL) as empresas cadastradas (d_2000)
contribuem para a ampliagdo da competitividade nos
processos licitatérios. O credenciamento para partici-
pacao nestes processos esta permanentemente dispo-
nivel, propiciando aos fornecedores a possibilidade do
desenvolvimento continuo dos seus servigos e produ-
tos demandados para atender a M.

O Termo de Referéncia (Especificacdo Técnica) é
composto pelo conjunto de informagdes para enten-
dimento do objeto que se pretende contratar, é parte
integrante do edital de licitagédo e a elaboragéo e dispo-
nibilizacdo sistematica das Normas Técnicas Sabesp
(NTS), no site da Sabesp (d_2002), proporcionam aos
fornecedores a avaliagédo e o desenvolvimento de solu-
coes e tecnologias customizadas as necessidades da
M, sempre em conformidade com os requisitos da Lei
Federal n°. 8.666/93 - Licitacdo e Contratos Adminis-
trativos e demais dispositivos legais.

Uma das formas de identificar potenciais fornecedores é
por meio da participagdo em congressos e feiras, promo-
vidas pela Associacéo Brasileira de Engenharia Sanita-
ria (ABES). Neste sentido, também destaca-se a Feira
Nacional do Saneamento e Meio Ambiente (FENASAN)
(d_2003) realizada anualmente pela Associagéo do En-
genheiros da Sabesp (AESabesp).

A identificacdo pode ser originada pela necessidade
de aquisicdo de um novo material ou equipamento,
neste caso o requisitante identifica no mercado poten-
ciais fornecedores e, apds analise de viabilidade de
adequacao ou desenvolvimento, encaminha o forne-
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Exemplos de Evolugao e Aprendizado das Praticas Relativas a Gestao dos Processos da Cadeia de Valor - Fig.7.1.5

Principais Praticas Aprendizado

Definicao de requisitos

Desenvolvimento de
novos produtos

Projeto dos processos

Avaliacéo de ideias
criativas

Atendimento de
requisitos

Andlise e melhoria dos
produtos e processos

Novas Tecnologias

Investigagdo das carac-
teristicas de produtos

cedor a area funcional - Departamento de Inspecao e
Qualificagcdo (CSQ), para que seja orientado quanto a
especificacao, codificagdo e qualificacdo, por meio de
procedimentos e normas existentes.

Para as obras e servigos, a identificacao dos poten-
ciais fornecedores é realizada pelos representan-
tes dos processos nos Foruns Departamentais da M
(d_2001), onde séo apresentadas as demandas que
sdo consolidadas e compartilhadas com fornecedores
por segmento de atuacdo para a implementagdo de
melhorias e/ou desenvolvimento de novos servigos.
Um exemplo de Processo de Melhoria Continua séo os
contratos de Manutengao e Crescimento Vegetativo da
M que ao longo de mais de dez anos vem passando
por melhorias constantes e em 2017 foi desenvolvido
o Global Sourcing por Desempenho, trazendo as prin-

cipais melhorias:

*Remuneragéo Variavel atrelada ao Desempenho;
¢ Indicador de Desempenho baseado em Prazo, Quali-
dade e Eficiéncia;

Planejamento Tatico

Diretoria M
Férum Administrativo
Férum M

Grupo de Gestao do
Conhecimento M

Féruns Agua,Esgoto,
Vendas e RSA

Foérum Agua e MA
Féruns M e Pro-

Cessos

Férum M

¢ Incentivo a melhoria continua;
* Ranking das contratadas.

Como melhoria para a ampliagéo da cadeia de fornece-
dores a M vem realizando licitagdes exclusivas ou com
reserva de cota para Microempresas e Empresas de
Pequeno Porte, amparada na Lei 123/06 e atualizagdes.
Com o objetivo de assegurar a disponibilidade e con-
tinuidade no fornecimento para os materiais estratégi-
cos (hidrémetros, tubos de ferro fundido, PVC, PEAD e
polietileno), é adotado o Sistema de Registro de Precos
(d_2002), que consiste no conjunto de procedimentos
para registro formal de pregos relativos a aquisicao de
materiais estratégicos para contratagbes futuras, obe-
decendo aos critérios de qualidade, padrdao e normas,

por periodo de até 12 meses.

Salienta-se ainda que a modalidade pregao e o sistema
de registro de pregos constituem melhorias significati-
vas no processo, proporcionando agilidade, aumento da
competitividade e redugéo de custos nas contratagoes.
As politicas nao discriminatérias adotadas estao expli-
citadas no Cédigo de Etica e Conduta, que preconiza
a nao discriminagdo de empregados, fornecedores,
clientes e sociedade, cabendo sangdes e punigcbes a

qualquer forma de discriminagéo.
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Exemplos de Melhorias, Refinamentos e Inovacoes

+ Adefinigao de requisitos das partes interessadas foi estruturada no inicio do planejamento com preworks envolven-
do todas as UNs da M (m_2016).

+ Criagédo da macroagao para tornar a 4gua de rediso em novo negdcio para a Diretoria M, bem como, estratégia de
diversificagdo da matriz hidrica da Bacia do Alto Tiete (m_2017).

» Mapeamento dos subprocessos administrativos da M pela metodologia BPM (m_2015).

Projeto da estrutura funcional da M considerando os ativos operacionais, otimizagdo de setores de abastecimento,
bacias de esgotamento, equipamentos instalados, novos empreendimentos e controle de perdas (m_2015).

Criagdo do modelo Case, no programa melhores praticas M (i_2017).

Sistema Analytic Hierarchy Process (AHP), matriz de priorizag&o (i_2016).
Boletins Informativos das Reunides dos Féruns de Agua, Esgoto, Vendas e RSA (i_2017).

Aumento da resiliéncia do Sistema de Abastecimento da Metropolitana com a entrada em operagéo do Sistema
Produtor S&o Lourengo (m_2018) 5

Implantacéo do IDAC - Indice de Disponibilidade de Agua ao Cliente (m_2018).

Implantagéo do ISH - Indicador de Seguranga Hidrica (m_2018).

Uso de Realidade Aumentada - RA no conceito da Industria 4.0 utilizada nos servicos de manutengéo eletromeca-
nica integra SAP-PM e SGA em dispositivo mével (m_2018).

0T - Internet das coisas permite o0 monitoramento remoto de equipamentos por meio de sensores que enviam
dados e analises via internet (m_2017)

Benchmarking em empresas /paises de referéncia mundial para melhoria de processos internos. Exemplo: Partici-
pagao de comitiva da Metropolitana na Feira Internacional do Saneamento IFAT - Alemanha (m_2018).

O Codigo é informado nos editais de licitagbes
(d_2006), tornando o seu cumprimento e observancia
obrigatérios para todos aqueles que celebrem contra-
tos com a M. Entre outras condutas, exige-se que os
fornecedores cumpram as determinagdes das legisla-
¢bes vigentes com especial destaque para o cumpri-
mento da legislacdo ambiental e para a abolicdo de
trabalho infantil e forcado nos servigos realizados.
A nao discriminagao esta assegurada pelo cumprimen-
to da legislagéo pertinente para contratacdes de obras
e servigos, a comprovagao de diversos requisitos, tais
como consulta ao site www.sancoes.sp.gov.br para con-
firmacao de que nada consta quanto ao impedimento de
licitar e contratar com a Administragéo Publica, dentre os
quais a regularidade do recolhimento de tributos e en-
cargos sociais. Todos os contratos celebrados preveem
a obrigatoriedade de o fornecedor declarar que atende
ao disposto no inciso XXXIII do artigo 7° da Constitui-
¢ao Federal, que trata da proibigao de trabalho noturno,
perigoso ou insalubre para menores de 18 anos e de
qualquer trabalho para menores de 16 anos, salvo na
condi¢ao de aprendiz, a partir dos 14 anos.
Durante a vigéncia contratual o fornecedor esta obri-
gado a informar mensalmente a relagdo dos empre-
gados registrados ao gestor do Contrato, demonstran-
do a composigao da sua forga de trabalho. Também é
realizada, rotineiramente, a fiscalizacdo dos aspectos
contratuais, inclusive quanto a auséncia de trabalho
infantil ou forgado.
b) O Processo de Qualificacdo e Selegédo de Forne-
cedores é realizado em consonéncia com a legisla-
¢ao, Politica Institucional Suprimentos e Contratagdes
(PI0005) e procedimentos empresariais e operacio-
nais, com uso da tecnologia da informagéo, em que se
destacam o Sistema de Gerenciamento de Licitagbes
(SGL) e o Sistema de Pregéao Eletrénico (d_2002) que
contemplam regras de negdcios inovadoras e constan-
temente aperfeicoadas para garantir maior transparén-
cia, agilidade, economia e eficiéncia nas contrataces.
Para serem contratados devem atender as exigéncias
dos instrumentos convocatoérios e as especificagdes
técnicas, comprovando sua regularidade juridica e fis-
cal, sua qualificagdo econémico-financeira e técnica
para a execugao dos servigos 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 licitagcbes
e de contratagdes com 6rgaos da Administragéo Publi-
ca Estadual. A Sabesp é uma Unidade Cadastradora e
migrou seu cadastro para este sistema (d_2009).
Para fornecedores de materiais ou equipamentos, a
qualificagéo técnica é determinada em fungéo da clas-
sificagdo dos produtos em trés tipos:

* Tipo A: materiais técnicos normatizados, sendo exigi-
da pré-qualificagdo do fabricante e inspecdo durante
o processo de fabricacdo. (Ex.: tubos Ferro Fundido,
PEAD e hidrémetros);

*Tipo B: materiais de uso especifico, sendo exigida
pré-qualificacdo do fabricante, a verificagdo da con-
formidade sera realizada durante seu recebimento no
local de entrega. (Ex.: materiais para laboratorio);

* Tipo C: sdo aqueles adquiridos no comércio em geral,
nao sendo exigida pré-qualificagéo, no entanto, rece-
bem verificagdo de conformidade pela area solicitan-
te. (Ex.: materiais de escritério e de limpeza).

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

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 selecionado
é aquele que oferta a melhor relacdo ponderada, pre-
viamente estabelecida, entre sua proposta técnica, de-
monstrada por meio da descrigdo do conhecimento do
problema, da metodologia e de sua experiéncia anterior,
€ 0 precgo proposto para seus produtos ou servigos.

Os procedimentos de selegédo 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 selecao e qualificacao distintos.

A M proporciona aos fornecedores, em reunides e

eventos, a possibilidade de desenvolvimento e me-

Ihoria quanto ao fornecimento de materiais e servicos,

disponibilizando normas, desenhos e especificagbes.

Quando despertado o interesse no desenvolvimento

de novas tecnologias, inicialmente os fornecedores

interessados procuram a area funcional para detalha-
mento quanto a possibilidade da empresa vir a utilizar
tal inovagédo. Quando constatado o interesse na apli-
cagao da tecnologia, a Sabesp participa de todo o pro-
cesso de desenvolvimento até a conclusdo do modelo
ou tecnologia a ser aplicada, com a consequente certi-
ficacdo do fornecedor com a habilitagédo e qualificagao.

Nesse processo & desenvolvido, em conjunto com o

fornecedor, todos os padroes, especificacbes e nor-

mas, visando garantir a qualquer outro fornecedor a

possibilidade de fornecimento, assegurando a isono-

mia e igualdade de condicbes nos certames publica-

dos para contratacéo.

c) Os requisitos de fornecimento sdo comunicados aos

fornecedores, por meio da publicagdo das especifica-

¢Oes técnicas (d_1996) e das exigéncias do edital, de
acordo com a modalidade, no sife Sabesp, no Diario

Oficial do Estado e em jornais de grande circulagéo.

O atendimento aos requisitos é assegurado pela atu-

acao do administrador do contrato, pela fiscalizagao

continua dos servigos ou inspegcdo do produto, de
acordo com as condi¢des pactuadas.

As praticas para avalicado e pronta comunicacgéao e tra-

tamento de eventuais ndo conformidades estdo apre-

sentadas na Fig.7.2.1.

d) A Sabesp estimula os fornecedores em reunides, fo-

runs e eventos a desenvolver e melhorar o fornecimen-

to de materiais e servigos por meio da disponibilizagcao
de normas, desenhos e especificagcdes e prego justo.

Os fornecedores interessados no desenvolvimento de

novas tecnologias procuram a area funcional para de-

talhamento da possibilidade de utilizar a ideia inovado-
ra.Na M destacamos algumas praticas de gestdo nas

Unidades como:

*Contratos de Desempenho (d_2016) a reformu-
lagdo do edital de contratagdo teve como objetivo
ampliar os resultados por meio da remuneragao dos
trabalhos feitos em fungao do retorno obtido. Outro
beneficio identificado foi o maior envolvimento com os
compromissos da Sabesp. Por exemplo: Moderniza-
¢ao Tecnolégica da EEA Franga Pinto, cuja remune-
racao esta atrelada ao alcance e superagao da meta
de reducao de consumo de energia elétrica em 12%,
os primeiros indices apurados apresentam redugao
superior a 13%). Os Contratos de Desobstrugdes de
Esgoto e os de Manutencéo e Crescimento Vegeta-
tivo chamado Global Sourcing (m_2017) ja estdo no
modelo de Desempenho. Os contratos de Vistoria
Prévia por Moto também estdo sendo construidos
nesse novo formato, assim como os contratos de lei-
tura e entrega de contas (TACE) e os novos contratos
de Coleta de amostra da qualidade da agua;

*NTS - Normas Técnicas Sabesp: elaboracdo de
normas que servem de base para o desenvolvimento
de novos produtos e servigos, subsidiando também a
criagdo das NBRs — Normas Técnicas Brasileiras;

*Descarte das carcacgas dos hidrometros: vendido
como sucata inicialmente, evoluiu para contrato de
permuta por kits de hidrbmetros junto aos fabricantes
e atualmente esta sendo permutada em processo de
leildao eletrénico, alcangando valores maiores para a
Sabesp. Atualmente, avanca-se no uso de hidrome-
tros com tecnologias mais atuais, como por exemplo
hidrémetros volumétricos e eletrénicos (m_2017);

*Programa Asfalto Rapido: pratica vencedora do
PNQS IGS (Inovagédo em Gestdo de Saneamento)
2017 e PPQG MIG (Mérito de Inovagcao em Gestao)
2017, consiste na integracao das agbes de plane-
jamento, operagdo e controle do processo de repo-
sicbes de pavimento asfaltico, de forma proativa e
inovadora, por meio do controle tecnolégico das inter-
vengdes, da disponibilizagéo de informagbes geren-
ciais em tempo real, da implementagéo de solugdes
técnicas inovadoras e da capacitagdo customizada
da mao de obra contratada;

*Programa Fiscal Total: pratica vencedora do PNQS

I onas et v - Rubi «Dietoria etropolicana - 2013 5. <
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Classes de fornecedores

Formas de Con

Critérios de selecao e qualificagao

ole dos Fornecedores - Fig.7.2.1

Prin is e .
requ s Formas de verificagao Indicadores

Segue as deliberagdes da ANEEL. O
atendimento pela Sabesp é de respon-

indice de falhas

5384?'2%%800 sabilidade da TOG. no fornecimgn-
ANEEL ATOG efetua o acompanhamento da to de energia
prestacéo de servigos por meio de mo- elétrica.
nitoramento continuo nas instalagées.

Lein®9.472/97, Através da Cl, area corporativa que ndicelde diss
regido por atua nos casos de interrupgéo de for- onibilidade de
resolugao necimento e disponibilizagéo de senha cF()Jmuni T

da ANATEL para emissao de ordem de servigos ke og
270/01. para Telefonica. :
A equipe de fiscalizacéo avalia perio-
dicamente a qualidade dos servicos
Especifica- e efetua controles compativeis com e 6
¢Oes técnicas o tipo de contrato, verificando as s S
estabelecidas  condigdes de execugdo quanto a qua- z estaz ES s
em clausulas lidade dos materiais e equipamentos p A
contratuais utilizados, seguranca, uniformes, aten- SSlMCES
dimento aos clientes, cumprimento das
especificagdes técnicas e de prazos.
Materiais A: adquiridos somente
de fornecedores qualificados pela i
Sabesp, sendo a inspecéo realizada Indice de insu-
Classificagdo  diretamente na fabrica. mos quimicos

@
% Os servigos de energia elétrica sdo fornecidos
- q - por meio de contratos corporativos, controlado
$ Selecpfr)ado conforme regigo pelo Depto. de Gestédo de Energia (TOG). Na M
5 geogralica atuam Elektro, AES Eletropaulo, Bandeirantes,
E Bragantina e CPFL.
ﬁ Telefonia fixa: a selegéo &
& conforme regido de atuagdo.  Os servicos de telefonia s&o fornecidos por
g meio Qe oontfatgs corporativos., controlados pela
E Telefonia mével: segue Superintendéncia de Tegn_ologla da Informagéo
5 exigéncias do edital de (CI). Na M atuam: Telefénica para telefonia fixa e
& licitagdes em cumprimentoa  TIM e Claro para telefonia mével.
©  Lei 8.666/93.

Exigéncias do edital de licita- A selecéo e qualificagdo ocorrem mediante ao
& ¢bes em cumprimento a Lei atendimento dos seguintes itens18/07/2013: Ha-
‘-E’“ 8.666/93 e atualizagdes. bilitagao; Proposta técnica e Proposta comercial
&
2 Exigéncias do edital de Aplicavel para servicos comuns e de engenha-
g licitagbes em cumprimento @ ria: Credenciamento; Habilitagdo e Proposta
O Lei Federal 10.520/02. comercial

Exigéncias do edital de licita-  Para materiais A e B, além da qualificagéo
2 ¢Bes em cumprimento a Lei preliminar é realizada também a selegéo e quali-
€ 8.666/93. Tipos de licitagdo: ficagdo conforme atendimento dos itens abaixo,
g menor prego / técnica e prego  que é utilizada para os do tipo C: Habilitagao;
g e melhor técnica. Proposta técnica e Proposta comercial
?'; As empresas interessadas requerem o “Orienta-
o Paraos materiaisAe B a dor para Qualificagdo de Fornecedor Sabesp”. O
2 qualificagéo preliminar & CSQ realiza visita técnica.
‘5 realizada pelo Departamento  N&o havendo restricdes técnicas, recebem o
© de Qualificagéo e Inspegédo “Atestado de Capacidade Técnica” (ACT).
= de Materiais — CSQ. Para hidrébmetros as atividades de inspec¢éo séo

realizada pela MPOM.

IGS (Inovagdo em Gestdo de Saneamento) 2017 e
PPQG MIG (Mérito de Inovagédo em Gestao) 2017, im-
plementada para revisitagdo e otimizacdo do modelo
de gestao e fiscalizagao dos contratos de prestagéo de
servigos. Consiste na elaboragao, padronizacao e dis-
ponibilizacao de informagdes gerenciais em tempo real.
Os fornecedores também s&o reconhecidos e incenti-
vados a promover a melhoria do seu material/servico
e do seu desempenho por meio do FAC. Além disso,
diversas praticas que visam ao fortalecimento do rela-
cionamento com fornecedores, a melhoria do seu de-
sempenho e a redugéo de custos de suprimento foram
introduzidas ao longo do tempo, conforme fig. 7.2.2.
e) A cultura de exceléncia e as diretrizes organizacio-
nais sdo disseminadas aos fornecedores por meio dos
canais apresentados na Fig. 7.2.3. O envolvimento com
os Valores, Missao, Viséo, Politicas de Seguranca, Meio
Ambiente e Qualidade, ocorre nas reunides de partida e
em reunides periddicas com o administrador de contrato.
Com objetivo de reforgar o envolvimento, o comprometi-
mento e garantir o entendimento por parte dos fornece-
dores quanto aos reflexos e grau de importancia na ob-
tencao dos resultados organizacionais, estes participam
do Dia do Compromisso com o Fornecedor nas UNs.
As principais atividades do negdcio foram identifica-
das, retidas e compartilhadas com a forca de traba-
Iho, inclusive das contratadas, através da Padroni-
zagao dos Procedimentos dos Servigos Operacionais
(PPSO) (d_2015).
Para qualificagado e selegéo o fornecedor deve, obrigato-
riamente, declarar sua situagdo quanto a interdigao por
crimes ambientais e que somente utilizara produtos e
subprodutos de madeira de origem exoética ou de origem
nativa de procedéncia legal, decorrentes de desmata-
mento autorizado ou de manejo florestal, aprovados por

em trés tipos de
materiais: A, B e
C, conforme es-

- Materiais B: adquiridos de fornecedo-
res qualificados, porém, a inspecgao &
feita no recebimento pela Sabesp.

entregues fora de
_especificagéo.
Indice de atraso

pecificagdo téc- - Materiais C: aquisi¢do e inspecdo a nos pagamentos.
nica e clausulas  critério da unidade responsavel pela Indice de atraso
contratuais. aquisicao ou requisitante. E efetuada nas entregas dos

a inspegdo com base na especificagdo fornecedores.
técnica no ato da entrega em almoxari-

fados ou areas técnicas.

Praticas de Minimizacao de Custos Fig.7.2.2

O Sistema de Gerenciamento de Licitagdes (SGL)

'\EAaltJ?r?rI:eitos possui um banco de precos que serve de base compa-
(dq 1596) rativa para as aquisi¢des realizadas, com redugdes de

mercado para determinagao do prego médio.

Retrata melhoria e evolucédo, por meio de melhorias

Projeto Global . !
) em diversos processos aproximando a Sabesp de seus

rein X : o
(%0%8039) fornecedores, novos cuidados com a cadeia logistica,
— : melhorias tecnolégicas e treinamentos especificos.
Sistema de Consiste nas contratagdes de fornecedores de materiais

registro de pre-
¢os (d_2000).

estratégicos qualificados conforme padrao Sabesp e
normas técnicas por periodo de até 12 meses.

Modalidade de licitagdo regulamentada pela lei 10.520
de 17/07/02, para aquisicéo de bens e servigos, é
realizada por meio de propostas e lances sucessivos em
sessao publica.

Pregéo Eletro-
nico (d_2003).

Proporciona leildo reverso, reducdo nos custos e tempo

gf:t?ggi% . de contfata]gées, transparéncia nas pc_)ntratagﬁes, maior

(d_2000) abrangéncia de mercado e competitividade nos proces-
— : sos licitatorios.

B Revisq p_rocedimentos voltados a h_idrometria, de_fqrma

M a maximizar seus resultados, atingindo uma medig¢ao

(d_2009). justa e confiavel e minimizagéo dos custos e inovacédo

tecnoldgica.

Contratos de

Desempenho

(d_2016).
6rgao ambiental competente integrante do Sistema Na-
cional do Meio Ambiente (SISNAMA), com autorizagao
de transporte concedida pelo Instituto Brasileiro do Meio
Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis (IBAMA).
Os contratos de obras e de servigos estabelecem a
obrigatoriedade de observancia as resolugbes do Con-
selho Nacional do Meio Ambiente (CONAMA ) relativa
a disposicéo adequada de entulho, privilegiando-se a
reciclagem; a destinacdo para reprocessamento de
6leo lubrificante usado, e ao cumprimento dos requisi-
tos de especializagdo de mao de obra e de registro em

Modelo de contratacdo onde a remuneracao dos traba-
Ihos feitos é vinculada ao desempenho da contratada.
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Canais de Relacionamento com os Fornecedores - Fig. 7.2.3

Canais de re- | Periodi- Informagoes
lacionamento | cidade compartilhadas

Missao, visdo, valores, re-
quisitos do contrato, espe-

Reunides entre

contratadas e PRelnlliite: cificagdo técnica, requisitos
administradores Mensal dores de de satde e seguranca e os
?;’ ﬁggt:;e)ito S requisitos relativos ao uso

de trabalho infantil.

Requisitos do contrato, es-

Fiscalizacsole Administra-  pecificagdo técnica, requi-

administragdo Vigéncia d A o
ores de sitos de saude e seguranga
?é) s&gr;t;atos Contratual contrato € os requisitos relativos ao
- . uso de trabalho infantil.

S&Jé%eggtgg- Cédigo de Etica, Normas
Portal Sabesp Cartiine Tremlest técnicas, procedimentos
(d_2000). i Inforr?\ =~ internos, editais, programas

30 (Cl) e aplicativos.

servicos de manutencéo de equipamentos de refrige-
ragao, utilizagao preferencialmente de veiculos movi-
dos a alcool ou GNV.

No edital dos contratos da Sabesp constam as obri-
gacdes de Saude e Segurancga do trabalho e demais
disposicdes legais para a emissdo da Autorizagdo de
Servigo (A.S), tais como: Planejamento Prévio, PPRA,
PCMSO, Atestado de Saude Ocupacional (ASO), Rela-
¢ao dos profissionais do SESMT e designados de segu-
ranca e medicina do trabalho (Anexo 3 do PE-RH0003)
— NR-04 / Portaria 3214/78, Relagcdo de membros da
CIPA ou designados (Anexo 4 do PERH0003) — NR-
05 e NR-18 item 18.33/Portaria 3214/78, Relagédo de
empregados que executardo as atividades do contrato
(Anexo 5 do PE-RH0003), Programa dos treinamentos
e palestras de segurancga, higiene e saude do trabalho
(Anexo 7 do PE-RHO0003), Plano de Emergéncia — NR
23/ Portaria 3214/78 e Decreto Estadual n° 56.819 de
10/03/2011, Anélise Preliminar de Riscos (APR), Desig-
nar profissional(s) legalmente habilitado(s) em seguran-
¢a ou medicina do trabalho, independentemente da ne-
cessidade legal, no local da obra/servigo, Treinamentos
minimos necessarios Admissional e Integragao (NR 01
e NR 18) e Formacgéao Basica de Membros de CIPA.

O Programa de Integridade da Sabesp foi criado em
2015 e segue as recomendacdes da Organizagéo para
Cooperacéo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE),
do Escritério das Nagbes Unidas sobre Drogas e Cri-
mes (UNODC), do Banco Mundial.

O programa abrange dois cenarios distintos, corrupgao
ativa e corrupgéao passiva, e em 2017, passou por nova
reestruturagdo para alinhamento as recomendacdes
da Controladoria Geral da Unido (CGU), dividindo-se
em cinco pilares: Comprometimento e apoio da alta di-
recao, Instancia responsavel, Analise de perfil e riscos,
Regras e Instrumentos e Monitoramento continuo.
Para assegurar o cumprimento dos aspectos de Se-
guranca, Medicina e Meio Ambiente do Trabalho em
Obras e Servigos Contratados as empresas sao fisca-
lizadas de acordo com o PE-RH0003 (d_2006).

O MIS planeja e acompanha a realizagao do programa
de capacitagdo em SST e planeja e realiza inspegdes de
segurancga nas atividades das empresas contratadas.
A identificacdo das necessidades de desenvolvimento
dos terceiros ocorre durante o processo de Planeja-
mento Operacional das unidades e também na elabo-
racao dos contratos de prestagcdo de servigos, onde
séo analisados os dados do resultado da Pesquisa de
Satisfagao dos Clientes e elaborado o PCD de tercei-
ros. Além disso, as demandas de C&D identificadas pe-

los administradores dos contratos também compdem o
PCD (Ex.: contratos Global Sourcing, Tace, AME). Es-
sas praticas visam garantir a qualidade na prestagao
de servigos. Os exemplos de treinamentos realizados
para os terceiros estdo descritos na Fig.7.2.4.

Capacitagao de Terceiros - Fig.7.2.4

Metodologias Exemplos de Treinamento

Fiscalizagédo Ativa

Qualidade de Execugdo dos Servigos.
Preenchimento de ficha de inspegao (vistoria).
Atendimento ao cliente.

JICA

Apontamento de irregularidades.

Padronizagao do processo de negociagéo de inativas
através do contrato.

Eficiéncia Operacional TACE.

TACE

Troca de Hidrémetros
Lacracéo de Hidrometros
Inclus&o de Ligagdo em Cavaletes Mltiplos, entre outros

PPSO

« Controle e Redugéo de Perdas
ﬁl;\rg%\lorma Execucéo de servigos
Reposi¢édo de Pavimentos

f) As necessidades e expectativas dos fornecedores
sdo identificadas nas reunides peridédicas com os ad-
ministradores dos contratos, as informagdes obtidas
sédo analisadas pelas geréncias responsaveis, gesto-
res de suprimentos e administradores de contratos,
considerando os aspectos técnicos e as legislacbes
pertinentes aos processos de suprimentos.

A necessidade manifestada pelos fornecedores foi a

Continuidade do Fornecimento que garante ao forne-

cedor um melhor controle em sua linha de producao,

de sua cadeia de matéria-prima e de mao de obra e

manutengéo da longevidade da empresa (8.5 - Taxa de

Continuidade de Fornecimento).

As demandas consideradas viaveis, ap6s analise téc-

nica e legal, sao implementadas em dois niveis:

*Nivel da Unidade: melhorias em relagdo a mudan-
¢as nos processos de suprimentos e de gestdo dos
contratos, sob a responsabilidade do Departamento
Administrativo e/ou areas envolvidas;

*Nivel corporativo: a sugestdao de melhoria é apre-
sentada a area funcional da Sabesp que analisa a
viabilidade para implementacgao.

A Fig.7.2.5 apresenta exemplos de evolugéo e apren-

dizado das praticas relativas ao item 7.2.

Exemplos de Evolucao e Aprendizado das Praticas Relativas
aos Fornecedores — Fig. 7.2.5

Principais . Exemplos de Melhorias, Refina-
Aprendizado mentos ou Inovagées

Desenvolvimen-

ek @R an Férum de Hidrémetros Volumétricos e Eletroni-
suprimentos Hidrometria cos (m_2017).

v . Adequacdo nos Editais e melhoria
Qualnﬁca(;ao € Eqmm . no Sistema de Gerenciamento de
selegédo Administrativo

Licitagbes (SGL).

Monitoramento Reunido comos Modelo de Contrato de Performance,

e avaliagao fornecedores chamado “Contrato de Risco” (i_2016).
Grupo de Os Contratos de Desempenho estéo
Estimulo as Servigos sendo aperfeicoados e estdo sendo
melhorias Administradores  incorporados para os fornecedores de
de Contratos servigos (m_2017).
Cliylieiss . Em 2015 foi instituida a Padronizagéo
UG D EE T i dos Procedimentos dos Servigos
os valores e Administrativo P ¢
L Operacionais (PPSO).
principios
Identificacio Estreitamento no relacionamento
d Ga Férum com os fornecedores de materiais
as necessi- v o . P
o Administrativo  estratégicos através da criagdo do MIS
(m_2015).
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7.3 Processos Econémico-Financeiros
A diretriz estratégica Sustentabilidade e o desdobra-
mento do OE Gerar Lucro, trazem o norteamento para
a conducao dos processos Econdmico-Financeiros.
Em 2018, a Sabesp completou 16 anos na listagem na
Bolsa de Valores de Nova York (NYSE), sendo a pionei-
ra no setor de saneamento, evidenciando a adogao de
praticas de transparéncia e divulgacao de informagoes,
de acordo com os requisitos da Lei Sarbanes-Oxley, ga-
rantindo a integridade das demonstracdes financeiras.
A eficacia da estratégia adotada ao longo dos anos
pode ser comprovada por meio de diversos reconheci-
mentos do mercado, tais como: Troféu Transparéncia
ANEFAC 2017; Reconhecimento do Diretor Econdmi-
co-Financeiro e de Relagbes com Investidores da Sa-
besp, Rui de Britto Alvares Affonso, como Profissional
do Ano 2016, concedido pela ANEFAC; e Prémio Valor
1000, promovido pelo Jornal Valor Econémico, vencen-
do pela oitava vez na categoria “Agua e Saneamento’.
a) No PE da Sabesp sdo estabelecidas as diretrizes
empresariais, os objetivos estratégicos e as metas,
para subsidiar a definicdo dos requisitos econémico-
-financeiros, de acordo com a PI0002 - Gest&o Finan-
ceira, que tem como base as demandas do Governo do
Estado e do Conselho de Administragdo que visam as-
segurar o crescimento sustentavel (d_1996). Também
séo estabelecidos os niveis esperados de desempenho
econdmico-financeiro da Sabesp e das Diretorias.

A M atua no gerenciamento dos aspectos que causam
impacto na sustentabilidade econémica do negdcio,
dentro de sua area de atuagao, alinhando seus indica-
dores financeiros as diretrizes estratégicas e ao BSC
da Sabesp. O acompanhamento dessas informagdes
é realizado, mensalmente, nas reunidoes do Férum de
Processo Econémico-Financeiro e nas reunides do
Foérum M e, trimestralmente, nas RACs da M.

A Superintendéncia de Controladoria Econémico-Fi-
nanceira (FT) coordena, elabora e administra os para-
metros econdmico-financeiros apresentando os resul-
tados para a Diretoria Colegiada. O Departamento de
Controladoria da Metropolitana (MDC) coleta e compi-
la as informacdes de suas respectivas Superintendén-
cias com o intuito de manter o equilibrio do plano orca-
mentario e prevenir necessidades extras de recursos.
Destaca-se como refinamento as melhorias nos con-
troles interno e externo dos atos da diregao, atenden-
do aos requisitos da SOX e aos mais altos indices de
governanga corporativa, garantindo a capacidade de
captacgdo de recursos financeiros e a remuneragao aos
acionistas (d_2002).

Em 2008, a Sabesp iniciou a implantagcdo da Gestao
por Valor Agregado (GVA), sendo a primeira socieda-
de de economia mista a adotar um dos modelos mais
inovadores de gestao. Em abril de 2017, foi implan-
tada a 12 fase do sistema ERP-SAP (5.1b), no qual
esta contemplado o modulo financeiro, proporcionan-
do maior agilidade no monitoramento das informacoes.
Com o objetivo de otimizar o planejamento e contro-
le fiscal, a diretoria F, responsavel funcional desse
processo, atua fornecendo premissas para as unida-
des nos itens que devem ser previstos, monitorados
e realizados (Cofins, Pasep, ISS, etc) e para excep-
cionalidades a gestao é realizada de forma corporati-
va pela diretoria F por meio do contingenciamento de
recursos no escritério central. A apuragéo dos tributos

municipais é realizada de forma descentralizada pe-
las UNs. A exemplo disso citamos o ISS que é apura-
do e recolhido nos municipios competentes por cada
UN responsavel. O ISS do municipio de Sdo Paulo é
apurado e recolhido pelo Departamento Fiscal e Tri-
butario Institucional (FFS). Ja a apuragéo dos tributos
federais é realizada de forma centralizada, na F. Os
tributos préprios da Companhia (PIS/PASEP, COFINS,
IRPJ e CSLL) sao apurados e recolhidos pela Superin-
tendéncia de Contabilidade (FC). Ja os tributos retidos
de terceiros, como no caso dos tributos incidentes nos
servicos tomados pela Sabesp (INSS, IRRF, PIS, CO-
FINS e CSLL), sado apurados e recolhidos no FFS.

A apuracao de todos esses tributos mencionados é reali-
zada pelo moédulo DPFISC do SAP. Atualmente o acom-
panhamento e controle dos prazos de vencimento dos
tributos é realizado por cada responsavel pela apuragao.
O papel da estrutura organizacional na definigdo dos
niveis esperados de desempenho econdmico-financei-
ro relativo aos requisitos esta apresentado na Fig.7.3.1.
Os indicadores dos principais requisitos econémico-
-financeiros estdo demonstrados na Fig.7.3.2.

b) A sustentabilidade econémico-financeira é assegu-
rada pela geragao de recursos préprios por meio do fa-
turamento de servigos de distribuicdo de agua e coleta
de esgoto, vendas no atacado de agua e tratamento
de esgoto, na melhoria da eficiéncia e de agregagéo
de valor. Outra forma de assegurar os recursos finan-
ceiros se da pela obtengédo de recursos financiados
gerenciados por meio das previsdes de desembolsos
financeiros agrupados por fonte de recursos e Pro-

Papel da Estrutura Organizacional na Definicao dos Niveis

Esperados de Desempenho Econémico-Financeiro - Fig.7.3.1

Instancia maxima de deciséo, com poderes para decidir

'éisrzmtg:'a todos os negocios relativos ao objeto da Empresa e tomar
TS as resolugdes que julgar convenientes a sua defesa e
desenvolvimento.
Aprova anualmen rcamen finin. nivei
Canelio @ prova anualmente o orgamento, definindo os niveis de

fluxo de caixa operacional, a rentabilidade esperada, e

Administragcéo ;
G margem operacional.

Aprova o orgcamento anual e monitora o desempenho
Diretorias econdmico-financeiro pelo SAP, Féruns M e Processo
Econémico-Financeiro.

Elabora o orgamento anual de forma a assegurar a susten-
tabilidade do negdcio por meio das metas estabelecidas no
planejamento operacional.

Superinten-
déncias

Principais Indicadores Econémico-Financeiros
por Grupo - Fig. 7.3.

Atividade:

« Crescimento das ligagdes faturadas

« Crescimento das economias faturadas

« Participagéo da M nos Investimentos da Sabesp

* Participagéo da M nas despesas Operacionais da Sabesp
« Tarifa GVA da Agua Produzida

« Tarifa GVA do Esgoto Tratado

« Indice de Evas&o de Receitas

‘N

Rentabilidade e Mercado:

« Margem Operacional

« ACVA

 Valorizagdo das agdes

« Valor de mercado das acdes

Liquidez:

« Arrecadacao por m® Total M (medido)
« Tarifa Média Praticada
« Faturamento Liquido Total por volume medido

Estrutura:

« Nivel dos investimentos

« Execugéo orgamentaria dos investimentos
« Execugéo orcamentaria das despesas

* Execugado orgamentaria do faturamento

« Execugdo orgamentaria da Arrecadagéo
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gramas Estruturantes, que séo identificados por tipos

de intervengéo, tais como: Programa Continuo de

Combate as Perdas, Universalizagdo de Agua e Es-

goto, Sistemas Isolados de Agua e Esgoto, Melhoria

do Abastecimento, do Esgotamento, Desenvolvimento

Operacional, Projetos Institucionais, Programa Corre-

go Limpo e Servigos de Engenharia.

Anualmente sdo definidas as prioridades dos investi-

mentos e despesas a serem realizados no ano seguin-

te por meio da elaboragdo do orgcamento, que conta
com a participagao efetiva das UNs/Sups que elencam
suas demandas para consolidagdo pelo MDC (Des-

pesa) e pela MP (Investimento) e validadas junto a M

(d_1998). Posteriormente, submetidas a aprovagao da

Diretoria Financeira (F) e a Diretoria Colegiada.

Na composi¢ao do orgamento estao previstos recursos

proprios e financiados. O plano orgamentario € acompa-

nhado sistematicamente pelo MDC, em conjunto com as

UNs/Sups, e nas analises criticas do Féorum M. Durante

0 exercicio havendo necessidade para o atendimento

de contingéncias s&o adotados os seguintes critérios:

* Solugdo na propria unidade: é verificada a possibilidade
de remanejamento de verba entre os Departamentos;
*Solugao envolvendo outras UNs da M: por meio do
contato direto com outras UNs sob a orientagdo do
MDC ¢ avaliada a possibilidade de empréstimos ou

remanejamento dos recursos necessarios;

* Solucao envolvendo o MDC: a necessidade de recur-
sos & comunicada ao MDC que equacionara a ques-
tdo mediante contato com outras Diretorias ou mes-
mo junto ao Departamento de Orgamentos (FTO).

A captacédo de recursos financeiros é garantida por
meio da geragéo de recursos préprios. Os emprésti-
mos e financiamentos para assegurar o plano de in-
vestimento e o refinanciamento da divida, mantendo
0s niveis necessarios de caixa, sdo captados corpora-
tivamente pela Superintendéncia de Captacao de Re-
cursos e Relagdo com Investidores (FI) e sdo obtidos
por meio de agentes financeiros. Esses recursos visam
atender as necessidades de ampliagcdo e melhorias
operacionais. Os aspectos considerados na captacao
de recursos estéo apresentados na Fig.7.3.3.

Critérios Considerados na Captacao de Recursos - Fig.7.3.3

Devem ser reduzidas para que a empresa tenha con-
digées de promover os investimentos continuamente.
Geralmente sao oferecidos por bancos (nacionais e
internacionais) de fomento e de desenvolvimento.

Taxa de Juros

A Sabesp participa, salvo excegao, nos financiamentos
CariE da CEF e do BNDES com, no minimo, 10 % para agdes
Partida de agua e 5% de esgoto; nos financiamentos do BID e
BIRD com 20% e da JICA com 50%. Condigao essencial
para ampliagéo dos investimentos.

Quanto maior o prazo, melhor para o fluxo financeiro
da empresa e geragao de recursos. Os financiamentos
possuem prazos que variam de 18 a 25 anos.

Prazo para
Amortizagado

Como melhoria (d_2017), a gestao dos contratos finan-
ciados, antes manual, passou a ser realizada no SAP
— Médulo LOANS, acompanhado pela diretoria F, pro-
porcionando beneficios como o alinhamento das infor-
magcdes do servigo da divida na visdo orgamentaria € no
planejamento financeiro; calculo automatico do Servico
da Divida; conexdes e interfaces com os modulos Con-
tabil, Caixa e Orgamento; automatizacao de processos
de pagamento e melhor planejamento orgamentario.

Nos contratos de Performance para Regularizagéo de
Areas (i_2015) o contratado entra com o recurso finan-

ceiro necessario para execugao da obra, atendendo
ao escopo minimo estabelecido pela Sabesp e sendo
remunerado em parcelas, a partir dos resultados finan-
ceiros gerados pela obra executada. A remuneragao
pode ser até 20% maior do que o capital investido de-
pendendo da performance. Esse modelo inovador foi
apresentado em congressos de saneamento, sendo
benchmark para outras empresas de saneamento. Ou-
tra inovagéo foi a unido do modelo de contrato de per-
formance com o Programa Se liga na Rede (i_2016),
utilizando um subsidio de 80% do GESP.

A M atua fortemente no combate e redugéo da inadim-
pléncia. A concessao de créditos e recebimentos é re-
alizada por meio de acordos de parcelamento de débi-
tos, baseados no PO-MR0054 (d_2007). O controle de
recebimentos é realizado pelas UNs visando a redu-
¢ao da evasao de receitas. Sao utilizados os contratos
de risco de cobranca para as fases administrativa e
judicial, modelo que estimula a busca continua de alta
performance no recebimento das contas em atraso,
ja que a remuneragao ocorre apos o pagamento des-
sas contas pelos clientes; quanto aos 6rgaos publicos
municipais, séo indicados ao CADIN Estadual quando
constatada a inadimpléncia.

Em 2015, houve um aprimoramento na forma de rece-
bimento de débitos com o Programa “Acertando suas
contas com a Sabesp”, estendendo as condi¢des para
todos os imdveis com contas atrasadas a mais de 45
dias. Em decorréncia do sucesso foi criado (m_2017) o
“Mega Feirao de Natal”, que foi até o final de dezembro.
A analise de cenarios do PT e um benchmarking realiza-
do na Eletropaulo — empresa do setor de energia elétrica
— propiciaram a melhoria do processo de cobranga da M.
Foram implantadas diversas acgdes: formas de cobran-
cas diferentes para cada perfil de inadimplente sendo
mais assertivo na cobranga; envio aos clientes de aviso
de situagdo de conta em aberto via SMS apds sete dias
de atraso (m_2016); impressao da 22 via de conta pelo
TACE no momento da leitura, caso haja contas em aber-
to (m_2016); disponibilizagao do Sabesp Mobile, aplica-
tivo para celular (m_2017) com acesso a segunda via de
conta, histérico das 12 ultimas medicdes, avisos sobre
vencimento de débitos, alertas quando é registrado con-
sumo acima do normal e parcelamento de débitos (5.1b).
O aplicativo foi eleito pela area de tecnologia da revista
exame entre os seis melhores como ferramenta de servi-
¢os e informagdes disponiveis aos clientes.

Os riscos financeiros mais significativos, identificados
conforme item 1.2.d, sdo monitorados por indicadores
de desempenho constantes na Fig.7.3.2, com o objetivo
de manter o equilibrio do fluxo financeiro, por exemplo:
o grau de risco aceitavel da Inadimpléncia € quantifica-
do no processo orgamentario e monitorado mensalmen-
te pelo indice de Evaséo de Receitas, meta relacionada
a perspectiva financeira, ao OT Gerar Lucro (2.1.e).

c) Os recursos financeiros previstos para dar suporte as
estratégias e planos de agao séo definidos no PE da Sa-
besp. A gestao anual é efetuada pelo Plano Anual de In-
vestimento (PI), que apresenta as agdes em andamento
ou a serem implementadas durante o ano, as previsdes
e realizagbes de desembolsos financeiros agrupados
por estruturas PEP (Plano de Estruturagéo de Projetos)
(m_2017). A estrutura do PEP é representada pelo tipo
de projeto e identifica caracteristicas como: Produto,
aplicagéo, segmento, natureza, municipio e distrito.



A Sabesp utiliza o PPI para a pro-
gramacdo dos investimentos nos
préximos sete anos. A M realiza o
controle mensal do previsto X realiza-

Ciclo do Orgamento -

Planejamento
Definigdo das diretrizes,
premissas e metodologias,

Montagem
Elaboragio doorgamentode
receitas, despesase

Aprovagio
pela Alta Administragdo da
Sabesp, com base nas

4 [=Yels Tallels priorizagdo dos recursos investimentos pelas Unidades propostas orgamentarias
gg’ pal’llf):? d:(?egv(ad“agg g 2S ) eer?]ezglt%oniz necessarios - critério 2.1 damM consolidadas pelos MDCMP
informatizado. Integram o PPl € o PI
os projetos que atendem as prioriza- )
gbes estipuladas pelo processo de e R e e Pelas Unidadec da Wsoba
planejamento da M, Planos Diretores relatérios orientagiio do MDC/ MP
de Agua e Esgoto e pelo PIR. Como

melhoria do processo de planejamen-
to de investimentos foi implantado o SGI (m_2017), que
possibilita uma visao integrada do processo.

O PIR é mais uma pratica exemplar no setor de sane-
amento (d_2002), pois contempla um cenario previsto
para os préoximos 20 anos, com base em diagnésticos
e prognadsticos, que consideram os setores de abasteci-
mento e bacias de esgotamento (d_2004), que é apura-
do por indices compostos (socioecondmicos).

A M avalia mensalmente o desempenho em relagéo a
rentabilidade e a geragéo interna de recursos que susten-
ta a continuidade do PPI previsto: Relatério M (d_2017) e
o de Desempenho GVA (d_2009). Desde 2006 ¢é possivel
acompanhar, por meio da intranet no portal Sabesp, os
investimentos realizados no ultimo quinquénio.

As necessidades de investimentos da M s&o prioriza-
das de acordo com os OTs. Os investimentos de maior
prioridade atendem ao crescimento vegetativo em agua
e esgotos, perdas e melhoria operacional dos sistemas
existentes. Para melhorar o processo de avaliagao de
recursos financeiros foi implantada a ferramenta AHP,
para priorizar os investimentos a serem realizados na M,
levando em consideragao fatores como custo, urgéncia,
complexidade e impacto estratégico, deixando as deci-
sbes mais ageis, criteriosas e transparentes (m_2016).
Os projetos de investimentos séo financiados por meio
de geracao interna da venda de servigos de agua e
esgotos e por linhas de financiamento. Os principais
critérios para captacao de recursos utilizados séo juros
baixos e prazos longos. Os principais agentes finan-
ciadores no mercado externo sao o BID e Jica, e no
interno o BNDES, CEF, FGTS e PAC e a Financiadora
de Estudos e Projetos (FINEP) que atende o Plano de
Inovagdes Tecnoldgicas da Sabesp.

d) O plano orgamentario é realizado anualmente, alinha-
do ao Processo de Planejamento, com previséo para sete
anos e elaborado de forma participativa, sendo compos-
to pelos orcamentos de receita faturada e arrecadada,
despesas e investimento, buscando o equilibrio entre o
atendimento as demandas de saneamento e crescimen-
to sustentavel (d_1996), atendendo ao OT Gerar Lucro.
A montagem or¢gamentaria € iniciada com o recebimen-
to das premissas, diretrizes gerais e cronograma estipu-
lados pela Diretoria Econémico-Financeira (F) e demais
autoridades funcionais. As UNs/Sups cadastram suas
propostas orgcamentarias de despesa e de receita, e 0
MDC consolida as pecas € as submete a apreciacao da
M (Fig. 7.3.4). Sao realizadas diversas simulagbes para
contemplar os ajustes necessarios até a aprovacao final
do orgamento pela Diretoria Colegiada e pelo Conselho
de Administragao (2.2c). Apds aprovagao, o FTO dispo-
nibiliza os valores aprovados em sistema corporativo
para o acompanhamento da Execugédo Orgcamentaria.
Em 2014, como melhoria, o Departamento de Estudos

Tarifarios (FAT), implantou nova metodologia para ela-
boragdo do orcamento de vendas. A Unidade de Nego-
cio de Tratamento de Esgotos da Metropolitana (MT),
elabora as previsdes para Municipios Permissionarios e
Agua de Reuso (Aquapolo e Attend), a Unidade de Ne-
gécio de produgéo de Agua (MA) informa as vazdes ma-
ximas a serem ofertadas e as Unidades de Distribuigao
cadastram seus orgamentos a partir dessas vazdes. Os
volumes s&o desdobrados ja considerando os resultados
esperados com as agoes estabelecidas no PT de comba-
te as perdas. Os demais itens orcamentarios de receita
sdo previstos pelas unidades, consolidados pelo MDC e
incorporados a pega orgcamentaria (m_2014). O acom-
panhamento e controle do orcamento é realizado pelas
UNs/Sups e pelo MDC, utilizando relatorios gerenciais e
indicadores, comparando os valores realizados em rela-
¢ao ao orgcamento aprovado, visando a maximizagao dos
recursos disponiveis e buscando o atingimento das me-
tas operacionais.

Quanto ao Orgamento de Investimento, o que o distingue
da Receita e da Despesa é que as propostas séo cadas-
tradas no sistema SGI (d_2017) possibilitando uma visao
integrada do plano de investimentos. A responsabilida-
de pela consolidagéo na M é do MPI. Apds a aprovagao
do orgamento as demais etapas se repetem. Em 2017,
entrou em operacao o sistema corporativo ERP — SAP,
desmembrado em modulos, onde o BPC contempla a
montagem orgamentaria. A implantacédo do SAP traz
agilidade ao processo orgamentario, as demonstra¢des
financeiras séo projetadas automaticamente eliminando
erros, trazendo transparéncia as informagoes.

Evolucao e aprendizado nas praticas relativas ao Pro-
cesso Econdmico-Financeiro (Fig.7.3.5).

Evolucao e aprendizado nas praticas relativas ao Processo

Econémico-Financeiro - Fig 7.3.5

Principais Aprendi-
Praticas zado

Requisitos Plane- Implantagdo do ERP-SAP(m_2017).
econdémico jamento Alteracao das perspectivas do Mapa Estraté-
financeiros Estratégico  gico (m_2016).

Asseguramen- Contratos de performance para redugdo de

to Recursos gggen;;i Perdas: + Se Liga na Rede (i_2016) e Areas
financeiros irregulares (i_2015).
Planejamen-  Efetuar parcelamento via agéncia virtual
to Tatico/ (m_2017). Envio de SMS aos clientes com
benchma-  aviso de situacdo de conta em aberto, apds
L rking 07 dias do vencimento (m_2016).
Definicdo
dos recursos Férum Programa Acertando as contas com a
financeiros Vendas Sabesp (m_2015).
. Priorizagao dos Investimentos da M através
PI?;‘.?:t'iggn' da ferramenta Analytic Hierarchy Process
(AHP) (m_2016).
Premissas e diretrizes disponibilizadas via
Planejamen- _sist_ema (m__201 7). Inser_em_os Qrive_‘tjs € pro-
Orgamento to Estraté-  jecOes no sistema, avaliagdo e justificativa

gico/Projeto  (m_2017). Acompanhamento diario da exe-
SiiS cugdo orgcamentdria, com controle das fases
e disponibilizagao de relatérios (m_2017).
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AT\







O\ i (AN

(d_xxxx)
(i_xxxx)
(mM_xxxx)
ACVA

A

ABENDE
ABES
ABNT
Abrasca
ACR

ACT

ADF
AESABESP

AGUA DE
REUSO

AHP
AIDIS

AMB
AME
ANATEL
ANEEL

ANEFAC
APA
APIMEC
APR
ARSESP

ATL
AVAPE

Inicio da pratica de gestao
Inovagéo

Melhoria da pratica de gestéo
Variagado do CVA

Agua

Associacao Brasileira de Ensaios nao Destrutivos
Associagao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental
Associacéo Brasileira de Normas Técnicas

Associagao Brasileira das Companhias Abertas

Avaliagdo de Controle de Resultados

Atestado de Capacidade Técnica

Avaliagdo do Desempenho do Fornecedor

Associagédo dos Engenheiros da Sabesp

E a reutilizagao do esgoto tratado para fins ndo potaveis.
E produzida dentro das ETEs e pode ser utilizada para
inumeras finalidades, como refrigeragao de equipamentos
e limpeza de ruas e pragas.

Analytic Hierarchy Process (método de analise hieraquica)

Associagao Interamericana de Engenharia Sanitaria e
Ambiental

Sistema de Administragdo de Materiais
Associacao Amigos Metrovidrios dos Excepcionais
Agencia Nacional de Telecomunicagdes

Agencia Nacional de Energia Elétrica

Associacao Nacional dos Executivos de Finangas, Admi-
nistragdo e Contabilidade

Area de Protecio Ambiental

A Associagéo dos Analistas e Profissionais de
Investimento do Mercado de Capitais

Andlise Preliminar de Riscos

Agéncia Reguladora de Saneamento do Estado de Sao
Paulo

Sistema de Gestao de Telecomunicagdes

Associacgao para Valorizagao de Pessoas com Deficiéncia

BACKUP
BID

BIRD

BM&
FBOVESPA

BNDES
BOOSTER

BOTE

BSC
BSP
By-pass

Copia de Seguranga
Banco Interamericano de Desenvolvimento

Banco Internacional para a Reconstrugéo e o
Desenvolvimento

Bolsa de Valores do Estado de Sao Paulo

Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social
Equipamento de aumento de presséo na rede de distribuicdo

Banco de Oportunidades de transferéncia de
empregados

Balanced Score Card
Business SchoolSP

Por passagem

C
C&D
CAT

CAUFESP

CBTD

CCl
CCO

Diretoria de Gestao Corporativa
Capacitagcao e Desenvolvimento
Central de Atendimento Telefénico

Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de Sao
Paulo

Congresso Brasileiro de Treinamento e
Desenvolvimento

Centro de Convivéncia Infantil

Centro de Controle da Operagdo

PNQS Nivel IV - Rubi e« Diretoria Metropolitana « 2018

CECRES

CEF
CEL
CEO
CEP
CET
CETESB
CF

CFROGI

Cl

CIPA
CIRE

CJ

CLT

CM

CN
CNQA
COD
CODEC
COETEL
COMGAS

COMPLIAN-
CE

CONAMA
CONSEG
CONTAB

CONVIAS

COos

COSO

CQG
CQal
CR

CS

CSC/M

Csl
csQ

CVA

CVM
CVM

Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos
Empregados e Servidores da Sabesp e em Empresas de
Saneamento Ambiental do Estado Sao Paulo

Caixa Econémica Federal

Controle de Energia Elétrica

Comunicagédo de Eventos Operacionais

Controle Estatistico de Processos

Companhia de Engenharia de Trafego

Companhia de Tecnologia de Saneamento Ambiental
Constituigao Federal

Indicador de Retorno sobre a base de Ativos em base de
Caixa

Superintendéncia de Tecnologia da Informagao
Comisséo Interna de Prevencao de Acidentes
Comissao Interna de Redugéo de Energia
Superintendéncia Juridica

Consolidacao das Leis do Trabalho
Superintendéncia de Marketing
Superintendéncia de Novos Negécios
Conselho Nacional Qualidade Ambiental
Centro de Operacéao da Distribuigao
Conselho de Defesa dos Capitais do Estado
Conselho Estadual de Telecomunicagdes
Companhia de Gas de Séo Paulo

Conjunto de disciplinas para fazer cumprir as normas legais
e regulamentares

Conselho Nacional do Meio Ambiente
Conselho Comunitario de Seguranga
Sistema de Contabilidade

Departamento de Controle de Uso de Vias Publicas da
Prefeitura do Municipio de Sdo Paulo

Centro de Operacao e Suporte

Committee of Sponsoring Organizationsof The Treadway
Commission - Comité das Organizagdes Patrocinadoras da
Comisséo Treadway

Comité da Qualidade da Gestao
Comité da Qualidade da Gestéo da Inovagéo
Superintendéncia de Recursos Humanos

Superintendéncia de Suprimentos e Contratagdes Estraté-
gicas

Centro de Servigos Compartilhados da Diretoria Metropoli-
tana

Sistema Comercial Servigos e Informagdes
Departamento de Qualificagéo e Inspegao

Cash Value Added ou Valor adicionado em base
caixa. E o fluxo de caixa operacional menos o encargo sobre
a base de ativos.

Comissao de Valores Mobiliarios

Comisséo de Valores Imobiliarios

DAEE

DBO

DC

DD

DD

DEPRN
DOCACTION
DQO

DSI

Departamento de Aguas e Energia Elétrica

Demanda Bioquimica de Oxigénio

Desobstrugdo de coletores de esgoto

Desobstrucéo domiciliar de rede de esgoto

Deliberacdo de Diretoria

Departamento Estadual de Protegéo dos Recursos Naturais
Gerenciador eletronico de agdes

Demanda Quimica de Oxigénio

Documento do Sistema Integrado - utilizado para demonstrar
a interagdo dos processos



DTCOM

DUSM

TV Corporativa via Satélite, provedora de canais de treina-
mentos

Departamento de Uso do Solo Metropolitano

E

EAD

EEA

EEE
EFLUENTE
END

EPC

EPI

EPM

ER
ETAs
ETEs

Esgoto

Educagéo a Distancia

Estagéo Elevatoria de Agua
Estagao Elevatoria de Esgoto
Esgoto langado

Efluente Nao Domeéstico
Equipamento de Protecéo Coletivo
Equipamento de Protegao Individual

Enterprise Project Management - conjunto de ferramentas
que auxilia e otimiza a gestao de projetos, maximizando os
resultados do negécio

Escritério Regional
Estagées de Tratamento de Agua

Estagbes de Tratamento de Esgoto

F

FAC
FAC-MAT
FAPESP
FDA

FDI

FE

FENADVB

FENASAN
FGTS

Fl

FIAJUSP

FIREWALL
Fitch

FNQ
FO-RH

FRAME
RELAY

FT

FT
FTO

FUNDAP

Diretoria Econémica Financeira e de Relagdes com Investi-
dores

Formulario de Avaliagéo da Contratada

Formulario de Avaliacdo da Contratada de Materiais
Fundagao de Amparo a Pesquisa do Estado de Sao Paulo
Sistema de Pagamentos

Formulario de desenvolvimento do indicador

Formulario Estratégico

Federagcao Nacional das Associacdes dos Dirigentes de
Vendas e Marketing do Brasil

Feira Nacional de Saneamento e Meio Ambiente
Fundo de Garantia do Tempo de Servigo

Superintendéncia de Captagéo de Recursos e
Relagdes com Investidores

Fundagéo Instituto de Administragdo da Universidade de Sdo
Paulo

Dispositivo de uma rede de computadores
Agéncia de Classificagéo de Risco
Fundagao Nacional da Qualidade

Formulario Operacional — Recursos Humanos
Sistema de Comunicagao de Dados

Superintendéncia de Controladoria
Econémico-Financeira

Forga de Trabalho
Departamento de Orgamento da Diretoria Financeira

Fundagéo Instituto de Administragdo da Universidade de Sédo
Paulo

GC

GC
GEDOC
GES
GESP
GHE
GNV
GRMD
GVA®

Segmento de Grandes Consumidores

Gestdo do Conhecimento

Gerenciador Eletrénico de Documentos

Gestéo Empresarial Sabesp

Governo do Estado de S&o Paulo

Grupo Homogéneo de Exposi¢ao

Gas Natural Veicular

Guia Referéncial para medi¢do de desempenho

Gestéo por Valor Agregado (GVA)

\Jossirio £\

HIDROCON-

TROL

Sistema de controle de Hidrometros

IAA
IAE

IBAMA

IBGC
IBGE
IBOPE
IGS
IHE

IM
INFOGES
IP

IPD
IPEG
IPT
IRBEM
IRD
ISE

ISO

ITIL

IWA

indice de Atendimento de Agua
indice de Atendimento de Esgoto

Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Natu-
rais Renovaveis

Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
Instituto Brasileiro de Opinido Publica e Estatistica
Inovagdo em Gestédo do Saneamento

Institute for Water Education

Inteligéncia de Mercado

Sistema de informagdes Gerenciais

Internet Protocol

Indicador de Perdas Totais de Agua

Instituto Paulista da Exceléncia em Gest&o
Instituto de Pesquisas Tecnoldgicas

Indicador de Referéncia de Bem Estar

indice de Regularidade da Distribuigao

indice de Sustentabilidade da BM&Fbovespa

International Organization for Standardization ou Organiza-
¢ao Internacional para Padronizagéo

Instrucéo de Trabalho

Information Technology Infrastructure Library (Conjunto de
boas praticas a serem aplicadas na infraestrutura, operagéo
e manutengéo de servigos de TI)

Internacional Water Association

‘

JICA

Japan International Cooperation Agency - Agéncia de Coope-
racéo Internacional do Japao

‘

LAIA
LEGNET
LNT

Levantamento de Aspectos e Impactos Ambientais
Banco de Dados de Legislagédo Ambiental

Levantamento de Necessidades de Treinamento

M/CSC
MA

MANOBRA

MASPE

MASPP

MBA

MC
MDC

Diretoria Metropolitana da Sabesp
Metropolitana - Centro de Servigos Compartilhados
Unidade de Negécio de Produgao de Agua

Nome utilizado para identificar pratica de operagéo de regis-
tros para fechamento de areas de abastecimento

Metodologia de Analise e Solugdo de Problemas de Esgoto

Método de Analise e Solugéo de Problemas de Perdas de
Agua

Master in Business Administration ou Mestre em Administra-
cao de Negocios

Unidade de Negdcio Centro
Departamento de Controladoria da Metropolitana

Superintendéncia de Controle e Gestao de
Empreendimentos da Metropolitana

Modelo de Exceléncia da Gestao
Superintendéncia de Manutengao Estratégica
Unidade de Negdcio Norte

Unidade de Negdcio Oeste

Superintendéncia de Planejamento e
Desenvolvimento da Metropolitana

Departamento de Gestao das Relagdes com os Clientes

Unidade de Negdcio Sul
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MT Unidade de Negdcio de Tratamento de Esgotos PPR Programa de Participagdo nos Resultados

MX Informa Boletins Eletrénico PPRA Programa de Prevencéo de Riscos de Acidentes
Norma Brasileira PR Superintendéncia de Assuntos Regulatérios

NEAM Nucleo de Educagédo Ambiental Leste ' PREND B?géasrt?:o 2e Recebimento de Efluentes Nao

NETCON- Sistema de Controle da Qualidade da Agua

TROL Distribuida PROBE Benchmarking Pro-poor Water Services Provision

NGA Nucleo de Gestao Ambiental PROCON Orgéo de defesa do consumidor

NTS Normas Técnicas Sabesp PROL Programa de Reciclagem de Oleo de Fritura

— PROSANE- Categoria de Financiamento da Caixa Econémica Federal
AR i a i

em atendimento a populacéo de baixa renda
OHSAS Occupational Health and Safety Assessment Services ou

Série de Avaliagdo da Seguranga e Satde no Trabalho PROTONET  Sistema de Controle e Protocolo
ONTHE JOB  Treinamento Em servigo PSF Programa Saude da Familia
ONG Organizagao Nao-Governamental PURA Programa de Uso Racional da Agua
0OSs Ordem de Servigos Project Web Access - aplicativo empresarial baseado em
PWA servidor que permite que multiplos usuarios trabalhem de

Objetivo Tatico forma colaborativa e planejar, controlar e atualizar todas

—_ SiiekebLi s
Superintendéncia de Auditoria “

PAAT Programa de Avaliagdo e Adequag&o de Tecnologia RC Referéncial Comparativo
= : RC/ROL Segmento de clientes gerenciados pelos Escritérios
PAC Programa de Aceleragdo do Crescimento COMUM Regionais
PAE Plano de Agdo de Emergéncias RGI Registro Geral do Imével
PARE Programa de Atendimento e Recuperagéo do Empregado RH T —
Fe SPSIITETEEE ED GO0 RMSP Regido Metropolitana de Sao Paulo
PCCP Programa de Capacitagéo e Certificagdo Profissional RPI Requisito da parte interessada
PCD Plano de Capacitagédo e Desenvolvimento RSA Responsabilidade Socioambiental
— s |
PDL P de D lvimento da Lid
rograma de besenvolvimento da Lideranca SABESPREV Fundagso Sabesp de Seguridade Social
PE Planej to Estratégi
anejamenio ESralegico SACD Sistema de Avaliagdo de Competéncia e
PEA Programa de Educagédo Ambiental Desempenho
PEAD Polietileno de Alta Densidade SACE Sistema de Faturamento Comercial
PE-AU Procedimento Empresarial de Auditoria SAGRE Sistema de automacao e gerenciamento de
bimento de efluent
PE-EM Procedimento Empresarial de Empreendimentos recebimento de efiuentes
SCOA Sist de Controle da O a0 de A
PEG Programa Exceléncia Gerencial s
Sist ial ional de redug&o d d
PE-OR Procedimento Empresarial — Organizagéo SCORPION inﬁ)?énaag:ggrsnsfl;: operacional de reducao de perdas e
PE-PD Procedimento Empresarial Pesquisa e SCR Sistema de Controle de Retrabalhos
Desenvolvimento
SEADE Fundagéo Sistema Estadual de Andlise de Dados
PE-QA Procedimento Empresarial de Qualidade undagao St ! :
q SEDU Secretaria de Di Ivimento Urb
Pl Predictive Index ou Indice de Previsibilidade ecretaria de besenvolvimento Hbano
” L SEESP Sindicato dos Engenheiros no Estado de S&o Paulo
PI Politica Institucional
Secretaria de Habitagdo da Prefeitura do Municipio de Sa
PI Superintendéncia de Planejamento Integrado SEHAB Pgﬁlrg aria de Habitagao da Frefeitura do Municiplo de Sao
PI Parte Interessada SENAI Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial
PID Programa Individual de Desenvolvimento SES| Servico Social da Indstria
PIR Plano Integrado Regional SESMT Servigos Especializagdo de Seguranga e Medicina do
PK Superintendéncia de Gestao de Riscos e Qualidade Trabalho
PMA Plano Metropolitana de Agua SGA Sistema de Gestéo Ambiental
PME Plano Metropolitano de Esgoto SGC&D Sistema de Gestéo de Capacitacéo e
Desenvolvimento
PMSP Prefeitura Municipal de S&o Paulo . L )
SGE Sistema de Medicéo de Empreendimentos
PNQ Prémio Nacional da Qualidade . o )
SGF Sistema de Gestao Financeira
PNQS Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento . . L
SGH Sistema de Gerenciamento de Hidrometro
PO Planejamento Operacional . . L
SGL Sistema de Gerenciamento de Licitagdo
PO-MR Procedimento Operacional de Marketing Operacional . 5 5
SGM Sistema de Gestao da Manutengao
PO-RH Procedimento Operacional — Recursos Humanos . .
SGO Sistema de Gestao Orgamentaria
PP Gabinete da Presidéncia . . .
SGS Sistema de Gerenciamento de Sinistros
PPC Programa de Participagdo Comunitaria . ~ L
SIC Servigo de Informagdes ao Cidadao
PPI Plano Plurianual de Investimentos . : 5
istema Inteligente de Controle, Operagéo e
SICOM Sist Inteligente de Controle, O
PPIM Plano Plurianual de Investimentos da Metropolitana Monitoramento
PPQG Prémio Paulista da Qualidade da Gestao
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SIGA Sistema de Informagdes para Gestdo Ambiental UNESCO Organizagéo das Nagdes Unidas para a Educagao, Ciéncia
Cult

Sistema Informatizado de Gerenciamento do © bulura
SIGAO " ! . . C gaa L

Atendimento Operacional UNISAT Sistema de Monitoramento a distancia das redes de distri-

buica
SIGES Sistema de Gerenciamento de Servigos em Campo iga0
UpPC Universitat Politécnica de Catal -UPC
SIGNOS Sistema de Informagdes Geograficas no Saneamento niversiiat Folltecnica de Latalunya
L . i USP Universidade de S&o Paulo

SILUBESA Simpésio Luso-Brasileiro de Engenharia
SIM Sistema Integrado Metropolitano \ Vendas
SIM Sistema de Macro medigao VD Volume Distribuido
SIP Sistema de Informag&o de Projeto VOIP Tecnologia que permite a transmiss&o de voz por IP
SIPA Sistema de Informag&o de Projetos de Agua VRIO Valor, Raridade, Imitabilidade e Organizagdo
SIPAT Semana Interna de Prevengéo de Acidentes de Trabalho VRP Valvula Redutora de Presséo

Formulario para mapeamento de processos com as denomi- VU Volume Utilizado
SIPOC nagoes - Suppliers (Fornecedores) — Inputs (Entradas) — Pro-

Goss (Processo) - Oufputs (Saidas) ~ Customer (Clentes) W |
SIS Sistema Integrado Sabesp WAN Redes de comunicacéo de dados para longas distancias
SISJUR Sistema Juridico WATERCAD :_zﬁyvalfe para dimensionamento e projetos

idraulicos
SISMETA Sistema de Controle de Metas e Planos de A¢éo
WEBSITE endereco eletronico

SISNAMA Sistema Nacional do Meio Ambiente
SISPAR Sistema de Pareceres
SLA Service-level agreement (Acordo de Nivel de Servigo)
SMA Secretaria do Estado de Meio Ambiente
SMI Sistema de Manutengéo Integrada
SNIS Sistema Nacional de Informacdes sobre Saneamento
SOE Sistema de Organizagdo Empresarial

Sistema de Operacionalizagdo da Metodologia de Projeto de
el Sistemas
SOX Lei Sarbanes Oxley
SPA Sistema de Cadastro de Fornecedores
SPSL Sistema Produtor S&o Lourengo
SRH Sistema informatizado de Recursos Humanos
SSA Sabesp Solugdes Ambientais
SSD Sistema de Suporte a Decisdo
SST Seguranca e Saude do Trabalho
SVMA Secretaria do Verde e Meio ambiente da Prefeitura do Muni-

cipio de Séo Paulo
SWoT Forcas (Strengths), Fraquezas (Weaknesses), Oportunida-

des (Opportunities) e Ameacas (Threats)
SYSINF Sistema de informagdes de investimentos
T Diretoria de Tecnologia, Empreendimentos e Meio Ambiente
TA Superintendéncia de Gestao Ambiental
TAC Termo de Ajustamento e Conduta
TACE Técnico em Atendimento Comercial Externo
TARIFA
POPULAR Cobranga diferenciada para os consumidores de baixa renda
SOCIAL
TCE Tribunal de Contas do Estado
TDT Time de Desenvolvimento Tecnoldgico

TESTE DE Inspegao realizada para detecgdo de ligagdes
CORANTE conectadas ou ndo a rede coletora de esgotos

T Tecnologia da Informagéo

TW Assessoria para Desenvolvimento Tecnolégico

> Superintendéncia Pesquisa, Desenvolvimento e Inovagéo
v |

UES Universidade Empresarial Sabesp

UES Universidade Empresarial Sabesp

UGR Unidade de Gerenciamento Regional

UN Unidade de Negdcio
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VAT

Folha de Diagnéstico da Gestdo — PNQS 2018 - AMEGSA - Nivel IV — 1000 pontos

(pode ser
similar)
Organizagao: SABESP - Diretoria Metropolitana - M Data: 02 de agosto de 2018
e [ pptcecie Torendasio] niearcte [ mesutane | misima | obica
100 97,5 30 29,3
1.2 90 100 100 100 97,5 30 29,3
1 1.3 100 90 100 100 97,5 30 29,3
100 97,5 29,3
W____-E-
95,0 38,0
2 100 97,5 29,3
m————m—
100 100,0 30,0
3 100 100,0 30,0
m————mmm
4
5.1 100 100 90 100 97,5 30 29,3
5.2 100 90 90 100 95,0 30 28,5
6.1 100 100 90 100 97,5 40 39,0
6.2 100 90 90 100 95,0 30 28,5
o 95,0 28,5
m————m“m
100 100,0 40,0
7.2 100 90 90 100 95,0 30 28,5
! 100 100,0 30,0
m————m“m
————mm
8.1 90,0 100 90,0
8.2 100 90 80 80 87,5 5 65,6
8.3 100 70 90 100 90,0 100 90,0
8 8.4 100 90 90 100 95,0 7% 71,3
90,0 90,0
m————m“
Total 1000 941,4

Nota: Recomenda-se calcular as médias dos percentuais para analisar o desempenho por Fator

BV nas ivet1v - Rubi  ivetoria etnopoicana - 2016 . ' N
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Companhia de Saneamento Basico do Estado de S3o0 Paulo - SABESP | -
Diretoria Metropolitana |

sabesp

DECLARACAO DE IDONEIDADE

A Diretoria Metropolitana da Companhia de Saneamento Bidsico do Estado de S5ao Paulo -
SABESP, por seu responsdvel principal abaixo assinado, declara, para os fins de direito, que sio
veridicas as informagtes apresentadas nesta candidatura ao PNOS, ndo tendo sido omitidas
informacgdes adversas relevantes para a avaliacdo dos resultados da organizagdo em relagdo aos

clientes, a comunidade, a sociedads, a0 mein ambiente @ a forca de trabalho.

540 Paulo, 31 de julho de 2018

Massato Yoshimoto
Dirgtor Matropolitano
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