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P1 - Descrição da Organização
A) Instituição, propósitos e porte
(A.1) A Unidade de Gerenciamento Regional Itaquera, 
denominada UGR Itaquera, é subordinada à Unidade de 
Negócio Leste (ML) e sediada à Rua Virginia Ferni, 1036, 
Itaquera, São Paulo.
(A.2/A.3) Em 1973, foi criada a Companhia de Saneamento 
Básico do Estado de São Paulo S/A - Sabesp, a partir da fu-
são das seis empresas que operavam o sistema de sanea-
mento no Estado. A Sabesp é uma empresa de economia 
mista, com capital aberto, que tem como principal acionista 
o Governo do Estado, com 50,3% das ações ordinárias e 
foi estruturada, desde 1995, em 16 Unidades de Negócio. 
A Unidade de Negócio Leste (ML) é gerida como núcleo in-
dependente de resultados sociais e econômico-financeiros, 
com autonomia para a tomada de decisões e orientada por 
diretrizes corporativas e políticas institucionais, alinhadas
à missão, visão e estratégia da Sabesp. Relaciona-se com 
a Alta Administração por meio da Diretoria Metropolitana 
(M), a qual está vinculada. 
A ML é responsável pelos serviços de distribuição de água 
e de coleta de esgotos para aproximadamente 3,7 milhões 
de pessoas em parte da Zona Leste da Capital e mais sete 
municípios da Região Metropolitana de São Paulo. Está lo-
calizada na bacia hidrográfica do Alto Tietê e abrange uma 
área de 1.461 km2.
Em 2011 a Sabesp oficializou o modelo de Gestão de Va-
lor Agregado - GVA®. Dessa forma, a ML reorganizou sua 
estrutura, regionalizando seu mercado de atuação em três 
Unidades de Gerenciamento Regional, momento em que 
a UGR Itaquera foi criada, composta pelas áreas de Água, 
Esgoto e Vendas. Em sua constituição, foram levados em 
conta vários critérios para determinação da área de atua-
ção, tais como: divisa de municípios, número de ligações de 
água e esgoto e setores de abastecimento de água.
O cargo de principal executivo da UGR Itaquera é exerci-
do pela administradora de empresas Simone Simões, com 
pós graduação em MBA em Gestão Empresarial pela FGV. 
É profissional de carreira da Sabesp, tendo iniciada a sua 
trajetória na carreira técnica desde 1992.
(A.4/A.5) A UGR Itaquera atua no setor de saneamento, 
sendo responsável pelo atendimento ao cliente e pela exe-
cução de serviços comerciais e de manutenção de água e 
esgotos, atendendo uma área de 101km² (7% da ML), nas 
regiões de Artur Alvim, Itaquera, Guaianases e Cidade Ti-
radentes, que estão no extremo leste do município de São 
Paulo. As principais informações relativas ao porte e insta-
lações estão apresentadas na fig. P.1.a/1
(A.6) A UGR Itaquera tem como legado contribuir para a 
melhoria da qualidade de vida, do meio ambiente, da cida-
dania e para a modernização do setor de saneamento.
B) Serviços ou produtos e processos
(B.1) Os principais produtos oferecidos pela ML aos clien-
tes são: água tratada distribuída e esgotos coletado e afas-
tado. Para a viabilização do fornecimento desses produtos 
são prestados serviços de manutenção e comerciais. A 
UGR Itaquera, por meio dos Pólos de Manutenção de Água 
(MLQA) e de Esgotos (MLQI) presta aos clientes serviços 
de manutenção, tais como: execução de ligações de água 
e esgotos, reparos de vazamentos de água, desobstruções 
de ramais domiciliares e de coletores de esgotos e prolon-
gamentos de redes de água e esgotos. E por meio do Escri-
tório Regional (MLQR), presta serviços comerciais, como: 
atendimento presencial ao cliente (agência de atendimen-

to), apuração e análise de consumo, vistorias diversas, con-
cessões de parcelamentos, revisões de débitos, emissão 
de 2ª via de conta, aplicação de tarifas diferenciadas, como 
a social e de entidades assistenciais. 
(B.2) Como proposta de valor, os clientes da UGR Itaque-
ra contam com a disponibilidade e qualidade dos produtos 
fornecidos e excelência no atendimento, trazendo assim a 
satisfação e reconhecimento da sociedade.
(B.3) Os principais processos da cadeia de valor estão 
apresentados na fig.P.1.b/1 
(B.4) Os principais equipamentos, instalações e tecnolo-
gias estão apresentados nas figuras P.1.b/2 e P.1.b/3
(B.5) A competência essencial da ML e consequentemente 
da UGR Itaquera é a eficiência operacional na prestação de 
serviços de saneamento em áreas de alta complexidade.
C) Partes interessadas e redes de atuação
(C.1) As principais partes interessadas, necessidades e ex-
pectativas estão descritas na figura P1.c/1.
(C.2) O quadro resumo das redes de atuação esta apresen-
tado na fig.P.1.c/2.
D) Detalhes sobre partes interessadas específicas
(D.1) Sócios, mantenedores ou instituidores
A UGR Itaquera está subordinada à ML, a qual está subor-
dinada à Diretoria Metropolitana da Sabesp.
A Sabesp é uma sociedade anônima de capital aberto e 
economia mista, cujo acionista majoritário é o Governo do 
Estado de São Paulo. Suas ações, todas ordinárias, são 
negociadas no segmento do Novo Mercado da Bolsa de 
Valores, Mercadorias e Futuros de São Paulo (BM&FBO-
VESPA), e na forma de American Depositary Receipts 
(ADR nível III) da Bolsa de Valores de Nova York (NYSE). 
A composição do capital está descrita conforme fig. P.1.d/1.
(D.2) Força de trabalho
Internamente, a UGR Itaquera utiliza o termo empregado 
como denominação para sua força de trabalho. 
A força de trabalho da UGR Itaquera é constituída por 123 
empregados, 09 estagiários e 07 aprendizes, tendo como 
regime jurídico de vínculo a Consolidação das Leis do Tra-
balho – CLT.
A contratação de empregados é realizada pela Sabesp, 
através de concurso público, sendo que os aprendizes e 
estagiários ingressam por tempo determinado, mediante 
processo de seleção.
O Programa Aprendiz, elaborado em parceria com o SENAI 
promove a atuação dos jovens na execução de atividades 
em setores administrativos, contábeis, financeiros e de re-

Fig.P.1.a/1 - Principais informações sobre o porte

Tipo Unidade MLQ

População atendida hab. 1.300.000

Ligações de água n. 294.348

Ligações de esgoto n. 261.706

Redes de distribuição de água Km 1.849

Redes de distribuição de esgoto Km 1.456

Índice de atendimento urbano de abaste-
cimento de água % 100

Índice de atendimento urbano de esgotos 
coletados % 91

Faturamento anual R$ 370.000.000

Empregados n. 139

Agência de Atendimento ao Cliente n.
01 (localizada 

no Poupatempo 
Itaquera)



II

cursos humanos da empresa.
O estágio, conforme dispõem a Lei 6494/77 e o Decreto 
87.497/82 têm natureza educativa pedagógica com a fina-
lidade de propiciar ao estudante a oportunidade do apren-
dizado prático em áreas/atividades relacionadas com sua 
formação escolar.
O perfil da força de trabalho da UGR Itaquera está apresen-
tado nas figuras P.1.d/2 e P.1.d/3.
Os empregados das empresas prestadoras de serviços são 
supervisionados por prepostos das empresas contratadas 
e tratados como fornecedores conforme descrito no critério 
7.2.

(D.3) Clientes e mercado
O mercado da UGR Itaquera está limitado geograficamente 
conforme a divisão em Unidades de Gerenciamento Regio-
nal, realizada pela ML desde 2011, e compreende parte da 
zona Leste da Capital, abrangendo as regiões de Artur Al-
vim, Itaquera, Guaianases e Cidade Tiradentes.
Os clientes da UGR Itaquera são segmentados em Rol Co-
mum e Rol Especial (3.1). A participação destes segmentos 
no faturamento da UGR Itaquera está representada na fi-
gura P.1.d/4.

Fig. P.1.b/1 - Processos da cadeia de valor

Processo / Re-
sponsável Descrição

Processos Principais

Execução de serviços 
de manutenção de água 

/ MLQA

Execução de reparos em tubulações e cone-
xões dos sistemas de distribuição de água.

Execução de serviços de 
manutenção de esgotos 

/ MLQI

Execução de reparos em tubulações dos sis-
temas de coleta de esgotos e desobstrução de 
redes coletoras e ramais de esgotos.

Atendimento e serviços 
comerciais / MLQR

Atendimento ao cliente, execução de serviços e 
faturamento.

Processos de Apoio

Manutenção de sistema 
de distribuição e coleta / 

MLEL e MLER

Manutenção corretiva, preventiva e preditiva 
de equipamentos eletromecânicos e redes de 
grande porte.

Monitoramento da quali-
dade da água / MLEC

Controle da qualidade da água fornecida aos 
clientes, atendimento às reclamações, desin-
fecções de reservatórios, redes de distribuição 
e imóveis com refluxo de esgotos. Análises 
laboratoriais.

Cadastro técnico/MLED
Projetos executivos para ampliação e a otimiza-
ção dos sistemas de abastecimento de água e 
coleta de esgotos.

Controle de perdas de 
água/MLEP

Gerenciamento das atividades de combate às 
perdas de água e controle dos resultados.

Arrecadação e Co-
brança/MLIC Gerenciar e recuperar receita.

Comunicação interna e 
externa / ML

Atender a demanda da imprensa regional com 
relação aos principais processos. Comunicação 
ao corpo gerencial e força de trabalho.

Judicial e Extrajudicial/
MLD11

Desenvolver, orientar, assessorar, acompanhar 
e garantir a proteção e o resguardo legal das 
ações judiciais e atividades extrajudiciais da 
ML.

Backup e suporte de TI/
MLD12

Prover e manter soluções e serviços de tecno-
logia da informação e comunicação.

Administração de 
pessoal, capacitação 
e desenvolvimento de 

pessoas / MLD13

Administração de dados cadastrais dos em-
pregados e gestão dos benefícios, desenvolvi-
mento de competências, habilidades e atitudes 
alinhadas às estratégias e processos da ML.

Contratação e Logística /
MLD14

Aquisição de bens, serviços e obras, dando su-
porte às necessidades dos processos principais 
e de apoio da ML e Promover com base em da-
dos estatísticos o abastecimento de materiais 
destinados ao adequado funcionamento da ML.

Financeiro e Contábil/
MLD16

Gestão de pagamento a fornecedores, pres-
tadores de serviços, restituição de valores a 
clientes e despesas diversas a funcionários. 
Classificação contábil e análise de todos os 
documentos fiscais. Gestão e operação do 
orçamento de despesa.

Segurança e Saúde 
Ocupacional / MIS

Promoção de ações para reduzir os riscos de 
acidente e melhoria nas condições de trabalho 
e qualidade de vida.

Fig. P.1.b/2 - Principais instalações e equipamentos

Qtde instalações e equipamentos

12 Reservatórios

11 Boosters

9 Estações elevatórias de água

6 Estações elevatórias de esgotos

58 Válvulas redutoras de pressão

105 Microcomputadores

55 Celulares

36 PDA (Personal Digital Assistant)

2 Geofone

3 DCP ( Dynamic Cone Penetrometer)

8 Flexi-Cleaner

5 Sewer-roder

1 Sewer-jet

4 Sewer-jet combinado

3 Equipamento de Televisionamento

Fig. P.1.b/3 - Principais tecnologias

Tecnologia Descrição

TACE Levar o atendimento da Sabesp à porta do cliente e 
medição de consumo

SIGAO
Sistema de gerenciamento de atendimento e 
controle dos serviços de manutenção solicitados e 
prestados ao cliente

CSI Sistema de gerenciamento de informações cadas-
trais e comerciais dos clientes 

SACE Tecnologia de medição de consumo que leva o aten-
dimento da Sabesp à porta do cliente.

SIGANET Sistema que gerencia a quantidade de clientes aten-
didos e o tempo de atendimento da agência 

SIGNOS

GIS da Sabesp, contém o cadastro da infraestru-
tura de água e esgoto, ligações, imagens aéreas, 
cadastros de pontos de interesse e informações 
comerciais dos clientes.

SIGES
Sistema que permite a gestão dos serviços opera-
cionais em campo, utilizando de dispositivos móveis 
(coletores/PDAs).

SGH
Sistema que permite a efetiva gestão do parque de 
hidrômetros e inteligência para ligações irregulares/
fraudes.

Gedoc Sistema de gerenciamento dos procedimentos em-
presariais e operacionais

Sistema de Acom-
panhamento do 
Planejamento 

Acompanhamento e controle do planejamento da 
ML, onde estão todos os objetivos estratégicos, 
macroações e indicadores

SAP Sistema integrado de gestão empresarial transacio-
nal 

Advizor
Sistema que consolida informações e resultados do 
IDG (Índice de Desempenho Global) para o contrato 
Global Sourcing
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Os clientes-alvo da estratégia da UGR Itaquera são os 
clientes atuais (todos os que utilizam os serviços de abas-
tecimento de água e a coleta de esgotos) os potenciais 
(aqueles que não utilizam os serviços de abastecimento de 
água e/ou esgotos) e os ex-clientes.
Não existem distribuidores ou revendedores que atuam en-
tre a UGR Itaquera e seus clientes.  As principais necessi-
dades dos clientes do rol comum e grandes consumidores 
estão expressos na figura P.1.c/1.
(D.4) Fornecedores e insumos 
O principal insumo da UGR Itaquera é a distribuição da 
água potável fornecida pela MLEA e a coleta e afastamen-
to de esgotos que são realizados pela MLEE, ambos são 
fornecedores internos que pertencem à ML, sendo que o 
pagamento é realizado por acerto contábil interno.
A UGR Itaquera classifica seus fornecedores em dois gru-
pos: fornecedores internos e externos, a figura P.1.d/5 apre-
senta os principais grupos de fornecedores, produtos/servi-
ços adquiridos e valores das aquisições.
Os fornecedores de energia elétrica e serviços de teleco-
municações são coordenados corporativamente pela TO 
(energia) e CI (telefonia), e monitorados respectivamente 
pelo MLEL e MLD12.
A contratação de fornecedores e prestadores de serviços 
está regulamentada pela legislação aplicável a empresas 

controladas pelo Estado, em particular a Lei 8.666/93 e 
alterações posteriores e a Lei Federal 10.520/02. Estas 
condições restringem as possibilidades de parcerias com 
fornecedores.
As licitações são realizadas no MLD de forma centralizada 
e dispõem das seguintes ferramentas que facilitam o rela-
cionamento com os licitantes: cotação eletrônica por meio 
da internet, pregão eletrônico, consulta e venda de editais 
pela internet e convite aos fornecedores via internet.
O desempenho dos fornecedores durante cumprimento dos 
contratos é acompanhado e avaliado pela UGR Itaquera 
conforme critério 7.2. A quantidade de empregados terceiri-
zados sem coordenação direta está apresentada na figura 
P.1.d/6.
(D.5) Sociedade
O órgão regulador da Sabesp e consequentemente da 
UGR Itaquera é a ARSESP – Agência Reguladora de Sa-
neamento e Energia do Estado de São Paulo, vinculada a 
Secretaria de Energia.
As principais comunidades com as quais a UGR Itaquera 
se relaciona são formadas pela comunidade do entorno, 
núcleos de baixa renda ou irregular e áreas localizadas no 
entorno dos córregos do Programa Córrego Limpo. 
Os principais impactos socioambientais da UGR Itaquera 
estão relacionados à contaminação dos corpos d’água e 

Fig. P.1.c/1 – Necessidades e expectativas das partes interessadas

Partes 
Interes-
sadas

Principais necessidades/ex-
pectativas Principais requisitos Principais indicadores

Ac
io

ni
st

a - Crescimento sustentável
- Retorno sobre o investimento
- Universalização do sanea-
mento
- Nível máximo de satisfação

- Retorno sobre investimento
- Rentabilidade
- Redução da inadimplência
- Aumento do faturamento
- Aumento da arrecadação
- Atendimento
- Imagem favorável
- Satisfação

- Margem líquida
- Delta CVA
- Índice de evasão de receita
- Volume faturado de vendas
- Arrecadação por m3
- IAA
- IAE
- Ligações novas de água
- Ligações novas de esgotos
- INTEC
- Índice de satisfação dos clientes
- Índice de favorabilidade da imagem

C
lie

nt
e - Qualidade da água

- Continuidade de fornecimento
- Coleta de esgoto
- Qualidade no atendimento

- Satisfação
- Acesso aos produtos
- Qualidade do atendimento
- Continuidade no abastecimento
- Qualidade da água
- Atendimento no prazo

- Índice de satisfação dos clientes
- Índice de satisfação pós serviço
- Índice de satisfação com a qualidade dos serviços executados
- Índice de insatisfação
- Índice de atendimento aos prazos dos serviços regulados
- IRD
- ICAD

Fo
rç

a 
de

 
Tr

ab
al

ho

- Capacitação e desenvolvi-
mento
- Valorização, reconhecimento e 
ambiente de trabalho
- Estabilidade no emprego

- Capacitação e desenvolvimento
- Favorabilidade do clima
- Ambiente de trabalho

-  Índice de cumprimento PCD
- Índice de satisfação geral dos empregados na pesquisa de 
clima
-  Índice de nível de emprego

Fo
r-

ne
ce

-
do

re
s -  Pagamento em dia

-  Sustentabilidade

- Pagamento no prazo
- Assertividade no planejamento de 
compras

- Índice de atraso no pagamento a fornecedores
- Índice de atraso nas entregas de fornecedores

So
ci

ed
ad

e - Ações socioambientais
- Atuação socioambientalmente 
responsável
- Universalização do sanea-
mento

- Satisfação
- Responsabilidade socioambiental
- Participação em ações socioambientais
- Córregos despoluídos
- Acessibilidade ao produto
- Atendimento

- IAA
- IAE
-  Índice de favorabilidade socioambiental
-  N. pessoas beneficiadas com ações socioambientais
- Taxa de despoluição dos córregos com DBO <= 30 mg/l
 - Percentual de implantação da gestão por governança colabo-
rativa
- Número de ligações regularizadas

Pr
ef

ei
-

tu
ra

s

- Cumprimento dos contratos - Atendimento ao contrato - Índice de Atendimento das metas contratuais

AR
S-

ES
P - Cumprimento das deliber-

ações - Atendimento aos prazos - Índice de atendimento aos prazos dos serviços regulados
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solo pela destinação provisória de esgoto in natura, perdas 
de água na distribuição e emissão de gases de combustão. 
Esses impactos estão apresentados na fig. 4.1b/1.
O principal passivo ambiental da UGR Itaquera está rela-
cionado ao esgoto e para prevenir ou minimizar o impacto 
desse passivo, a UGR Itaquera em conjunto com as demais 
áreas da ML e áreas corporativas da Sabesp, participa de 
ações como o Projeto Tietê, Programa Córrego Limpo, Pro-
gramas de Educação Ambiental, entre outros.
(D.6) Parceiros
Os principais parceiros da UGR Itaquera, os objetivos co-
muns, datas de início das parcerias, principais competên-

cias compartilhadas estão descritas na fi-
gura P.1.d/7.
P2 - Concorrência e Ambiente Compe-
titivo
(A.1) Ambiente competitivo.
(1/2) São considerados concorrentes da 
UGR Itaquera no segmento água, os per-
furadores de poços artesianos e as distri-
buidoras de água potável que utilizam ca-
minhões-tanque. São empresas privadas e 
em geral de pequeno e médio porte. A par-
cela competitiva deste mercado na UGR 
Itaquera, que compete a MLIG, correspon-
de a 35,74% dos concorrentes.
(A.3) A disponibilidade e qualidade dos 
produtos fornecidos, bem como a excelên-
cia no atendimento aos clientes, garantem 
à UGR Itaquera vantagens competitivas 
em relação aos seus concorrentes. Esse 
é um dos principais fatores de sucesso da 
organização que trabalha com serviços 
essenciais à vida. As várias práticas que 
asseguram essa diferenciação estão des-
critas no critério 3 e 7. 

(A.4) Atualmente, não há mudanças signi-
ficativas no ambiente competitivo que pos-
sam afetar o mercado de atuação da UGR 
Itaquera.

B) Desafios estratégicos

(B.1) Os principais desafios estratégicos 
da UGR Itaquera são:
• Redução das perdas de água;
• Despoluição de corpos d’água. 
• Regularização de ligações em áreas irre-
gulares

(B.2) Alinhada com a missão da ML, a UGR Itaquera es-
tabelece parcerias de modo a contribuir com o alcance de 
suas estratégias criando valor para os clientes e à socieda-
de, conforme descrito na figura P.1.d/7. 

Fig. P.1.c/2 – Principais redes de atuação 

Redes Interlocu-
tores Principais propósitos da rede Forma de atuação 

Redes internas

Estrutura de Redes 
Internas ML figura 

P.5/2

Coorde-
nadores dos 

grupos

Sendo essencial para o proces-
so de aprendizado, tem o papel 
de atuar nas melhorias das 
práticas de Gestão e nos pro-
cessos operacionais, implantar 
e acompanhar projetos sob sua 
responsabilidade.

A alta direção, por meio do 
CQG - Comitê de Quali-
dade da Gestão fomenta o 
desenvolvimento por meio 
de projetos, treinamentos. 

Redes externas

Fóruns e Grupos da 
Diretoria Metropoli-

tana e Sabesp
Participantes

Melhoria das práticas e padrões 
corporativos, repasses e com-
partilhamento de informações.

Os participantes, tanto da 
estrutura formal, quanto da 
estrutura de redes internas 
participam e contribuem 
com os grupos corporativos.

Organizações que 
promovem o MEG Qualidade

Busca e compartilhamento de 
conhecimento, voluntariado, 
benchmarking, em instituições 
como ABES, FNQ, CNQA, 
CTDISA.

Membro ou filiado, estimulo 
a participação, compartil-
hamento de práticas, par-
ticipação nos seminários e 
comitês, examinadores em 
prêmios de excelência.

Entidades e Asso-
ciações

Líderes e 
empregados

Entidades e associações que 
representam os empregados, 
como sindicatos, associações 
de classes e funcionários.

Atendimento a necessi-
dades e expectativas e lib-
eração dos representantes.

RSA MLI/PPC
Redes Sociais para despolu-
ição de Córregos, entidades e 
ONGs.

A ML promove a criação e 
manutenção das redes para 
a conservação dos córregos 
despoluídos.

Fig.  P.1.d/2 - Força de Trabalho por categoria

Cargo % da Força de trabalho

Gerentes 3

Universitários 4

Técnicos/administrativos 61

Operacionais 32

Fig. P.1.d/3 – Nível de escolaridade

Grau % da Força de trabalho

Fundamental incompleto 2

Fundamental completo 3

Médio 65

Superior 23

Pós/MBA 7

Fig. P.1.d/1 Composição do capital social

Governo do 
Estado de São 
Paulo; 50,3%

NYSE; 19,4%

BM&F Bovespa; 
30,3%

COMPOSIÇÃO DO CAPITAL SOCIAL - SABESP
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(B.3) As novas tecnologias, incluindo as da Gestão, estão 
descritas na figura P.2.a/1 

P3 Aspectos Relevantes 
(A.1) Como empresa de economia mista, e pela natureza 
de suas atividades, a Sabesp e consequentemente a UGR 
Itaquera, está sujeita às diversas restrições legais, como as 
limitações no processo de aquisição de bens e serviços, as-
pectos climáticos e políticos, uso do solo urbano, controle e 
qualidade da água, entre outros. Além das restrições legais, 
a organização está sujeita também às diretrizes estabeleci-
das por órgãos regulamentadores do Estado. 
O comprometimento com as condições de Segurança e 
Saúde Ocupacional é demonstrado pelo atendimento à le-
gislação pertinente ao atendimento dos pré-requisitos da 
norma OHSAS 18001/2007. Os riscos ambientais identifi-
cados são documentados no Programa de Prevenção de 
Riscos Ambientais – PPRA e implantados nas diversas 
áreas (critério 6).
(A.2) A UGR Itaquera não recebeu nenhum tipo de sanção 

com decisão pendente ou transitada em julgado referente 
aos requisitos legais, regulamentares, éticos, ambientais, 
contratuais ou outros.

(A.3) Nada a declarar.

Fig. P.1.d/4- Segmentação de clientes

Categoria 
de uso

Rol Comum Rol Especial UGR Itaquera

%Lig %Fatur %Lig %Fatur %Lig %Fatur

Residencial 91,77% 78,10% 33,71% 17,35% 91,64% 72,34%

Comercial 5,75% 9,92% 53,32% 68,54% 5,85% 15,49%

Industrial 0,63% 1,86% 12,80% 14,08% 0,66% 3,02%

Pública 0,19% 7,25% 0,00% 0,00% 0,19% 6,56%

Mista 1,66% 2,87% 0,16% 0,03% 1,65% 2,60%

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Fig. P.1.d/5 - Principais fornecedores, produtos/serviços fornecidos e valores das aquisições

Tipo Grupo Produto/Serviço Principais 
fornecedores

Valores de 
aquisição

(x R$ 1.000)

Fo
rn

ec
ed

or
es

 
In

te
rn

os

Distribuição 
de água

Água potável distribuída, através de reservação setorial, 
estações elevatórias, redes de distribuição, boosters e 
válvulas redutoras de pressão, finalizando nos ramais de 
abastecimento dos clientes

MLEA (Sabesp 
/ ML) 72.119

Coleta e 
afastamento 
de esgotos

Coleta e afastamento de esgotos, através de ramais de 
esgotos, redes coletoras, elevatórias e coletores troncos 
(até 600mm)

MLEE (Sabe-
sp/ ML) 38.146

Fo
rn

ec
ed

or
es

 E
xt

er
no

s

Obras e 
serviços

Serviços de manutenção de redes e ligações de água e 
esgotos

Consórcio 
Itaquera 36.150

Serviços de manutenção de redes de esgotos Norte Sul 2.454

Identificação de irregularidades Sanesi 105

Apuração de consumo Tejofran 5.736

Visitas prévias para atendimento ao cliente Planal 660

Regularização de ligações irregulares Darwin Não remu-
nerado 2017

Atendimento ao cliente na agência comercial situada no 
Poupatempo AME 781

Materiais e 
equipamen-

tos

Tubos, conexões, hidrômetros, conjuntos moto-bomba, 
boosters, painéis de comando.

Saint-Gobain, 
Tigre, Aman-

co, KSB, 
Mark-Pierls, 

AXXON

8.200

Energia 
elétrica Energia elétrica – baixa e média tensão Eletropaulo 4.069

Telecomuni-
cação Serviços de telecomunicações Telefônica 76
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P.2.a/1 – Novas tecnologias

Tecnologia Descrição

Modelo de Contratos de 
Performance / Desem-

penho

Modelo inovador de contratação de serviços 
cuja remuneração mensal é proporcional ao 

atingimento de indicadores específicos

Gestão em Microbacias de 
Esgotamento

Novo modelo de gestão, onde foram criadas 
áreas especificas de esgotamento que 

permitem ações planejadas visando diminuir 
serviços de manutenção de esgotos.

Programa TL0 em Foco
Consiste em ações estratégicas para conex-
ão de ligações de esgoto factíveis, potenciais 

e não factíveis

Fig. P.1.d/7 – Principais parcerias

Parceiro Objetivos Início
Competências 
compartilha-

das

Instituto São Paulo 
contra a violência

Coibir práticas de irregulari-
dade nas ligações de água 2010

Disponibili-
zação de canal 
sigiloso (181) 

para denúncias

Órgãos do poder pú-
blico e comunidades 

locais

Gestão dos córregos de-
spoluídos 2007

Identificação de 
ligações irregu-
lares, execução 
de ligações e 
manutenção 
dos córregos 
despoluídos.

ONG  Biobrás Coleta de óleo de fritura 
(PROL) 2010 Coleta, logística 

e disposição

Prefeituras e cooper-
ativas de catadores 
de resíduos sólidos.

Disposição de resíduos 
sólidos (Programa 3Rs) 2008 Coleta, logística 

e disposição

Shopping Center 
Aricanduva

Realização de eventos em 
datas comemorativas rela-
cionadas ao meio ambiente

2013
Atividades 

de educação 
ambiental

Órgãos do poder 
público

Universalização do sanea-
mento 1998

Trabalho técni-
co-social para 
regularização 

de áreas

Comgás Eficiência operacional 2004 Informações 
cadastrais

Senai (Programa 
Aprendiz)

Desenvolvimento profis-
sional 2005 Capacitação 

profissional

Fig. P.1.d/6 - Quantidade de empregados terceirizados

Processo Atividade / Empresa Qtde

Atendimento ao 
Cliente

Leitura e entrega de contas (Tejofran) 80

Atendimento ao cliente na agência comercial 
situada no Poupatempo (AME) 16

Regularização de ligações irregulares (Darwin) 20

Identificação de irregularidades (Enorsul) 6

Visitas prévias para atendimento do cliente 
(Planal) 6

Execução de 
Serviço ao 

Cliente

Serviços de manutenção de redes e ligações de 
água e esgotos (Consórcio Itaquera) 147

Serviços de manutenção de redes de esgotos 
(Norte Sul) 14

Total 289

(2) A estrutura do sistema de redes internas esta demonstrada na figura P.5/2.
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P4 Histórico da busca da excelência 
A busca pela qualidade na Sabesp é uma prática constante, desde a criação das Unidades de Negócio. Em 1996, foi cria-
da a Política de Qualidade na Sabesp, com a finalidade de estabelecer os conceitos, diretrizes e responsabilidades que 
devem nortear o processo de qualidade, envolvendo as relações entre clientes, fornecedores, processos empresariais e 
pessoas. A partir dessas premissas, a ML vem desenvolvendo e aprimorando práticas visando à melhoria da gestão e do 
desempenho da Unidade. E desde 2011, com a criação das Unidades de Gerenciamento Regional, a UGR Itaquera parti-
cipa ativamente do aprimoramento do modelo de gestão da ML, expresso nos reconhecimentos e busca pela excelência, 
conforme fig. P.4/1.

Fig. P.4/1 – Histórico da busca da excelência
Ano Fatos relevantes

1998

- Laboratório de Controle Sanitário Leste recebe certificação ISO 9002.

- Adoção do modelo de gestão do PNQS.

- Menção honrosa do PNQS.

1999 - Menção honrosa no Prêmio ABES de Qualidade.

2000
- Conquista do PNQS nível I.

- ISO 9001:2000 – recertificação da Divisão de Controle Sanitário .

2001
- Medalha de Prata no PPQG.

- Implantação da ferramenta de qualidade 5S.

2002
- Certificação ISO 14001 ETE Distrito de Remédios e EEE Salesópolis.

- Certificação ISO 9001:2000 para os processos da área de Receita, Crédito e Cobrança.

2003
- Conquista da medalha de ouro e troféu Governador do Estado no PPQG.

- Destaque no prêmio Água e Cidade.

2004
- Conquista do Prêmio Água e Cidade – Categoria Serviços.

- Reconhecimento no PQGF nível 4.

2005

- Certificação ISO 9001:2000 para os processos da área Financeiro e Contábil.

- Aplicação da metodologia MASP na gestão de controle de perdas.

- Recertificação ISO 9001:2000 da Divisão de Controle Sanitário.

2006

- Certificação ISO 9001:2000 nos processos principais e de apoio.

- Certificação OHSAS 18001:2002.

- Conquista do PNQS Nível II – 500 pontos.

2007
- Conquista do PNQS Nível III – 750 pontos .

- Conquista do Prêmio Gestão Banas.

2008
- Conquista do Troféu Presidência - Prêmio Eficiência Operacional.

- Qualificada para a Etapa de Visita do PNQ.

2009 - Conquista do Troféu Presidência - Prêmio Eficiência Operacional.

2010

- Recertificação na norma OHSAS 18001:2007.

- Recertificação na norma ISSO 9001:2008.

- Vencedora no Prêmio Amaral Gurgel – Ética nos Negócios: “O Líder Comunicador”.

- Finalista no Prêmio Amaral Gurgel – Ética nos Negócios: “Comitê de Ética”.

2011
- Prêmio Mário Covas – vencedora na categoria Excelência em Gestão Pública com a prática “Gestão de SST 
nos contratos de serviços terceirizados”.

- Implantação das UGR’s – Unidades de Gerenciamento Regional.

2012 - Finalista no PNQ – Prêmio Nacional da Qualidade.

2013
- Vencedora no PNQ – Prêmio Nacional da Qualidade.

- Homenagem do IPEG - Categoria Ouro - finalista PNQ.

2014
- Homenagem do IPEG - Categoria Ouro - Vencedora PNQ.

- Finalista na categoria IGS do PNQS com as práticas: “Aprendizado Organizacional com Foco nos Resultados” 
e “Prêmio Cipa - Mudança de cultura na gestão de SST”.

2015

- Vencedora na categoria IGS do PNQS com a prática: “Metodologia de Identificação dos Trechos Críticos”.

- Finalista na categoria IGS do PNQS com a prática: “ Programa de Desenvolvimento de Novos Líderes”.

- Prêmio Mário Covas – Terceiro colocado na categoria inovação com a prática “Aprendizado Organizacional 
com Foco nos Resultados”.

2016
 - Vencedora do PNQS Nível IV - Diamante.

- Vencedora do Programa Melhores Práticas da Diretoria Metropolitana de Distribuição “M”.

2017 - Vencedora do PNQS Nível IV - Rubi.
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P5 Organograma 

(1) O organograma formal está apresentado na figura P.5/1. 

M
Diretoria Metropolitana

(Paulo Massato)

ML
Superintendencia

Unidade de Negócio Leste
(Marcio G. Oliveira)

MLD
Depto Adm e Financeiro

(Mariangela)

MLE
Depto Engenharia e 

operação

(Alexandre)

MLI
Depto Plan e Rel

Comerciais

(El i s)

MLQ
UGR Itaquera

(Simone)

MLQA
Polo de Manutenção de 

Água

(Cassio)

Serv. Manutenção 
Comercial

(Flávio)

Serv. Manutenção 
Operacional
(Jeferson)

MLQI
Polo de Manutenção de 

Esgoto

(Renato)

Serv. Manutenção 
Itaquera
(Irineu)

Serv. Manutenção 
Arthur Alvin

(Thiago)

MLQR
Escri tório Regional

(Alessandra)

Atendimento ao Cl iente
(Ed Wi lson)

Serviços Comerciais
(Adriana)

Planejamento e Vendas
(Sabrina)

Programa de Participação 
Comunitária
(Fernanda)

Gestão de Contratos
(I lda)

MLG
UGR São Miguel

(Wi lson) 

MLN
UGR Al to Tietê

(Eduardo)

LEGENDA

Gerência de Departamento

Gerência de Divisão

Encarregados
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e implantado na diretoria Metropolitana em 2012. Em 2014, 
com base na análise do RA - Relatório de Avaliação do 
PNQ, pelo time de excelência, teve início na ML o processo 
de implantação do MGI - Modelo de Gestão da Inovação 
na ML com participação do CQG, agregando e melhorando 
as práticas já existentes e desenvolvendo conceitos como 
a metodologia de trabalho por projetos e inovação incen-
tivada. A UGR Itaquera participou da implantação do mo-
delo representada pela liderança da UGR que compõe o 
CQGI - Comitê da Qualidade de Gestão da Inovação. Com 
a implantação do MGI, a força de trabalho foi estimulada a 
apresentar ideias e ou práticas de melhoria de processo ou 
inovação no Seminário Gente que Inova, criado em 2015 
com um modelo mais simples, onde o empregado descreve 
a ideia ou prática implantada e o resultado. Outra prática 
que merece destaque é o concurso realizado anualmente 
na SIPAT com a participação dos empregados para elabo-
ração do slogan, músicas e paródias, teatro e outras ativi-
dades relacionadas ao tema. Os empregados da UGR Ita-
quera são incentivados a participarem desses programas, 
buscando a melhoria dos seus processos e reconhecimen-
to pessoal, com o exemplo o projeto Escuta Ativa, reconhe-
cido no programa Melhores Práticas da Diretoria M e na 

c) A UGR Itaquera segue o Código de Ética e Conduta 

-
dependentemente do cargo ou função, de forma a tornar-se 
um padrão de relacionamento interno e com os seus públi-
cos de interesse, reduzindo a subjetividade das interpreta-
ções pessoais sobre princípios morais e éticos. O conteú-
do do código de ética é disseminado a todas as partes 
interessadas por meio dos canais de comunicação. O 
comportamento ético é assegurado ainda por meio de 
outras práticas e padrões, como processos de seleção e 
contratação de serviços e obras e procedimentos de atendi-
mento aos clientes, todos obedecendo a padrões e critérios 
que impedem qualquer tipo de favorecimento.
Sua construção e implantação foram conduzidas pela CR 

1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da ges-
tão
a) Os valores e princípios organizacionais da UGR Itaquera 

estabelecidos e validados anualmente du-
rante o ciclo de planejamento descrito em 2.1 e alinhados 

-
rantir o alinhamento aos valores da Sabesp e nortear suas 
ações em consonância com a Cultura da Excelência, gerar 
valor para as partes interessadas e promover desenvolvi-
mento sustentável. Os princípios organizacionais da UGR 
Itaquera são os mesmos da ML, que expressos pela Mis-
são, Visão e Valores Éticos são direcionadores na busca da 
excelência e criação de valor para as partes interessadas. 

-

práticas corporativas, como o Relatório Anual de Sustenta-
bilidade, publicação do Balanço Anual em jornal de grande 
circulação e do site Sabesp. 

b) A UGR Itaquera e a ML, consideram como elementos 
da cultura os artefatos como a missão, visão, código de 
ética e conduta e os valores compartilhados, que são ca-
pazes de proporcionar vários benefícios, incluindo: vanta-
gem competitiva derivada de inovação e serviço ao cliente; 
maior desempenho dos empregados; coesão da equipe e 
alto nível de alinhamento na busca da realização de objeti-
vos.  De um modo geral, a cultura é vista como as normas e 
atitudes comuns dos empregados e grupos dentro da orga-
nização, sendo comunicadas nas etapas do planejamento 
da ML, durante o debate nas áreas e assinatura do Mapa 
Nosso Compromisso. Reforçada principalmente nas reu-
niões estruturadas e de análises críticas realizadas pelas 
divisões, água, comercial e esgoto da UGR Itaquera. Por 
meio deste conjunto de entendimentos mútuos, a cultura 
organizacional direciona a maneira como os empregados 
interagem uns com os outros dentro do ambiente laboral, 
bem como com clientes, fornecedores e outras partes inte-
ressadas. 
A partir de 2014 a ML adotou a metodologia da pesquisa 
IBACO - Instrumento Brasileiro para Avaliação da Cultura 
Organizacional, para avaliação dos fatores da cultura e com 
o apoio de consultoria realizou grupos focais para identi-
¿cação dos aspectos funcionais e disfuncionais, e os 
elementos são desenvolvidos por meio de macroação es-

de Gestão”.
A UGR Itaquera promove e estimula a diversidade cultu-
ral de ideias por meio de práticas como o Programa Des-
taque implantado na ML desde 2000. A UGR Itaquera par-
ticipa do programa Melhores Práticas, iniciado na ML em 

Missão Visão

star serviços de saneamen-
to, contribuindo para a melhoria 
da qualidade de vida e do meio 

ambiente.”

Ser referência mundial na presta-
ção de serviços de saneamento de 

forma sustentável, competitiva e 
inovadora, com foco no cliente.

Valores éticos: 

Meio Ambiente
1.Prevenção e Precaução Ambiental; 
2.Educação Ambiental; 

Sociedade

4. Qualidade do Produto 
5. Qualidade do Atendimento 
6. Atendimento Imparcial 

 
8. Canal de Diálogo 
9. Desenvolvimento Social

Dirigentes e Empre-
gados

10. Discriminação 
11. Favorecimento 
12. Constrangimento Moral e Sexual 

 
 

15. Saúde e Segurança no Trabalho 
16. Relações de trabalho 
17. Uso e Proteção de Bens e Equipamentos 
18. Apuração de Irregularidades 
19. Cumprimento dos Instrumentos Normativos 

 

Fornecedores

22. Cadeia Produtiva 
 

24. Favorecimento 
25. Igualdade 
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os empregados pela Intranet, entrevistas com diretores e 
superintendentes, reuniões do Grupo de RSA e encontros 

-
resses das partes interessadas. Com base em diagnósti-
cos elaborados por consultoria especializada, a ML criou os 

de Ética da ML, formado por líderes de todos os níveis que 
teve como objetivos: disseminar e reforçar a conduta ética 
por meio da comunicação interpessoal da liderança com os 
empregados e contribuir para que a liderança perceba e de-
senvolva o seu papel na divulgação dos valores e princípios 
éticos adotados na empresa e na ML, utilizando-se para 
isso dos meios de comunicação como o informativo diário 

Essa prática foi reconhecida pelo Instituto Brasileiro de 
Ética nos Negócios com o prêmio Ética nos Negócios na 
categoria Comunicação e Transparência. Para reforçar o 
entendimento e disseminação foi elaborada uma cartilha 
didática com exemplos ilustrativos, disponibilizada em di-
versas mídias, além da constante divulgação nos meios de 
comunicação. Os principais temas abordados no código de 

A estrutura de governança, de forma exemplar, também 
dispõe do Canal de Denúncias internas, preparado para 
aceitar denúncias   anônimas, e de um procedimento PE 

Averiguação e Sindicância Investigatória, em sua terceira 
versão, que aborda medidas disciplinares para os empre-
gados e sanções e penalidades de apuração de responsa-
bilidades. As denúncias externas são recebidas via Ouvido-
ria e Serviço de Atendimento ao Cliente (sendo averiguadas 

e acompanhadas por meio de sistema informatizado que 
permite a pré-numeração das ocorrências, cadastramento 
das denúncias, acionamento dos responsáveis pelas ave-
riguações, status do processo, arquivamento de relatórios, 
entre outras funcionalidades como relatórios e consultas. 
Os resultados das averiguações das denúncias são enca-
minhados ao Comitê de Auditoria e as incidências são re-
portadas ao Comitê de Ética Sabesp, para ações cabíveis. 
Os quantitativos de investigações e sanções são publica-
dos no Relatório de Sustentabilidade da Sabesp, disponível 
para consulta no site corporativo Os canais para recebi-
mento de reclamações, denúncias e sugestões para a força 
de trabalho, sociedade e demais partes interessadas estão 

Para os fornecedores, quando ocorrem desvios de com-
portamento ético, as questões são tratadas seguindo as 
normas institucionais do procedimento, conforme as cláu-
sulas previstas em contratos, destacando-se também o PE 
-AU0005 – Conduta quanto a recebimento de presentes e 

um programa da ONU - Organização das Nações Unidas 
-

jetivo de valorizar os direitos humanos, do trabalho, da pro-
teção ambiental e o combate à corrupção, a exemplo da 
FCPA - Foreign Corrupt Practices Act e da Lei Anticorrup-

-
tária da Call to Action, iniciativa da ONU no âmbito do Pacto 
Global, que incentiva governos a estabelecerem medidas 
anticorrupção. A estruturação e o processo da auditoria se-
guem uma programação anual de trabalhos, aprovada pela 
Presidência e pelo Comitê de Auditoria.
d) A disseminação dos temas ligados a cultura, como 
missão, visão, valores e princípios norteadores ocorre na 
UGR Itaquera de forma sistemática, sendo conduzida pe-

para a força de trabalho e fornecedores, ocorre durante o 
ciclo de planejamento com as práticas Debate nas Áreas e 

-
xado em todas as áreas e assinado por todos os emprega-
dos.  E ainda, outras formas de divulgação são as reuniões 
as Reuniões Estruturadas, Relâmpagos, Mural Nossa Gen-
te e Boletim eletrônico ML Notícias.
O entendimento da força de trabalho e fornecedores de 
serviços sobre os valores e princípios organizacionais, 
política de qualidade de vida e SST é avaliado nas audi-
torias internas e externas do SIS - Sistema Integrado Sa-
besp. Merece destaque, o Programa 5S nas contratadas, 
anualmente os canteiros das contratadas que atendem a 

pontos fortes e fornecer oportunidades de melhoria para as 
empresas realizarem ações corretivas e preventivas. Ou-
tras formas são as avaliações do sistema de gestão da qua-
lidade com base no MEG da FNQ e por meio da questão 

ótimo. Os padrões de conduta são disseminados e divulga-
dos conforme descrito no item 1.c.
e) A elaboração de padrões de trabalho segue o proce-
dimento empresarial de Instrumentos Organizacionais e 

que determina os padrões para elaboração e aprovação de 
documentos e atende aos requisitos do SIS – Sistema Inte-
grado Sabesp. Os procedimentos e padrões de trabalho 
especí¿cos da UGR Itaquera, são estabelecidos interna-

-

legais e regulatórios do setor, Contratos de Programa, aos 
Valores e Princípios Organizacionais e aos requisitos nor-

-

empresa, elaborados com a participação de representantes 
das Diretorias e das áreas funcionais; e padrões operacio-

ML, um procedimento operacional pode ser aprovado pelo 
superintendente, departamento ou gerência de acordo com 
sua aplicação e abrangência, por meio do Sistema Gedoc 

que permite a elaboração, consulta e controle de documen-
tos. A divulgação da implantação ou revisão de algum pa-
drão de trabalho, também ocorre por meio de correio ele-

Fig. 1.1.c/2 - Canais de denúncia

Canal Partes interessadas
Ouvidoria

Todas

0800-0550565

São Paulo Contra a Violência

Atendimento telefônico

Agência Sabesp

Força de trabalho
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no histórico do documento para a próxima revisão. Os pa-
drões de trabalho estão disponíveis para consulta no siste-

a base de consulta integrada ao sistema. O cumprimento 
dos processos gerenciais, quando necessários, são as-
segurados pelas avaliações do sistema de gestão, por meio 

nos processos e de desempenho de fornecedores, realiza-
das mensalmente pelas áreas responsáveis, conforme PO-
QA0046 – Análise Crítica do Desempenho Global
f) A partir de 2009, a ML sistematizou o aprendizado como 

-
cadores de desempenho global, relatórios de avaliações 
externas, auditorias, benchmarking, desempenho global 
e análise crítica, além de outras entradas. O aprendizado 
organizacional é acompanhado e fomentado na UGR Ita-
quera pelo departamento que participa das reuniões do 
CQG - Comitê de Qualidade da Gestão que é composto 
pelo superintendente, gerentes de departamento, RH, Qua-
lidade, Comunicação e Controladoria, o qual está no cen-

as entradas e transforma as oportunidades em melhorias e 
inovações.
O processo de aprendizado foi reconhecido como prática 

Em 2015, a partir dos conceitos da 20ª edição do MEG fo-
ram implantadas melhorias, considerando-se o conceito de 
redes e práticas de disseminação e retenção do conheci-

mento. As inovações são estimuladas constantemente pela 
Alta Administração, favorecendo a criação, desenvolvimen-
to e disseminação de novas ideias e ferramentas criadas 
pelos empregados da ML e da UGR Itaquera. A partir da 

os envolvidos buscam soluções individuais ou coletivas por 
-

balho ou de projetos temporários. O produto dos grupos de 
-

acordo com os padrões de cada prática ou pela indicação 

participação dos empregados em seminários e congressos 
alguns dos quais geram premiações. Com a implantação do 
MGI em 2014, a ML visa de maneira estruturada, fomentar 
a geração de ideias com foco na melhoria de processos 
e resultados e conta com as práticas como o Gente que 

As principais práticas para identi¿car e conhecer as 
boas práticas de gestão do mercado é  o Benchmarking 
– POQA0107 e a participação dos empregados em semi-
nários e congressos, alguns dos quais geram premiações. 

-
pregados da UGR Itaquera na FENASAN – Feira Nacional 
de Saneamento.

1.2 Governança corporativa
a) A partir de 2008, a Sabesp sistematizou a gestão dos 
riscos corporativos pelo Comitê de Auditoria, que também 
passou a identi¿car riscos potenciais e a acompanhar 
o sistema de gerenciamento de riscos tendo como refe-
rência os frameworks do COSO - Committe of Sponsoring 
Organizations of the Treadway Commission e do COBIT - 
Control Objectives for Information and Related Technology. 
A metodologia atende aos critérios de independência e está 
em linha com as exigências contemporâneas do mercado 
como a Lei Sarbanes-Oxley, o Código de Melhores Práticas 
de Governança Corporativa do IBGC – Instituto Brasileiro 

de Governança Corporativa, normas 

Gestão de Riscos – Princípios e Dire-
trizes, além de outros procedimentos 

Valores Mobiliários, pela SEC - Securi-
ties and Exchange Comission e pela 
BM&F. A PK, com a orientação técnica 
de consultoria e participação das áreas 
responsáveis, estruturou corporati-
vamente uma prática para identi¿ca-
ção, análise, avaliação, tratamento e 
monitoramento contínuo dos riscos, 
consolidando o mapa de riscos empre-
sariais da Sabesp.
Este processo foi melhorado com a 
segmentação dos riscos ¿nanceiros, 
estratégicos e operacionais, na qual 
participou também um representante 
da ML, sendo que os riscos estratégi-
cos prioritários foram desdobrados nas 

UNs da empresa. Na etapa de priorização 
participa a liderança da UGR Itaquera, em que 

ocorre a análise por abrangência e impacto dos riscos 

que podem minimizá-los e estabelecidos planos de ação 
para o seu tratamento. Na UGR Itaquera o monitoramento 
destes riscos é realizado pelo acompanhamento do desem-
penho dos indicadores mensalmente na reunião de análise 
crítica e na ML, trimestralmente.
Os riscos relacionados ou que envolvam as parcerias são 
avaliados pela área jurídica e são elaborados contratos, 
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seja no âmbito corporativo ou na ML. Para assegurar o ge-

controles internos sistemáticos, envolvendo os processos 
e mecanismos preventivos, citando como exemplo a se-
gregação de funções adotada em atividades críticas, PE
-AU0004 – Segregação de Funções.
b) As decisões são tomadas, implantadas e comunica-
das para as partes interessadas, quando pertinente, se-
guindo a estrutura formal e estrutura de redes internas, po-
dendo envolver a formação de grupos de trabalho, alinhada 
aos objetivos estratégicos e modelo de negócio da ML. Os 
principais fóruns de tomada de decisão -
monstram a participação dos integrantes da administração 
neste  processo,  com destaque para a análise crítica e ava-

comunicação em todos os níveis, baseado em informações 
-

monstrando agilidade e proatividade.
Para a comunicação das decisões a liderança e os gru-
pos de trabalho, utilizam os veículos e práticas de comu-
nicação, com destaque para a reunião estruturada, jornal 
mural e reunião relâmpago.   
A UGR Itaquera, demonstrando transparência, disponibiliza 
no portal da ML as atas de reuniões de análise crítica e os 
indicadores de desempenho no Sistema de Planejamento, 

que pode ser consultado por qualquer empregado da Sa-
besp. Os resultados e informações relevantes, ainda são 

-
lita o acompanhamento dessas informações pela força de 
trabalho e pessoas que tenham acesso as instalações da 
empresa.
c)
UGR Itaquera, presta contas das suas ações e resulta-
dos alcançados por meio da  principal executiva da UGR, 
a qual participa de reuniões semanais junto ao CQG, con-

informações relevantes de seus processos, onde apresenta 
planos de ações, bem como os resultados da análise crítica 

-
gia da ML, demonstrando o atendimento aos requisitos das 
partes interessadas. O superintendente presta contas dos 
resultados por meio de reuniões semanais com a Diretoria. 
O Diretor, por sua vez, transmite as informações e presta 

Conselho de Administração, seguindo a estrutura hierárqui-
ca e de Governança Corporativa.
A prestação de contas aos municípios é realizada anual-

-
damento dos Contratos de Programa estabelecidos entre 
a Sabesp e cada município. Além disso, também se presta 
contas por meio do Relatório de Sustentabilidade e o Ba-

Fig. 1.2.b/1 – Principais fóruns de tomada de decisão
Nível Fórum / início Participantes Periodicidade Escopo Controle

Alta Adminis-
tração

Processo de plane-
jamento operacional 

Superintendente, de-
partamentos, gerentes, 

encarregados e pessoas-
chave

Anual missão, visão conforme critério 2.

O processo é documentado 
e com relatórios arquivados 
no MLI e sistema de acom-

panhamento do planeja-
mento

CQG - Comitê de 
Qualidade da Gestão 

Alta Administração ML, 
Comunicação, Recursos 
Humanos, Controladoria 

e Qualidade

Semanal

Alinhar as práticas de gestão ás es-
tratégias; orçamentos de investimentos, 

despesas e vendas; nas decisões da Alta 
Administração da Sabesp e requisitos 

das partes  interessadas.

Lista de presença e ata de 
reunião com um quadro de 
pendências para acompa-
nhamento das decisões.

CQGI - Comitê de 
Qualidade da Gestão Idem ao CQG mais 

convidados Trimestral
Garantir que haja a interação multi-

disciplinar necessária e fomento a um 
ambiente inovador.

Lista de presença e ata de 
reunião com um quadro de 
pendências para acompa-
nhamento das decisões

Reunião de Análise 
Crítica do Desem-

penho Global - ACDG 
Tutores de Objetivos e 

Macroações Trimestral

Análise crítica dos indicadores de de-
sempenho, conforme mapa estratégico 

da UN Leste e procedimento PO-QA 
0046 – Análise Crítica e avaliação do 

Desempenho Global ML.

Lista de presença e ata de 
reunião na página de acom-
panhamento de atas ML no 

Portal Leste

Reunião de Perdas Superintendente, depar-
tamentos e gerencias 

relacionadas
Mensal

Acompanhamento e apresentação dos 
resultados das ações de perdas, novas 

tecnologias e metodologias.

Lista de presença e ata de 
reunião

Reunião do Fórum Gerencias relacionadas Mensal Acompanhamento dos Trabalhos e 
resultados

Lista de presença e ata de 
reunião

Reunião do Fórum Gerencias relacionadas Mensal Acompanhamento dos Trabalhos e 
resultados

Lista de presença e ata de 
reunião

Reunião do Fórum Gerencias relacionadas Mensal Acompanhamento dos Trabalhos e 
resultados

Lista de presença e ata de 
reunião

UGR 
Itaquera

Reunião de análise 
Crítica das gerências 

Gerentes, encarregados 
e pessoas-chave da 

área.
e Trimestral (De-

Análise crítica dos indicadores, não 
conformidades, acidente de trabalho, 

absenteísmo e planos de ação, conforme 
procedimento PO-QA 0046 – Análise 
Crítica do Desempenho Global ML.

Lista de presença e ata 
de reunião na página de 

acompanhamento de atas 
ML no Portal Leste. Ações 

corretivas e preventivas con-
sideradas NC são tratadas 

via DocAction. Esse sistema 
garante acompanhamento e 

controle

Reunião de Análise 
de Demanda - RAD 

Gerente de Departamen-
to e Divisões, Analistas e 

Convidados
Semanal Repasse do CQG e discussões de Te-

mas relacionados ao Negócio da UGR
Lista de presença e ata de 

reunião
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lanço, que são divulgados anualmente, e o ITR – Relatório 
de Informações Trimestrais aos Investidores. A política ins-
titucional PI-0022 – Divulgação de Atos e Fatos Relevantes 

utilizada desde a entrada da Sabesp no Novo Mercado da 

a divulgação e o uso de informações que sejam considera-
das atos ou fatos relevantes, contemplando também pro-

a comunicação ocorre por meio de anúncio publicado nos 
jornais utilizados pela empresa e em seu site na página de 
relacionamento com investidores. Compete ao diretor de 
relações com investidores da empresa a comunicação dos 
atos e fatos relevantes e estabelecer o conteúdo da comu-

Bolsas de Valores.

1.3 Levantamento de interesses e exercício da lideran-
ça
a) O conceito requisitos de partes interessadas é ampla-
mente disseminado e utilizado na ML, e pela força de tra-
balho e fornecedores na UGR Itaquera, desde a adoção 

durante o ciclo de planejamento, foram validadas 
as partes interessadas tradicionais, e identi¿cadas as 
não tradicionais: a Agência Reguladora e Prefeituras, com 

-
ma de gestão da ML, considerando-se também se atuava 
diretamente ou representava outra parte interessada.
Em 2017, de forma inovadora foi criado o mapa de partes 
interessadas alinhado com os conceitos da 21ª edição do 
MEG e melhorias do RA do PNQS 2016. As necessida-
des e expectativas dos controladores e demais partes 
interessadas, são identi¿cadas durante o ciclo de pla-
nejamento -
re de forma alinhada com as diretrizes do Governo e do 
planejamento estratégico Sabesp, aprovados no Conselho 
Administrativo e desdobrados do planejamento tático M. 
As partes interessadas não tradicionais, Prefeituras e 
ARSESP, tem seus requisitos expressos por meio de 
deliberações e Contratos de Programa, os quais são 
contemplados pelos tutores de objetivos e metas no mo-

garantindo assim a internalização, o atendimento e equi-
dade. Um exemplo   de gestão na UGR Itaquera é a manu-
tenção dos objetivos S.11 - Gerar Impacto Socioambiental 
Positivo e S.10 - Gerar Lucro. 
A estrutura de Governança Corporativa é a principal ferra-
menta para proteção dos direitos das partes interessadas 

b)
acordo com os conceitos preconizados pelo MEG as redes 
internas e externas

exemplares e inovação pelo PNQS e IGS tiveram início com 
grupos da estrutura matricial, criados desde a implantação 
do modelo e passaram por vários ciclos de melhoria. Com 
a criação da vigésima edição do MEG e caderno de redes 

-
dos os grupos, ou pessoas da rede que se enquadravam 

-
ma de Novos Líderes da ML, patrocinado pelo CQG, con-
siderando-se o impacto da estrutura de redes no modelo 

com a liderança, participantes e coordenadores de grupos 
e aprovação pelo CQG.
Da mesma forma, as redes externas foram identi¿cadas, 
considerando-se as organizações com as quais a ML inte-
rage e também as redes da Sabesp e Diretoria, como por 
exemplo, as organizações e redes que preconizam o MEG: 
FNQ, ABES, CNQA, CTDISA, onde a ML tem participação 
ativa.
A UGR Itaquera atua sistematicamente nas redes clas-
si¿cadas como internas e externas, através de reuniões, 
eventos com as partes interessadas, com a participação 
pessoal dos representantes dos fóruns água, esgoto e 
vendas, contribuindo para o desenvolvimento das redes e 
potencializando a troca de conhecimento e com a comuni-
cação.
c) -
derança uma gestão focada e próxima de suas partes inte-
ressadas, principalmente clientes, sociedade e poder con-
cedente. A interação da liderança e demais membros 
da UGR, partes interessadas e principais redes acontece 
pessoalmente de forma sistematizada com o objetivo de 

Fig. 1.2 c/1 - Principais riscos estratégicos ML

Risco Planos de mitigação/ macroações (Fig. 2.2.a/1)

U002 – Baixa rentabilidade dos Ativos S10.1 e S10.2

U005 - Não atrair ou reter o capital humano

U009 - Indisponibilidade de água tratada na quantidade necessária P4.4, P4.5 e P4.6
S11.4, CS9.1, P4.2, P4.6 e P4.7

U011 – Comprometimento da qualidade da água distribuída S11.2, CS9.1, CS9.5 e P4.1
U012 – Escassez e redução da disponibilidade Hídrica S11.2, P4.2, P4.6 e P4.7
U017- Não atingir a universalização de água e esgoto em 2018
U020 - Inadimplência dos valores faturados S10.2

U021 - Redução da receita P5.1
U024 - Não renovar contratos de municípios operados CS7.1, CS8.1 e CS9.4
U026 - Fraudes comerciais S11.4, CS9.1, CS9.2 e P4.7
U028 - Comprometimento da qualidade dos serviços prestados por terceirosS11.4, CS8.2, CS9.1, CS9.2, P4.2, P5.4, P6.1 e P6.2
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principais decisões e mobilizar as partes para facilitar o al-
cance de seus objetivos. Alguns exemplos são as reuniões 
e eventos com as prefeituras regionais, clientes, sociedade 
e fornecedores que contam com a participação da liderança 
da UGR, sendo importantes oportunidades de interação. 
Uma prática impactante na interação com a força de traba-
lho é a Reunião Estruturada que ocorre bimestralmente nas 
divisões e semestralmente a Reunião Estruturada Integra-

que é realizado o alinhamento das estratégias da ML e os 
resultados atingidos pela UGR Itaquera.

1.4 Analise do desempenho da organização
a) -
parativas está totalmente integrada ao processo de plane-
jamento e acontece após a etapa da formulação das es-

o BSC. Nessa etapa a liderança, os tutores dos objetivos, 
orientados pelo MLI analisam a metodologia de escolha dos 
referenciais comparativos e determinam quais serão perti-

macroações estratégicas
 Os principais critérios ou combinação destes, para determi-
nação da pertinência dos referenciais comparativos utiliza-
dos pela ML, consideram referenciais externos ou internos, 

QA0106, na seleção das fontes levam-se em consideração 
-

dicidade e custo para obtenção das informações, de acordo 
com a pertinência e estratégias da ML.
Uma evolução na metodologia foi que para a seleção do 
referencial de cada indicador são consideradas as pos-
síveis organizações de dentro e fora do setor, levantados 

referencial detalhando no FDI – Formulário de Desenvolvi-
mento do Indicador, dessa forma é feita uma análise mais 
abrangente de cada indicador. Posteriormente é atribuído 
para cada grupo de indicadores um critério de relevância 
dos fatores de avaliação que são: Referência setorial; Simi-

da operação e da região de atuação; Excelência; referen-

-
térios A e B. Essa prática permite olhar para o presente e 
estabelecer metas para o futuro, utilizando o RC para au-
mentar sua competitividade. 
A Visão da Sabesp considera referenciais mundiais de ex-
celência entretanto a UGR é uma área operacional e tra-
balha para o alcance dessa Visão, não sendo pertinente a 
comparação direta com empresas mundiais.
b)
estruturada e integrada com as estratégias, planos de ação 
e principais requisitos das partes interessadas, por meio da 

-

e a análise sistêmica dos indicadores estratégicos da ML. 
A gestão dos indicadores passou por vários ciclos de me-

-
nejamento”, que apoia a avaliação do desempenho global, 
agregação dos resultados e o acompanhamento dos planos 
de ação. A seleção das informações que serão utilizadas 
nas analises são atualizadas mensalmente pelos tutores 
de objetivos e macroações, sendo acompanhadas pelo 
MLI, responsável pela gestão. Além da reunião da análise 
do desempenho global, na qual a UGR Itaquera é repre-
sentada pelos seus gerentes de divisão e departamento, 
as informações operacionais são analisadas mensalmente 
nas divisões e trimestralmente no departamento da UGR. 
O desempenho operacional e estratégico é avaliado por 
meio de reunião de análise crítica que analisa os indi-
cadores operacionais e informações pertinentes de cada 
processo, conforme o PO-QA0046, cada área tem o seu 

destaque também as reuniões dos grupos da estrutura de 
redes internas e a reunião semanal do CQG, onde ocorre o 
alinhamento com os temas da Diretoria Metropolitana trazi-
dos pelo superintendente, assim como o acompanhamento 
dos processos, indicadores e práticas de gestão. 
c) Os tutores dos objetivos são responsáveis pelo acom-
panhamento e implementação das decisões decorrentes 

Fig. 1.3.c/1 – Principais práticas de interação da liderança com as partes interessadas

Práticas Parte interessada Finalidade Responsável

Coorpora-
tiva Trimestrais Acionistas Prestação de contas, divulgação de resultados e principais 

estratégias aos acionistas e deliberações. Presidência e Diretorias

UGR 
ITAQUERA

Reunião com Prefeituras Re- Prefeituras Visita nas prefeituras para captação de demandas Gerente de Departamen-
to e Gerentes

Encontros com a comunidade Sociedade
Comunicação dos valores, princípios, resultados empre-
sariais, ações e objetivos da ML, coleta e tratamento de 

demandas da comunidade.
Escritórios Regionais

Reunião com os Fornecedores Fornecedores Alinhamento aos objetivos e metas estratégicas, melhorar 
qualidade dos produtos e serviços.

Gerente de Departamen-
to e Gerentes

bimestral

Empregados

Assuntos da área. Acompanhamento das metas, dissemi-
nação de orientações sobre segurança. Gerentes

Debate nas áreas anual 
ações do planejamento onde eles estão envolvidos.

Gerente de Departamen-
to e GerentesDia do compromisso anual Repassar aos empregados o resultado do Planejamento, 

apresentar o BSC da sua unidade e colher a assinatura de 
todos.

Evento Anual de Reconhecimen- Modelo adotado para reconhecer os empregados que de- CQGI

Reuniões para comunicação de informações urgentes e 
importantes para os empregados. Gerentes
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Fig.1.4.a/1 – Principais critérios para determinação dos referenciais

Critérios Resultados relativos á

Ec
on

ôm
i- -

ce
iro

s

C
lie

nt
es

 e
 

m
er

ca
do

So
ci

ed
ad

e

Pe
ss

oa
s

Pr
oc

es
so

s

Fo
rn

ec
e-

do
re

s

PROCESSOS Organizações que executem atividades que tenham as mesmas características 
nos processos principais ou de apoio. O O O O O O

EXCELÊNCIA Empresa reconhecida pela FNQ ou Prêmio de Excelência com base no MEG 
ou referência no processo ou informação a ser comparada. O O O O O O

PORTE Organizações que possuam características similares relacionadas ao porte, O O O O O O

SETOR Empresa de Saneamento D D D D

LEGAL Organização Pública ou de Economia Mista com as mesmas obrigatoriedades 
Legais. D D D

MERCADO
Mesma área de abrangência ou atuação. Ambiente no qual ocorre a com-
petição de agentes econômicos por clientes, oportunidades ou recursos de 
qualquer natureza.

D D

CAPITAL 
ABERTO Ações na bolsa de valores D

EMPRESA 
REGULADA D D D

da análise, assim como pelo direcionamento da revisão dos 
planos de ação aos responsáveis pelas macroações. To-

acompanhado pelo MLI. A gerente de Departamento da 
UGR Itaquera é tutora de Objetivo e os gerentes de Divisão 
são tutores de macroações. 

corretivas e preventivas são tratadas no Módulo DocAction 
e acompanhadas também pela PK. O sistema está integra-

-

ções aos envolvidos em cada fase do tratamento das ocor-

e se necessário a remissão da incidência. Sua utilização 
para acompanhamento das ações demonstra proatividade 
e transparência da UGR Itaquera, uma vez que todo empre-
gado pode consultar o andamento das ações corretivas e 
preventivas. As metas não cumpridas consideradas críticas 
são analisadas e acompanhadas diretamente pelo CQG 
onde o tutor apresenta a análise de causa e ações toma-
das, dessa forma envolvendo toda a liderança na solução 
do problema.





ESTRATÉGIAS E
PLANOS
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2.1 - Formulação das estratégias.
O processo de planejamento da Sabesp é participativo, pro-
move a integração entre processos e pessoas da corpora-
ção e é dividido em Planejamento Estratégico Sabesp, Pla-
nejamento Tático da M e Planejamento Operacional, sendo 
este, onde a UGR Itaquera tem maior participação. 
O planejamento operacional (d_2000) ocorre anualmente 
na ML, com a participação dos superintendentes, gerentes 
de departamento, gerentes de divisão e representantes da 
força de trabalho. No planejamento operacional é definido o 
BSC – Balanced Scorecard da unidade, denominado Mapa 
Nosso Compromisso, com objetivos, indicadores, macroa-
ções e planos de ação. O planejamento operacional ML de 
2017 foi estruturado conforme a fig. 2.1/1. A UGR Itaquera 
participa de todas as etapas do PO ML, e em especifico nas 
etapas 08 (Debate nas Áreas) e 09 (Dia do Compromisso), 
com a participação de toda a força de trabalho. Como me-
lhoria, no ano de 2017, a UGR Itaquera passou a convidar 
seus fornecedores para participar do evento denominado 
Planejamento com Fornecedores 2018, melhorando a co-
municação e o entendimento das estratégias com esta par-
te interessada.
a) A análise das forças impulsoras e restritivas do am-
biente externo é realizada coorporativamente (D_1996), 
no ciclo de Planejamento Estratégico SABESP, e utilizam 
como fontes os programas de governo, aspectos jurídico
-institucionais, tendências políticas e econômicas, pano-
rama setorial, estudos demográficos, planos diretores de 
água e esgoto, entre outras informações do segmento, 
coordenadas pela Superintendência de Planejamento Inte-
grado (PI) e as informações são extraídas das legislações, 
análises de consultorias, pesquisas e publicações. No últi-
mo ciclo, a PI, responsável pelo processo utilizou método 
que permite um estudo aprofundado com base em Fatores 

Políticos (P), Econômicos (E), Sociais (S), Tecnológicos (T), 
Ambiental (A), e Legais (L) – PESTAL, capazes de influen-
ciar a atividade da empresa fig. 2.1.a/1. 
A UGR Itaquera atua em redes internas e externas através 
da ML. As redes mais importantes são consideradas 
como input das estratégias, possibilitando detectar oportu-
nidades e de forma antecipada incluí-las no PO ML. Em 
2017, na ML no grupo CQG, que conta com a participação 
da alta administração da ML e representada pelo gerente 
de departamento da UGR Itaquera, foi utilizada a metodo-
logia QFD - Quality Function Deployment, para priorização 
das redes mais importantes para o negócio. (fig. P.5/2). 
As principais informações obtidas e utilizadas no último ci-
clo consideraram os temas: modelo de gestão da Sabesp; 
alinhamento e integração da empresa; desenvolvimento da 
liderança; gestão de pessoas; terceirização; renovação de 
ativos; ampliação da atuação em novos municípios; novos 
negócios; aplicação das deliberações; modelo de parcerias; 
universalização; equilíbrio do desempenho da empresa (fi-
nanceiro e operacional). Os temas apresentados nessas 
categorias são analisados e a percepção desses cenários 
para o setor de saneamento é repassada aos participan-
tes com a apresentação de palestras seguidas de debates, 
para a construção do Planejamento Estratégico. 
Até 2015, a formulação do macroambiente, análises e deci-
sões dos cenários no processo corporativo ocorria por meio 
de questionários respondidos pelos superintendentes da M. 
Como refinamento, a partir do ciclo de 2016, passaram a ser 
realizadas as entrevistas com o envolvimento dos Gerentes 
de Departamento das UGRs e os pré-works passaram a 
contar também com participação dos Gerentes de Divisão e 
pessoas chaves das UGRs, para sugestões e contribuições 
na análise PESTAL, diretrizes estratégicas, visão, missão, e 
os quadrantes da SWOT - Strenghts, Weaknesses, Oppor-

Fig. 2.1/1 - Formulação das estratégias
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tunities and Threats ML (forças, fraquezas, oportunidades 
e ameaças) que contribuíram para a elaboração da matriz 
SWOT da Diretoria M. Proativamente, essas análises são 
revisadas anualmente, antecipando-se às análises corpo-
rativas do PE ou PT, permitindo de forma ágil, adequações 
que se façam necessárias para o êxito das estratégias da 
UN/UGR. A participação dos gerentes trouxe a visão da 
ponta no contato com o cliente, fornecedores e sociedade, 
ampliando o entendimento do cenário externo. 
No planejamento Tático 2017-2021 foram realizados semi-

nários para avaliação do cenário e conjunturas sob a óti-
ca do Plano Integrado Regional – PIR. As apresentações 
contaram com a participação de especialistas externos, 
visando ampliar e explorar a conjuntura territorial, política, 
econômica, regulatória, fiscal e social do país, do setor e do 
mercado da M (m_2016) conforme a fig. 2.1.a/2.
As fontes das principais informações utilizadas para 
as análises do ambiente externo, ambiente interno, se-
tor e mercado de atuação da ML estão apresentadas na 
fig.2.1.a/3.
b) A identificação dos ativos intangíveis mais importan-
tes teve inicio com estudos realizados pelo grupo de gestão 
do conhecimento, e passou por vários ciclos de refinamento 
e foram classificados em 4 grupos: ativos humanos, de in-
fraestrutura, de relacionamentos e de mercado fig.2.1.b/1, 
com base no mapa de relacionamento de processos da Sa-
besp. Em 2012, foi introduzida a metodologia VRIO com 
apoio de consultoria, que integra dois modelos teóricos: a 
perspectiva de posicionamento e a visão baseada em re-
cursos. Esta ferramenta de análise e identificação de ativos 
tem como premissa, a possibilidade de aproveitamento dos 
recursos como vantagem competitiva se eles forem valio-
sos, raros, difíceis de imitar e estiverem organizados para 
serem explorados, permitindo a avaliação e o desenvolvi-
mento dos ativos de forma estruturada. 
A UGR Itaquera desde 2011 participa da validação dos ati-
vos intangíveis durante a etapa da formulação das estraté-
gias do PO ML.
Em 2016 durante o ciclo do planejamento, o processo pas-
sou por refinamento e foi utilizada a metodologia de QFD 
com a participação do CQG (superintendente, gerentes de 
departamento, qualidade, RH e comunicação), os quais 
responderam para cada grupo de ativos: “Qual a importân-
cia do ativo intangível no âmbito da ML? ”. Como resultado, 
foram pontuados, de acordo com a percepção do grupo, 
qual a característica presente no ativo intangível em rela-
ção às perspectivas do VRIO, se Alta ou Baixa.
O desenvolvimento dos ativos intangíveis mais impor-
tantes está mencionado nos mecanismos de desenvolvi-
mento dos ativos intangíveis fig. 2.1.b/1.
c) A análise das forças impulsoras e restritivas do am-
biente interno é realizada anualmente durante a elabora-
ção da matriz SWOT no PO ML, contemplando as infor-
mações do PE e PT, através da análise dos resultados de 
períodos anteriores, da pesquisa de clima organizacional 
(6.3), da pesquisa de satisfação dos clientes (3.2) e dos 
relatórios de avaliação de participações em prêmios de ex-
celência de ciclos anteriores, com participação da liderança 
da UGR Itaquera.
Para o ciclo de 2017 foram contempladas palestras para 
análise do cenário interno fig. 2.1.a/2, como subsidio para 
definição das estratégias da ML.
As informações sobre os riscos são avaliados e priori-
zados nas etapas 02 e 03 de formulação da estratégia 
fig. 2.1/1. Os riscos são inter-relacionados com as diretri-
zes, objetivos e macroações, garantindo que todos sejam 
tratados na estratégia da unidade com ações mitigadoras. 
(fig. 1.2.c/1).
Desde 2014, a ML iniciou um novo modelo de apuração 
dos riscos, estruturado e implantado com apoio da PK, atra-
vés de workshop, com a participação da liderança da UGR 
Itaquera e pessoas chave, para identificação dos riscos e 
seus fatores geradores, onde são considerados também os 
de infraestrutura operacional e recursos hídricos.

Fig. 2.1.a/1 - Pestal sabesp 2016/2025 – principais informações

Político

· Conflitos regionais: disputa pelo uso da água (SP, RJ e 
MG). 
· Criação de agências e atividade regulatória em fase de 
consolidação. 
· Escassez Hídrica: Gestão da crise hídrica, Segurança 
Hídrica.

Econômico

· Aumento dos custos: energia elétrica, mão-de-obra, 
contingências. 
· Captação de recursos: dificuldade e aumento do custo. 
· Crise econômica.

Social

· Crescimento do desemprego, queda do poder de compra 
e inadimplência. 
· Dificuldade de atuação em áreas com ocupação irregular 
com demanda dos serviços de saneamento e impedimen-
tos legais. 
· Movimentos de defesa do consumidor / mídia.

Tecnológico

· Burocracia e morosidade no desembaraço de tecnologias 
internacionais. 
· Investimento P&D de soluções para a crise hídrica: água 
de reuso e dessalinização. 
· Novas formas de comunicação para melhorar a interação: 
WhatsApp, Hangout, redes sociais, mobile.

Ambiental

· Bacias hidrográficas: foco de atenção. 
· Meio ambiente: a degradação compromete os recursos 
hídricos 
· Mudanças climáticas.

Legal

· Falta de política pública para regularização de uso e ocu-
pação do solo (baixa renda) 
· Maior mobilização e capacitação dos órgãos reguladores 
e fiscalizadores: CETESB, MP, DAEE, ANA, ARSESP. 
· Morosidade na obtenção de licenças e autorizações, 
impactando na execução de obras, e custos associados, 
sendo que os serviços autônomos são isentos.

Fig. 2.1.a/2 - Cenário externo e setor de atuação

Assuntos Fonte

1. Cenário Político e do Setor de Saneamento Alceu  -ABES

2. Cenário Econômico e Perspectivas da Economia 
Brasileira

Prof. Honorato - 
FIA-USP

3. Nova Lei para as Estatais (13.303, de 30/06/2018) Walkiria - CJ

4. Agência Reguladora – ARSESP Marcel - PR

Cenário interno e alinhamento estratégico Assuntos

Assuntos Fonte

1. Partes Interessadas - Rede - Ativos Intangíveis Anderson - ML

2. Mercado (Orçamento Vendas) Adriana - MLIC

3. Orçamento Despesa e Investimentos Tânia - MLD13

4. Tecnologia da Informação Silvio - MLD12

5. Cultura Organizacional e Competências Essenciais Eleni - MLD13

6. RSA Magali - MLIC

7. Relacionamento com Clientes Ângela - MLIG

8. Alinhamento Estratégico Dante - PI

9. Alinhamento Tático Marcello Xavier 
- MP
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As condições de infraestrutura são baseadas em mapas 
temáticos e estudos de priorização, utilizando os critérios 
de redução de perdas, representatividade no setor, ganhos 
nos volumes de esgoto, redução de obstrução de rede, 
para a definição de objetivos operacionais ML relacionados 
aos processos água e esgoto, bem como suas respectivas 
metas.
d) A definição das estratégias a serem adotadas pela 
UGR Itaquera é realizada no PO ML, a partir da análise 
dos produtos das fases anteriores (PE e PT), consideran-
do as diretrizes estratégicas, matriz SWOT, cenário deter-
minístico e posicionamento estratégico. Os grupos de tra-
balho presentes no PO ML contam com representantes das 
UGR’s e são divididos por perspectivas do BSC, que anali-
sam e alinham-se aos objetivos da Sabesp, com alterações 
pontuais que propiciam melhor atendimento à estratégia da 
ML, tendo como produto final, o desdobramento do Mapa 
Nosso Compromisso da ML para a UGR Itaquera, conforme 
fig. 2.1.d/1.
Os requisitos das partes interessadas (m_2013) foram 
tratados em seminário específico na formulação das estra-

tégias do planejamento operacional, com apoio de consul-
toria externa, para melhor entendimento e definição da es-
tratégia a ser definida conforme a (fig. P1.c/1), com revisão 
anual. Cada parte interessada tem um tutor responsável 
por acompanhar e analisar seus requisitos e, no ciclo 2016, 
os requisitos das partes interessadas foram inter-relacio-
nados ao objetivo estratégico, assegurando que todas as 
partes interessadas sejam consideradas na definição das 
estratégias e tenham uma meta definida. 
O modelo do negócio é avaliado pela Alta Administração 
da Sabesp, Diretorias e UNs, no momento do Planejamento 
Estratégico. Em 2009, teve início um estudo corporativo de 
uma nova metodologia, GVA - Geração de Valor Agregado, 
para dar suporte à diretriz estratégica de crescimento com 
sustentabilidade e ao objetivo estratégico F01-Maximizar a 
geração de valor. Em 2011, para adaptar-se ao modelo de 
negócio da Sabesp e implantar a metodologia na ML, a es-
trutura organizacional e física foi reorganizada em UGRs.
Para potencializar o êxito das estratégias, além das diretri-
zes desdobradas do PE Sabesp para as diretorias e UNs, 
a empresa possui na sua estrutura organizacional, supe-

Fig 2.1.a/3 - Principais informações e fontes 
Ex

te
rn

o
Perspectivas macroeconômicas e tendências com foco em indicadores econômicos e resultados fiscais de SP e da União apresentados pelo 
Secretário da Fazendo do Estado de São Paulo.
Censo Brasileiro e Estudos do Crescimento Populacional - IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística
Relatório SETORIAL do Saneamento - Serasa Experian Setorise
Diagnóstico do CEMADEN - Centro de Monitoramento e Alertas de Desastres Naturais,  realiza uma análise do ponto de vista hidrometeorógico 
da estação chuvosa 2013-2014 -  CPTEC/INPE -  Centro de Previsão de Tempo e Estudos Climáticos
SNS - Sistema Nacional de Informações dobre Saneamento
Desafios de inserção do saneamento como política pública prioritária no cenário nacionais - Deputado Federal João Paulo  Papa

O arranjo institucional Metropolitano e o saneamento como elemento para a redução das desigualdades sociais - Edison Aparecido (EMPLASA)

O Papel da Regulação nos Serviços Públicos : O Caso do Saneamento - Helio Castro - ARSERP
A Crise Econômica e seus Reflexos no Setor do Saneamento - Professor Gesner Oliveira - FGV

O contexto urbano da RMSP: Há uma lógica na desordem? - Rovena Negreiros - Fundação Seade

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

In
te

rn
o

Entrevistas com todos os diretores e dois conselheiros
Pré works das Diretorias Pesquisas de satisfação dos empregados
Pesquisas de satisfação dos clientes.
Diretrizes Institucionais têm por base: O Estatuto Social, o Regimento Interno do Conselho de Administração, o Regimento Interno do Comitê de 
Auditoria, o Regimento Interno da Diretoria e os Instrumentos Organizacionais.
Analise de desempenho dos Planejamentos anteriores

Analise de desempenho dos processos - Fóruns dos processos da cadeia de Valor

Relatório CHESS -  Crise hídrica, estratégia e soluções da Sabesp

Perspectivas e Desafios Sabesp - Um olhar corporativo - Manuelito Pereira Magalhães Júnior - Diretor  de Gestão Corporativa SABESP

Os Reflexos das Crises  dos Recursos Hídricos e da Economia Brasileira, na Sabesp -  Rui Affonso - Diretor Econômico Financeiro e da Relação 
com  Investidores
Demonstramos garra, criatividade e técnica para superação da crise hídrica. O que deverá ser acrescentado para superarmos os obstáculos da 
universalização do saneamento na RMSP - Jerson Kelman - Presidente da Sabesp

Plano Diretor de Água (PDA) / Plano Diretor de Esgoto (PDE) - Dante Ragazzi Pauli - Superintendente de Planejamento Integrado

Plano Metropolitano de Água (PMA) - Marco Antonio Lopez Barros - Superintendente de Planejamento de Água

Plano Metropolitano de Esgoto (PME) -  Nivaldo Rodrigues da Costa Junior - Superintendente de Tratamento de Esgotos

Abastecimento da RMSP - Ações Estruturantes - Edilson Airoldi - Diretor de Tecnologia, Empreendimentos e Meio Ambiente

Projeto Tiete -  Edilson Airoldi -  Dante Ragazzi  Pauli - Superintendente de Planejamento Integrado

Priorização dos Investimentos - Dante Ragazzi Pauli - Superintendente de Planejamento Integrado

Programa de Redução de Perdas 2017-2021 - Maycon Abreu Cruz - Departamento de Planejamento Integrado

Cenários da Regulação na Sabesp - Marcel Costa Sanches - Superintendente de Assuntos Regulatórios

Estrutura Tarifária / Modelo pelo Mundo -  Samanta Souza - Departamento de Relações com Clientes

Diagnósticos da Queda no Consumo de Água da RMSP - Rodolfo Protti - Assessor Diretoria Metropolitana

Utilização da AHP no plano de Investimentos da Metropolitana (Água e Esgoto) - Maycon Rogério de Abreu/Valéria M.Monte Alegre Angelini - 
Departamento de Planejamento Integrado
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rintendências responsáveis pela entrada e saída de novos 
negócios. As propostas de novos negócios e o desenvolvi-
mento de novas linhas de produtos estudados pela CN e TX 
são submetidas à aprovação do conselho de administração 
da empresa, que delibera sobre o assunto. 
A identificação das competências essenciais é realizada 
com base nos ativos intangíveis, matriz SWOT e Brains-
torming pelo time de excelência e validadas pelo grupo do 
CQG. As principais competências essenciais e o seu de-
senvolvimento estão identificados na fig. 2.1.d/2.
O processo de revisão das estratégias ocorre por motivos 
de mudanças tempestivas de cenários políticos, sociais, or-
çamentários, legais, entre outros, que podem impactar no 
alcance dos objetivos estratégicos.
As análises são realizadas pelo superintendente, geren-
tes de departamento e de divisão e pessoas chaves, que 
acompanham os resultados e verificam o atendimento aos 
objetivos, macroações, metas e indicadores. 
Caso necessário um realinhamento dos objetivos ou ma-
croações, a UGR Itaquera atende o procedimento da ML 
e as metas poderão ser realinhadas ou ajustadas. Este 

momento, denominado Realinhamento de Metas ocorre no 
meio do ano, obedecendo critérios pré-definidos.

2.2 – Implementação das Estratégias 
a) Desde 2011, a definição dos indicadores para o êxito 
das estratégias, as metas de curto e longo prazos da 
UGR Itaquera são estabelecidos e definidos durante as fa-
ses 5 e 6 na elaboração do Planejamento Operacional da 
ML, onde ocorrem o Pre-Work e o Workshop das Macroa-
ções, respectivamente, e contam com a participação dos 
gerentes e gestores, conforme a fig. 2.1/1. 
Os respectivos planos de ação são definidos de forma 
participativa, utilizando a ferramenta 5W2H, pelos tutores 
de metas e planos de ação, após as definições dos indica-
dores e metas. Os pre-works para elaboração dos planos 
de ação, passaram a ser conduzidos pelo próprio tutor da 
macroação, com apoio da equipe de planejamento. Esta 
forma de trabalho trouxe como melhoria para o processo 
a autonomia e flexibilidade em que o tutor de macroação 
decide a quantidade de encontros necessários e envolve 
maior número de pessoas no desenvolvimento dos planos 

Fig. 2.1.b/1 -  Mecanismos de desenvolvimento e proteção dos ativos intangíveis ML

Ativos intangíveis Principais Mecanismos de Desenvolvimento

In
fr

ae
st

ru
tu

ra

Operação de esgoto e água
Grupos de Trabalho (fig. P.5.2)

Time de Desenvolvimento Tecnológico - TDT (7.1)

Gestão de perdas Momento de Tecnologia: espaço para apresentação de trabalhos técnicos desenvolvidos por empregados e novas técnicas/tec-
nologias do mercado

Cadastro comercial

Cadastro Técnicos

Sistemas
Metodologia para Projetos de Sistemas (5.1)

Informatizados

Aplicação do Modelo de 
Excelência da Gestão

Sistema de Gestão da Qualidade: com a responsabilidade de desenvolver e implantar práticas conforme  os fundamentos da 
FNQ

Programa de Desenvolvimento de Liderança  (1.2)

Hu
m

an
os

Práticas inovadoras
Programa Destaques ML (6.3)

Programa de Melhores Práticas M

Conhecimento  qualificação da 
Força de Trabalho

Elaboração do Plano de Capacitação e Desenvolvimento (6.2)

Programa de Melhores  Práticas  M

Bibliotecas e videoteca ML, Universidade Empresarial - UES, TV Corporativa/DTCom, etc.

Capacidade para solucionar 
problemas

Reuniões de Análise Crítica -  conduzida pelo líder (1.3)

Programa de desenvolvimento de liderança (1.2)

Integração entre áreas
Grupos de trabalho/projetos: compostos por representantes de todos os Departamentos (6.1)

Mapa de relacionamento

Re
la

ci
on

am
en

to

Relacionamento com clientes
Visitas aos clientes -  Grandes consumidores

Análise das manifestações nos canais de relacionamento (3.2)

Parcerias com Prefeituras
Programa Córrego Limpo (4.1)

Dia do Voluntariado: evento realizado em parceiras com a prefeitura para oferecer vários serviços à população

Relacionamento com Fornece-
dores

Encontro de Fornecedores (7.2)

Desenvolvimento dos terceiros (7.2)

Encontro Técnico: realizado em parcerias com AEsabesp

Parcerias com Sociedade
Educação Ambiental (4.1)

Programa Agente de Gente (4.1)

M
er

ca
do

Marca Campanhas - Dia da Água, Dia do Meio Ambiente e Dia do Rio Tietê: visam desenvolver a marcar junto aos clientes e sociedade
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de ação. As metas definidas durante a fase de formulação 
das estratégias, são implementadas de forma colaborativa 
por meio de planos de ação e etapas operacionais que en-
volvem toda a força de trabalho, tais como: “Debate nas 
Áreas’ e “Dia do Compromisso”. Para acompanhamento e 
controle utiliza-se da metodologia do BSC na ML denomina-
do Mapa Nosso Compromisso desde 2002, considerando 
os referenciais comparativos conforme critérios descritos 
na (fig. 1.4. a/1)  e requisitos das partes interessadas con-
forme a (fig. P.1.c/1).
Os respectivos planos de ação são definidos de forma par-
ticipativa durante a etapa 7 do PO ML, denominada “Elabo-
ração dos Planos de Ação”, utilizando a ferramenta 5W2H, 
pelos tutores de metas e planos de ação, ocorrendo após as 
definições dos indicadores e metas. Os principais indicado-
res e metas da UGR Itaquera estão descritos na fig.2.2.a/1.
A definição dos indicadores utilizados para avaliação 
do êxito das estratégias na UGR Itaquera é realizada na 
etapa de formulação do ciclo de planejamento, conforme 
cronograma fig. 2.1/1. Nestas etapas denominadas 4, 5 e 6, 
participaram a alta administração da ML, a equipe de pla-
nejamento bem como gerentes e gestores, onde, realizam 

a análise de riscos, elaboram a matriz SWOT, validam os 
objetivos e FDI’s - Formulário de Desenvolvimento de Indi-
cadores, e definem os tutores das macroações, garantindo 
desta forma que os indicadores definidos permitam a ple-
na avaliação do êxito das estratégias. Como contribuição 
para a elaboração das metas, são levados em conside-
ração os referenciais comparativos que são avaliados e 
definidos no momento do Planejamento Operacional duran-
te as etapas 4, 5 e 6, tendo como base critérios relativos a 
processos, excelência, porte, setor, obrigatoriedade legal, 
mercado, capital aberto e empresa regulada. Também são 
levados em consideração os requisitos das partes inte-
ressadas conforme (fig. P.1.c/1).
Para acompanhar o atendimento dos requisitos das partes 
interessadas e os referenciais comparativos pertinentes, 
utilizamos para cada indicador o FDI. Este formulário con-
templa diversas informações para seu desenvolvimento, 
tais como: macroação, redes relacionadas e requisitos das 
partes interessadas, entre outros.
A definição das principais mudanças necessárias para 
o êxito dos planos de ação é realizada pelos tutores de  
objetivo e macroações no detalhamento das ações durante 
o processo do planejamento ou nas análises de desempe-
nho da UGR Itaquera. São definidos em planos de ação 
com base na metodologia 5W2H expressa no detalhamento 
das macroações. Destaca-se a implantação do atendimen-
to logístico por polo de manutenção no processo esgoto em 
2017 melhorando a eficiência do atendimento ao cliente e 
permitindo uma gestão mais personalizada por Polo de Ma-
nutenção.

Fig. 2.1.d/2 - Mecanismos de desenvolvimento das principais competên-
cias essenciais

Competências Essenciais Principais Mecanismos de Desenvolvimento

Capacidade Técnicas dos 
Profissionais Treinamentos, Cursos de Capacitação, Fei-

ras, Congressos, Benchmarking, Momentos 
Tecnológicos, Melhores Práticas, Gente que 

Inova e Campeonato de Operadores
Atualização Tecnológica

Eficiência Operacional

Fig. 2.1.d/1 - Mapa Nosso Compromisso ML
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Fig.2.2.a/1 - Principais indicadores, metas e macroações da ML e UGR Itaquera (parte 1)

Per-
spec. Objetivos ML Indicador de objetivo ML 

(unidade de medida)
Metas ML

Macroações ML Meta UGR 
20172017 2021

SU
ST

EN
TA

B
IL

ID
A

D
E

S.10 - Gerar 
Lucro  

 Δ CVA           17,5 mi 22 mi S10.1 - Aumentar em 9,72% o  faturamento líquido da 
ML em relação ao realizado de 2016 9,23%

Margem Operacional 73,20% 74,30%

Evasão de receitas 8,84% 8,77% S10.2 - Aumentar em 11,50% a arrecadação bruta da 
ML em relação ao realizado de 2016. 11,27%

Arrecadação por m³ 3,82 5,36

S.11 - Gerar 
impacto so-
cioambiental 

positivo  
 

Índice de satisfação da comunidade 98% 98% S11.1 -  Elaborar programa estruturante de educação 
socioambiental na ML -

Índice de percepção socioambiental 
na pesquisa de satisfação 70% 70% S11.2 -  Atingir  a média de 85% dos córregos  com 

DBO igual ou menor a 30mg/l. 85%

Índice de população envolvida com 
ações socioambientais 4% 4%

S11.3 -  Aumentar de 37,5% para 62,5% a gestão por 
governança colaborativa nos córregos factíveis da ML 50%

S11.4 - Regularizar 9.100  ligações de água na área de 
atuação da ML. 3.000

C
LI

EN
TE

 E
 S

O
C

IE
D

A
D

E

CS.7 - 
Fortalecer a 
imagem da 

Sabesp 

Índice de favorabilidade da imagem 
(pesquisa anual) 69% 76% CS7.1 -  Elaborar plano de relacionamento com as par-

tes interessadas (Prefeituras e Fornecedores). -

Monitoramento da imagem 82% 85%

CS7.2 - Aumentar o índice de matérias positivas publi-
cada na imprensa local de 58% para 60%. -

CS7.3 -  Realizar 1 campanha de endomarketing para 
potencializar a conduta dos empregados como promo-
tores da imagem positiva da Sabesp. 

-

CS.8 - Satis-
fazer o cliente

ISC - Índice de satisfação de clientes ≥82% ≥85% CS8.1 - Ter no máximo 0,48 processos VIP a cada 
1.000 ligações totais. 0,166

Índice de satisfação pós serviço local. ≥92% - CS8.2- Aprimorar o Relacionamento com Clientes, 
atingindo satisfação pós serviços ≥ 86%. ≥86%

Índice de insatisfação ≤6% -

CS. 9 - Man-
ter merca-
dos atuais 
de água e 

esgoto 

IAA - Índice de Atend. de Água 100% 100% CS9.1- Executar 23.980 ligações de água. 7.500

IAE - Índice de Atend. de Esgoto 84,30% 84,60% CS9.2 -  Executar 28.300 ligações de esgoto. 9000

Delta total das ligações da ML 60.248 48.000

CS9.3 -  Atender 100% das metas contratuais dos muni-
cipios de Suzano, Ferraz, Arujá e Mogi -

CS9.4 - Revisar/renegociar 87,5% dos contratos vigen-
tes dos municipios. -

Incremento do Volume Faturado 
(água e esgoto) 3,39% 2% CS9.5 -  Aumentar em 5% o índice de empreendimentos 

convertidos em ligações -

PR
O

C
ES

SO
S

P.4 - Aper-
feiçoar 

processos 
água 

 

Índice de Reclamação de Falta 
d’Água - IRFA 3 2

P4.2 -  Renovar 31 km de redes de água. 22

P4.5 - Executar 90% dos fechamentos para manutenção 
de rede, utilizando microzonas de manobra. 90%

P4.4 -  Regularizar o abastecimento de 5.781 econo-
mias com baixa pressão mapeadas em 2016. 3.154

Índice de Perdas Totais na Dis-
tribuição - IPDT

299 l/lig x 
dia

254 l/lig x 
dia P4.6 - Limitar o Volume Disponibilzado de 2017 em 

288.981.814 m3. 106.310.610
Índice de Perdas de Faturamento 

(IPF) 22,90% 19%

Indíce de Água não contabilizada 
(IANC) 43,8% 38% P4.7 - Atingir o VU de, no mínimo,  162.513.251m³ para 

2017. 53.170.717

Índice de Conformidade da Água 
Distribuída (ICAD) ≥99,5% ≥99,5% P4.1 - Atingir no máximo 0,66  de IRQA em 2017 (750 

reclamações). 0,82

Consumo de energia elétrica 0,156 
kwh/m³

0,127 
kwh/m³

P4.3-  Limitar o consumo anual de energia em 
46.516.490 Kwh. 12.797.709

P.5 - Aper-
feiçoar 

processos 
esgoto 

INTEC – Índice Numérico de Trata-
mento de Esgoto Coletado 61,90% 73,50%

P5.1  - Aumenatr em 5,33% as economias com coletas 
e tratamento (TL1 + TL2). 12,3%

P5.3 - Cumprir 100% do cronograma de elaboração do 
Plano de Otimização Operacional do Sistema de Esgot-
amento Sanitário ML.

100%

IORC– Índice Obstrução de Redes 
Coletoras 341 230

P5.2  - Cumprir 100% do cronograma de elaboração 
do Modelo de Gestão por Microbacia para o Processo 
Esgoto.

100%

P5.4 - Reduzir em 10,2% a quantidade de  desob-
strução de rede de esgoto em relação a 2016. 21,10%

P.6 - As-
segurar a 

qualidade dos 
serviços 

Índice de eficiência no primeiro aten-
dimento das manifestações 83% 87%

P6.1 - Atender dentro do prazo, no mínimo 97% dos 
serviços regulados pela ARSESP, conforme deliber-
ações 180 e 550, até dezembro de 2017.

97%

P6.2 - Atingir , no máximo, 0,98% de reclamações por 
ligações faturadas na ML 0,99%
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b) O desdobramento dos objetivos em macroações acon-
tece nas etapas 5 e 6 fig.2.1/1 do PO ML, com a participa-
ção das UGRs, com a elaboração de planos de ação para 
cada macroação. As metas e os planos de ação passa-
ram a ser desdobrados nas áreas responsáveis pelos 
processos, alinhadas com a metodologia BSC. Após a 
construção dos planos de ação, o MLI faz um cruzamen-
to das informações contidas nestes planos e elabora uma 
planilha por unidade/área, contendo apenas as ações às 
quais cada área é responsável ou corresponsável. Nessa 
planilha, cada ação é sempre vinculada à macroação e ao 
objetivo aos quais pertence, para reforçar o desdobramento 
da estratégia da ML. Esse material é enviado a todos os 
gerentes de departamento e divisão para a condução da 
etapa 8 fig.2.1/1, conhecida como Debate nas Áreas, mo-
mento participativo de toda força de trabalho da unidade, 
incluindo terceiros. Com o produto do Debate nas Áreas, 
é possível saber quais metas e ações operacionais cada 
área tem interface direta no processo. Para algumas me-
tas comerciais, como ligação de água e esgoto, troca de 
hidrômetro, entre outras, que têm sua gestão comercial e 
execução partilhadas, é possível desdobrar o número exa-
to de cada área gestora e de cada área executora. Todos 
os BSC’s possuem todos os objetivos estratégicos e todas 
as macroações, sendo que os objetivos e metas com os 
quais a área tem interface direta ficam destacados. Durante 
a etapa 9, Denominado Dia do Compromisso, toda a força 
de trabalho se reúne para assinar o Mapa Nosso Compro-
misso desdobrado com os planos de ação de sua área, se 
comprometendo a atingir as metas estabelecidas.
Para assegurar a coerência entre os indicadores de ob-
jetivos e de macroações, a ML utiliza o FDI, que traz as 
metas globais e seus indicadores, de forma a estabelecer 
macroações alinhadas com as estratégias. Esse processo 
passou por vários ciclos de refinamento e inovações desta-
cando-se em 2017 a implantação da metodologia CANVAS 
de Projeto (m_2017) a fim de assegurar a coerência entre 
os indicadores do objetivo e as macroações para aquele 
objetivo, ocorrendo durante as etapas 5 e 6, denominadas 
respectivamente Pre-work e Workshop Macroações.
c) Durante o processo de planejamento, nas etapas 5 e 6 
fig.2.1/1, são definidos pelos tutores, os recursos necessá-
rios para a realização das ações (planos de ação) e o alcan-
ce dos objetivos estratégicos nos FDIs, os quais possuem 
campo específico para alocação de recursos. Os recursos 
financeiros são alocados e aprovados conforme o ci-
clo de planejamento e também alinhados à projeção or-
çamentária que ocorre no segundo semestre de cada exer-
cício fiscal, onde são definidos os orçamentos de receita, 

despesa e investimento. 
d) A implementação dos planos de ação é acompanha-
da com a utilização do Sistema de Acompanhamento do 
Planejamento, disponível no Portal ML. O planejamento é 
responsável pelo acompanhamento e monitoramento do 
sistema e os tutores de cada macroação ou objetivo são 
responsáveis pelo preenchimento das ações realizadas e 
análise crítica mensal dos indicadores. Essa análise subsi-
dia a tomada de decisão nas reuniões de análise crítica e 
avaliação do desempenho global, conforme o PO-QA-0046, 
que ocorrem trimestralmente com a participação do gerente 
de departamento da UGR Itaquera, tutor de objetivo e os 
gerentes de divisão, tutores de macroações, corpo geren-
cial da ML, permitindo assim o acompanhamento da im-
plementação dos planos de ação pela Alta Administra-
ção da ML. Nessa reunião, são apresentados e analisados 
os resultados de todos os indicadores do BSC, assim como 
a análise crítica feita pelo tutor e quando necessário, a ação 
corretiva proposta ou aplicada para correção de rumos. A 
partir de 2014, os indicadores com resultados críticos são 
apresentados nas reuniões do CQG, a ferramenta para 
controle dos planos e metas e o Sistema de Acompanha-
mento do Planejamento passou por vários refinamentos e 
apresenta gráfico com previsões e realizações, referencial 
comparativo, plano de ação detalhado, fórum para análise 
crítica e correção de rumos, os responsáveis e prazos para 
a execução. A periodicidade para a análise crítica e cor-
reção de rumos acontece de acordo com o PO-QA 0046 - 
Análise Crítica do Desempenho Global ML. As macroações 
estabelecidas no Planejamento que possuem desdobra-
mentos na UGR Itaquera, são analisadas trimestralmente 
em RAC, com o objetivo de monitorar o cumprimento das 
ações, corrigindo rumos e focando no alcance dos objetivos 
e metas, participam desta reunião toda liderança (gerentes 
e encarregados) da UGR e pessoas chave.  A comunicação 
das estratégias permeia todo o processo de planejamento, 
em cada etapa do ciclo, com divulgação nos canais de co-
municação da ML. Todo produto do planejamento, inclusi-
ve o Mapa Nosso Compromisso e os planos de ação, são 
disponibilizados no Sistema de Acompanhamento do Pla-
nejamento, no Portal ML. Qualquer pessoa com acesso à 
página da ML, pode acompanhar as ações de planejamento 
e também as atas das reuniões de análise crítica. 

Fig.2.2.a/1 - Principais indicadores, metas e macroações da ML e UGR Itaquera (continuação)
PE
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PI.1 - 
Promover 
o desen-

volvimento 
profissional e 

pessoal 

Índice de Cumprimento do Plano de 
Capacitação e Desenvolvimento 96% 98% PI.1.2-   Implantar no mínimo 15% das ideias geradas a 

partir do modelo de gestão da inovação. -
Índice de criatividade de pessoal 0,02% 0,02%

Índice de capacitação em conheci-
mento relevante

0,848h/
empr.

1,49h/
empr. PI.1.1-  Implantar o programa de gestão do conheci-

mento e reter e disseminar no mínimo 5 conhecimentos 
relevantes 

-
Índice de retenção do conhecimento 50% 100%

PI.2 - Apri-
morar o 

Modelo de 
Gestão

Desempenho geral do sistema de 
gestão 

Faixa 8 
de ex-

celência 
do MEG

Faixa 8 
de ex-

celência 
do MEG

PI2.1 -  Analisar e implantar as melhorias propostas na 
21ª edição do MEG da FNQ e Relatório de Avaliação do 

PNQS buscando a faixa 8 de pontuação
-

PI.3 - Au-
mentar a 
satisfação 
dos empre-

gados

Índice de Favorabilidade da Pesquisa 
de clima organizacional. 76% 78% PI3.1 -  Implementar 100% das ações previstas no 

Programação de Melhorias do Clima. 100%





CLIENTES
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3.1 Análise e desenvolvimento de mercado
a) A UGR Itaquera  e demais Departamentos da ML, em 
conjunto com o MLI,  analisa o mercado atual (d_1998) 
no ciclo anual do planejamento (2.1), com base nas infor-
mações extraídas do sistema comercial corporativo (CSI), 
projeções de vendas, faturamento e arrecadação, que con-
sideram cenário econômico, temperatura, sazonalidade e 
disponibilidade hídrica, entre outros, conforme descrito no 
critério 2.1. O acompanhamento e controle ocorrem mensal-
mente, por meio de relatórios gerenciais, (disponibilizados 
na página da intranet MP e MLIC) e analisados mensalmen-
te no Escritório Regional Itaquera – MLQR e trimestralmen-
te, na reunião de análise crítica global (critério1.4), da qual 
participam toda a liderança da ML e tutores dos objetivos e 
macroações. 
Para a análise do mercado potencial, além do histórico 
de crescimento do mercado, são considerados: projeções 

programa e/ou concessão com os municípios da área de 
abrangência, Programa Plurianual de Investimentos da Me-
tropolitana (PPIM) e a disponibilidade hídrica projetada pela 
unidade produtora (MA).

-
neamento estadual e de recursos hídricos, seguindo os cri-
térios de segmentação estabelecidos no Decreto 41.446/96 

Adicionalmente, segmenta o 
mercado (d_1998) por demanda de consumo em Rol Co-
mum (RC) e Rol Especial (RE), sendo que a UGR Itaquera 
é responsável pela gestão RC. 
A de¿nição dos clientes-alvo -

mente no ciclo de planejamento operacional da ML com a 
participação da liderança da UGR e está alinhada com o 
objetivo estratégico CS. 9 – Manter os Mercados Atuais de 
Água e Esgotos, que é traduzido para a força de trabalho 
por meio de metas ou ações para os respectivos segmen-
tos. A UGR Itaquera utiliza a segmentação por ramo de ati-
vidade, em conjunto com a aplicação da metodologia de 
Inteligência de Mercado. Uma vez aplicada no Rol Especial, 

aplicou-se a diversas atividades destacando-se: Detecção 
de irregularidades, que faz uso, entre outras técnicas ino-
vadoras do bastão para medição de campo magnético e na 

vistoria de irregularidade que passou a utilizar, como forma 
-

ma, no ato da visita, se a água examinada é fornecida pela 
Sabesp ou não. Como foco nos ramos de atividade do RC, 
a UGR Itaquera trabalha com uma metodologia denomina-

de fraudes, do uso de fontes alternativas e a do fator de 

são realizadas em parceria com o MLI e com a MLE, essa 
metodologia permite análise do potencial do ramo e das va-
riações de consumo de cada cliente. 
A UGR Itaquera utiliza como metodologia o mapeamento 

interligação a rede coletora de esgotos. Consiste em identi-

para o esgotamento sanitário, resultantes da integração en-
tre as áreas Comercial, Engenharia e Polos de Manutenção. 
A prática denominada SIG (Uso do Sistema de Informações 

-

Categoria de 
uso

Tipo de tarifa Critério

R
es

id
en

ci
al

N
or

m
al Ligação usada exclusivamente em moradias

So
ci

al

Popular mínimos, ou                                                                                            

urbanização de favelas).

irregular do solo (inexistência de título nominal para uso exclusivamente 

C
om

er
ci

al N
or

-
m

al -
cido pelo IBGE.

En
t. 

As
si

st
.

In
du

st
ria

l

N
or

m
al estabelecida pelo IBGE.

N
or

m
al Ligação usada por órgãos dos Poderes Executivo, Legislativo, Judiciário, Autarquias e 

M
is

ta

N
or

m
al

Res/Ind. ou Com/Ind.
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-

representantes do Polo de Esgotos e do Escritório Regio-

de ação criado pelos participantes. Além da otimização da 
venda porta a porta de ligações de esgotos, são utilizadas 
ferramentas como mapa temático e cruzamento de banco 

de resultados para incremento do volume e valor faturado 
de esgotos.
b) A identi¿cação das necessidades e expectati-
vas dos clientes dos clientes-alvo, ocorre por meio da 
análise das pesquisas de satisfação e pós-serviço, das 
reclamações extraídas do relatório de gestão das ma-

/1) realizada pelo Marketing
qual o Escritório Regional participa. Complementarmente, o 
Marketing ML avalia os resultados da pesquisa de satisfa-
ção dos clientes, buscando a correlação entre a satisfação 
geral com a empresa e as dimensões água, esgoto e aten-

A análise das necessidades e expectativas
ocorre anualmente durante o Planejamento ML, que conta 
com a participação da liderança da UGR Itaquera, quan-

expressada em requisitos de desempenho (2.2). Os pla-

nos para alcance das metas estipuladas que visam ações 
voltadas ao atendimento das necessidades e expectativas 
dos clientes, e que compõe o Programa de Relacionamento 

-
quisa anual. O Programa de Relacionamento com o Cliente 
tem reuniões bimestrais com a participação de todas as li-

apresentada a avaliação dos resultados de pesquisas, os 
principais indicadores por processo e a análise qualitativa 
resultante das visitas de monitoramento dos pontos de con-
tato com o cliente. Também é realizado o acompanhamen-
to dos planos elaborados em cooperação com os gerentes 
participantes dos fóruns de água, esgoto e de vendas. Este 
processo é estruturado, orientado e acompanhado pelo Mar-
keting da ML. Como melhoria foi implantada a prática Com 

e expectativas dos clientes, buscando chegar ao objetivo 

expansão das visitas às agências e acompanhamento de 
serviços de campo, com a atuação de toda a liderança da 
ML, utilizando check list que permitem avaliar a prestação 
de serviços com o foco do cliente e implantar melhorias. 
A UGR Itaquera amplia o conhecimento sobre seus clien-
tes-alvo interagindo com diversos órgãos municipais, esta-
duais e federais, como: secretarias de habitação, secreta-

de ensino e outros. Essa interação permite a troca de in-
formações entre os diversos entes, fomentando a melho-

Os 

Cliente Critério

Atuais Todos os clientes que utilizam dos serviços de abastecimento de água e a coleta de esgotos.

Potenciais Aqueles que não utilizam os serviços de abastecimento de água e/ou esgotos, ou não exclusivos, os que se abastecem de concor-
rência (poço e caminhão pipa), os que fazem uso dos sistemas de forma irregular e os que estão em áreas passíveis de regular-

Ex-clientes Aqueles que deixaram de serem clientes e utilizam fontes alternativas de abastecimento de água (poço ou caminhão pipa) e/ou 
aqueles que tiveram sua ligação de água suprimida.
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prinicipais requisitos e respectivos indicadores de de-
sempenho relativos aos clientes e mercados estão des-
critos na ¿g. P1.c/1.                                                  
c) Os produtos provenientes da marca Sabesp são di-
vulgados para os seus clientes e ao mercado, seguindo 
os preceitos e a Política de Comunicação da Sabesp, que 
divulga a marca, produtos e serviços e ações de melho-
ria por meio de informações à imprensa e campanhas pu-

-
A forma 

de relacionamento com o mercado ocorre por meio de 
-
-

trevistas, sessões em jornais regionais, encartes especiais 

campanhas institucionais é feita pela Superintendência de 
Comunicação – PC com base nas diretrizes empresariais 
e orientações da Secretaria de Saneamento e Energia do 

implantou o procedimento de identidade visual, disponível 
-

nha sua imagem clara e autêntica, tanto externa como inter-
namente. Outros veículos, como o site www.sabesp.com.br, 
o aplicativo Sabesp Mobile e as redes sociais também são 
utilizados para divulgar os produtos e serviços, bem como 
a marca Sabesp. Alguns produtos são colocados de forma 
corporativa por meio da mídia onde destacamos: Projeto 
Tietê, Córrego Limpo, Programa Onda Limpa, Uso Racional 

-
besp divulga as informações referentes ao abastecimento 
de água, à situação dos mananciais, à qualidade da água 
distribuída e aos padrões de potabilidade, por meio do Re-
latório Anual da Qualidade da Água entregue aos clientes. 

a ser informados nas contas mensais. Para assegurar o 
atendimento aos padrões estabelecidos, a UGR Itaquera 
utiliza folhetos informativos para divulgar as características 
de seus produtos e riscos sobre seu uso inadequado, os 
quais são avaliados pela PC e pelas áreas técnicas, que 
analisam as mensagens para garantir que não sejam cria-
das expectativas indevidas, assegurando clareza, autenti-

do Poupatempo Itaquera e no site Sabesp é disponibilizada 
aos clientes o guia da legislação referente ao direito do con-

à informação. O nível de conhecimento dos clientes sobre 
serviços e produtos é avaliado anualmente, por meio de 

resultados são avaliados pela equipe de Marketing da ML 
e as oportunidades de melhoria são agregadas ao Progra-
ma de Relacionamento com Clientes. Neste sentido, são 
exemplos de melhoria o comunicado criado para utilização 
das equipes do controle de qualidade da água e os cavale-
tes para comunicação dos serviços preventivos na rede de 
esgoto.
d) A imagem da UGR Itaquera perante os clientes e 
mercados é avaliada na pesquisa de satisfação anual, 
coordenada pela CM e revisada em conjunto com as equi-
pes de Marketing da Sabesp, com a participação do MLI. A 
pesquisa contém um bloco de questões voltadas ao moni-

-

agência da UGR Itaquera é avaliada por meio do Programa 
Agência Estrela que tem por objetivo estimular e compro-
meter os empregados para o aumento da satisfação dos 
clientes por meio do reconhecimento das agências que 
atenderam aos critérios de avaliação, considerando-se 
também aspectos qualitativos estabelecidos com base nas 
visitas do MLI, e indicadores de processo que impactam na 

considerar também os requisitos da ARSESP, relacionados 
ao tempo e satisfação de atendimento, caixa de sugestões 

término do atendimento presencial, que apresenta índices 

clientes pesquisados. 
A Sabesp desenvolve sua marca, continuamente, reali-
zando campanhas publicitárias e apoiando projetos para o 
desenvolvimento social. A qualidade dos seus produtos e 
serviços e a agilidade do atendimento aumentam a credibi-

reconhecida. O desenvolvimento da marca com propósito 
-

cado é coordenado pela PC, alinhado a Política Institucional 
-

mento da marca, a PC acompanha diariamente as notícias 
veiculadas nos principais meios de comunicação, elaboran-
do e divulgando o boletim Destaques da Mídia, acompa-
nha as mídias sociais, encaminhando as demandas para 
solução pelas áreas competentes, quando necessário, e 
realimentando os clientes. O Polo de Comunicação da ML é 
responsável pelo acompanhamento das notícias regionais, 
encaminhando para a PC, superintendente e gerentes de 
departamento o Clipping Regional. A proteção da marca 
Sabesp é garantida por meio de seu registro junto ao Insti-

Atributos Ações

Comunicados referentes à qualidade da água.

Respeito ao consumidor

- Disponibilização de informações sobre nível de reservatórios.

- Divulgação de tarifas e políticas de preços.

Competência
- Auditoria interativa de controle tecnológico e treinamento dos empregados auditados, agregando aspectos do 
relacionamento com o cliente.

- Campanhas em mídia e Redes Sociais.

Modernidade
- Substituição das folhas de campo (papel) pelo PDA (assistente pessoal digital).

- Disponibilização do aplicativo Sabesp Mobile (APP).

- Ampliação do escopo de serviços na central de atendimento e agência virtual. Disponibilização de unidade de 
atendimento móvel.

- Disponibilização do aplicativo Sabesp Mobile (APP).
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tuto Nacional de Propriedade Industrial (INPI), sob respon-
sabilidade da PC, conforme Procedimento Empresarial da 

-
za os registros de patentes e softwares. A marca Sabesp é 
divulgada aos clientes e mercados, pelos principais meios: 

identidade visual, participação e promoção de eventos en-
tre outros. Na UGR Itaquera a divulgação da marca Sabesp 
é fortalecida nas campanhas de sensibilização socioam-
biental realizadas em datas comemorativas como: Dia da 
Água, Dia do Meio Ambiente e Dia do Rio Tietê.
Os atributos da marca para caracterizar da organização 

3.2 Relacionamento com os Clientes 
a) A UGR Itaquera recebe as solicitações, reclamações e 
sugestões dos clientes por meio dos canais de relacio-
namento que estão descritos na ¿g 3.2.a/1. As trata-
tivas são registradas nos sistemas integrados de in-
formações da Sabesp (CSI, Sigao e Siges) que operam 

e direcionam as demandas para as áreas pertinentes para o 

as manifestações dos clientes são monitoradas diariamente 
nas áreas responsáveis, separadas e analisadas por tipo 

de manifestação. O monitoramento dos prazos, incluindo 
aqueles que são regulados pela Arsesp, é realizado com 

das diretorias Metropolitana e Regional, padronizados pelo 

e atendem aos seguintes critérios:
-
-

acesso aos canais e dimensionamento dos pontos de aten-

-
tamento, demandas sociais e de consumo. 
A divulgação dos principais canais de relacionamento 
(d_1996) é realizada por meio das contas entregues men-
salmente pelo TACE, onde são informados os telefones e 
agência de atendimento mais próxima, pelo site na internet 

-
de aos clientes, o Call Center

Mobile -
recer também o serviço de parcelamento de débitos, que 
antes só era possível no atendimento presencial. Os canais 
de relacionamento são monitorados e gerenciados diaria-
mente pela UGR Itaquera por meio dos sistemas corpo-
rativos (ex.: SIGA - Sistema de Gerenciamento do Atendi-

C
or

po
ra

tiv
o

Canais Objetivo / Procedimento Divulgação

C
al

l C
en

te
r

Disk Sa-
besp 

Canal com funcionamento ininterrupto, integrando serviços comerciais, operaciona-

Todos os clien-
tes da Sabesp

Internet, conta men-
sal do RC e encontro 
com a comunidade

Conta mensal

Chat Atendimento online, através do site www.sabesp.com.br. Site Sabesp

Canal utilizado para combate às fraudes em ligação de água. Parceria com o Insti-

do Estado de São Paulo.

Todos os clien-
tes da Sabesp

Mídia em geral

Site Sabesp – 

(d_1998)

Canal para que as partes interessadas conheçam produtos e serviços fornecidos 

da agência virtual, ampliando oferta de serviços.

Site Sabesp, Cam-
panhas Publicitárias

Site Sabesp

Ouvidoria 
(d_1999)

Prestar atendimento a clientes que não tiveram suas expectativas atendidas nos 
demais canais disponibilizados. 

Internet, conta e fol-
hetos institucionais

Sabesp Mobile Aplicativo para solicitações e reclamações dos clientes e disponibilização de 

aplicativos mais recomendados.

Todos os clien-
tes da Sabesp

Internet, Redes Soci-
ais e Mídia

U
G

R
 IT

AQ
U

ER
A

TACE (d_1998)

Apuração do consumo, emissão de conta, atualização cadastral, emissão de 
comunicado de débitos, exame predial, aferição de hidrômetro, entre outros. Além 
dessas tarefas, também orienta e presta esclarecimento na porta do cliente ou 
ex-cliente.

Todos os clien-
tes e ex-clien-
tes da ML

Ag. de Atend., encon-
tros com a comuni-
dade e site

Poupatem-
po Itaquera 

Canal de atendimento localizado de maneira estratégica, onde são recebidos 
clientes atuais, potenciais e ex-clientes, com pronto atendimento para as diversas 

-

o programa de reconhecimento Agência Estrela.

RC
Encontros com a 
comunidade, conta 
mensal e site Sabesp

Caixa de 
sugestões 

Captar as sugestões advindas dos clientes no Poupatempo Itaquera, em um 
RC Atendentes

Agência móvel 
de atendimento 

Atendimento de demandas e informações, bem como ofertas de produtos e 
serviços. A melhoria está caracterizada pela oportunidade de proximidade dos 
clientes e parcerias em eventos.

RC
Carro de som, técni-
cos comunitários, 
SMS e Tace
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mento, SACE – Sistema Atendimento Comercial Externo, 
Intranet, Protonet, STIC – Sistema de Tratamento das Insa-
tisfações de Clientes etc.). A avaliação destes canais é rea-
lizada por meio da pesquisa anual de satisfação de clientes 
e, mensalmente, pela pesquisa pós- serviço e do atendi-
mento nas agências. Para assegurar o pronto atendimento, 
as manifestações dos clientes são monitoradas diariamente 
nas áreas responsáveis, separadas e analisadas por tipo 
de manifestação. O monitoramento dos prazos, inclusi-
ve os estabelecidos pela Arsesp, é realizado com suporte 

-
cias e/ou retrabalho dos serviços prestados a UGR Itaquera 

das manifestações reincidentes para atuar na causa da re-
clamação solucionando o problema no primeiro contato. Á 

a fazer parte do mapa estratégico da ML. Com relação a 
solicitações, reclamações ou sugestões informais, a força 
de trabalho inclui tais ocorrências nos sistemas, transfor-
mando-as em entradas formais. As manifestações e suas 
causas são avaliadas mensalmente em reuniões de análise 

-
cessário, tomadas medidas de prevenção e correção, con-
troladas no módulo DocAction do sistema DocNix Web, de 

-
ciado pela implantação. 
As respostas às manifestações dos clientes podem 
ocorrer no momento do acatamento, da execução de servi-
ços, ou após análise de suas solicitações ou reclamações. 
Além do contato pessoal e telefônico, são utilizados corres-
pondências e formulários padronizados para registro das 
respostas. As sugestões oriundas da Caixa de Sugestões 
(Agência), são respondidas por meio de carta ou telefo-

formulário é possível receber críticas ou elogios. O MLIC 

da Ouvidoria, do Procon, Imprensa, Poder Judiciário e ou-

cadastramento, categorização, direcionamento e acom-
panhamento do retorno ao cliente, junto às divisões da 
UGR Itaquera que analisam e tratam essas manifestações 

(d_1999). Para a sistematização eletrônica das demandas 

Tratamento de Insatisfação Clientes). 
b) Na UGR Itaquera o acompanhamento de todas as 
transações, inclusive com os novos clientes é realizado 
por meio reuniões de análise crítica, utilizando indicadores 
desempenho dos sistemas: CSI, SIGAO, PROTONET e 
SACE, pelos Escritórios Regionais, Polos de Manutenção, 
pois estes sistemas são integrados e seus controles garan-

-
-

tidão, traçar o histórico das informações e permitir às áreas 
atuarem de forma preventiva e corretiva conforme ilustrado 

-

pode ser acompanhado pelo Call Center e agências de 
atendimento. Como forma de otimizar a tratativa e o acom-

a característica de ocorrência e priorizando o atendimen-
to (normal, urgente e emergencial). As transações com os 
clientes, incluindo os novos, também são acompanhadas 
com a utilização da Pesquisa Pós Serviço. A prática Escuta 

Itaquera e implementada no processo esgoto e consiste em 
após o serviço ser executado, é realizado um contato com 

ao serviço, através dessa realimentação das informações 
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é possível melhorar a comunicação entre as equipes e o 
cliente. Os feedbacks são repassados às equipes envol-

-
nhecimentos. Esta prática foi reconhecida no Programa 

do cliente do RC é monitorado mensalmente, onde há a 
comparação entre o volume apurado no mês com a mé-
dia do imóvel no momento da leitura realizada pelo TACE 

equipamento utilizado pelo TACE emite um sinal sonoro 
-

do necessário, é oferecido, no momento do atendimento, 
-

zamentos nas instalações hidráulicas do imóvel, possibili-
tando a revisão de consumo e alteração o valor da conta, 
em conformidade com os procedimentos internos, evitando 
o deslocamento até a agência. O aprendizado da prática 
resultou em implantação do programa Reconhecimento 
TACE que consiste na avaliação das transações de cada 

com melhor desempenho são reconhecidos. 
O acompanhamento de transações recentes com no-
vos clientes -
nico ao imóvel do cliente, quando este solicita uma nova 
ligação de água e esgoto. Na visita, o técnico avalia as ins-
talações e havendo aprovação imediata, entrega o Contrato 
de Adesão, onde constam os direitos e deveres dos clien-
tes com a Sabesp. Caso não haja aprovação imediata, o 
técnico orienta o cliente para que realize as adequações. 
Mediante análise integrada das manifestações dos clientes 

melhoria no processo de execução de novas ligações e es-
sas transações foram incorporadas ao sistema SIGES que 
integra os sistemas corporativos (CSI e Sigao), eliminando 
as folhas de campo em papel e otimizando o encerramento 
dos serviços, por meio do registro eletrônico em Assistente 
Pessoal Digital (PDA). Com relação aos novos produtos, 

piloto para validação do produto, antes da comercialização 

aplicativo whatsapp para receber demandas do cliente que 
procuram os serviços relativos a ligações de água e esgo-

cliente como o deslocamento do cliente até a agência de 
atendimento. Na UGR Itaquera é oferecida a instalação 
da Unidade de Medição de Água (UMA), que é uma caixa 
padronizada que facilita o acesso à leitura, inibe eventuais 
irregularidades e protege o cavalete e hidrômetro.
c) A avaliação de satisfação e insatisfação dos clientes 

-

cado de abrangência da ML e da UGR Itaquera e pelos ca-

monitorar a satisfação dos clientes permitindo agilidade na 
tomada de decisão. Na pesquisa todas as perspectivas do 
atendimento são avaliadas, tais como: acatamento, postura 

-
cução (uniforme, uso de crachás, abordagem, veículos e 
limpeza) e a satisfação com a empresa. Essa pesquisa era 

ser realizada pelo Call Center 
um upgrade na amostragem e na aplicação do questioná-
rio por sugestão da ML. Os resultados e as manifestações 
são avaliados pela UGR Itaquera e acompanhados nas re-
uniões de análise crítica e no Programa de Relacionamento 
com Clientes. A pesquisa de satisfação (d_1999) é realiza-
da anualmente por instituto especializado e os resultados e 
dados coletados são analisados pela equipe de Marketing 
da ML. Para avaliação da satisfação dos clientes atendidos 
na agência é realizada uma pesquisa ao término de cada 
atendimento, que permite a tomada de decisão de forma 
ágil e proativa. A satisfação e insatisfação dos clientes 
são comparadas internamente por meio dos resultados 
das outras Uns e externamente com empresas de ser-
viços essenciais (energia elétrica e telefonia ¿xa). A ¿-
delização dos clientes também é avaliada pelo bloco de 
questões que compõe o indicador Net Promoter Score 
da pesquisa anual de satisfação do cliente.
d) Com foco no objetivo estratégico CS.8 – Satisfazer o 
Cliente estabelecido no ciclo de planejamento, a ML implan-

Programa de Relacionamento com os 
Clientes (3.1). A primeira etapa deste programa compreen-
de a realização do diagnóstico completo da Satisfação e 
Insatisfação dos clientes, que se dá com a análise cruzada 
dos resultados das pesquisas de satisfação (anual) e pós-
serviço (mensal), bem como do relatório com histórico das 
manifestações dos clientes (solicitações e reclamações), 

os pontos de contato com clientes. A análise integrada de 
todas estas fontes de informação possibilita desenvolver os 
planos de ação, com a cooperação de todas as áreas per-
tinentes, promovendo melhorias nos processos envolvidos, 
o que permitiu minimizar os impactos da crise hídrica do 

os planos de ação passaram a ser acompanhados pelos 
fóruns dos processos água, esgoto e vendas (2.2) e em 

a liderança. Para avaliar a satisfação dos clientes atendi-

C
or

po
ra

tiv
o

Prática Resp. Objetivo

-
idade e imagem de clientes 

(d_1999) (quantitativa) CM

Anual Monitorar índices de satisfação com os aspectos relacionados a água, esgoto, atendi-
mento e satisfação geral com a Sabesp, além de avaliar as necessidades e expectati-

Mensal Monitorar a satisfação e insatisfação dos clientes em relação à qualidade e disponibili-
dade do produto, prazo da execução dos serviços e atendimento.

U
G

R
 IT

AQ
U

ER
A Satisfação realizada com as 

ML

Trimestral Monitorar a satisfação/insatisfação das comunidades em relação à ML, durante os 
encontros com as comunidades.

Avaliação do atendimento Mensal Monitorar a satisfação dos clientes relativa ao atendimento nas agências comerciais.

Tratamento de insatisfação 
(d_1998)

Mensal Monitorar a insatisfação dos clientes com relação aos serviços prestados pela ML.
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aplicada no término de cada atendimento, que permite a 
tomada de decisões para melhoria do processo, de forma 

os clientes passaram a avaliar também a satisfação geral 
com a Sabesp. A satisfação e insatisfação dos clientes são 
comparadas internamente por meio dos resultados das 
outras UNs e, externamente, com empresas de serviços 

consideradas insatisfações as reclamações oriundas dos 
canais da Ouvidoria, do Procon, Imprensa, Poder Judiciá-

-

avaliada pelo bloco de questões que compõem o indicador 
Net Promoter Score da pesquisa anual de satisfação dos 
clientes. No ciclo do planejamento operacional, são consi-
derados os resultados de organizações de referência, para 
determinação do referencial comparativo da ML. A avalia-
ção com os clientes da concorrência ocorre por meio das 
visitas no segmento do Rol Especial, onde há utilização de 
poços e carros tanque e a avaliação em relação a outras 

na pesquisa anual de satisfação dos clientes em que são 
considerados outros prestadores de serviço no mercado.





SOCIEDADE





22

4.1 Responsabilidade e desenvolvimento sócioambien-
tal.
a) A identi¿cação das leis e regulamentos e a análise 
dos requisitos legais aplicáveis que impactam no negó-
cio da Sabesp, assim como na UGR Itaquera (d_2011), são 
realizadas de forma corporativa pela CJ, em cooperação 
com as demais unidades jurídicas, presentes em cada uni-
dade de negócio, seguindo as diretrizes da política PI- 0016 
Jurídica e em cumprimento ao PE-MB0008- Requisitos le-
gais e outros. 
Essa prática ocorre numa rotina diária, por meio de acom-
panhamento de publicações legislativas e normatização 
infralegal dos entes da federação e pesquisa em site, man-
tendo a atualização constante da empresa, no que tange 
às inovações legislativas e jurisprudenciais. A célula jurídi-
ca da ML, sempre que necessário, transmite a análise dos 

na legislação ou no processo de trabalho, por meio de re-
uniões e grupos de trabalho com representantes da UGR 
Itaquera, permitindo agilidade na adequação à legislação. 
Na ocorrência de alterações que causem grande efeito no 
atendimento à legislação, os requisitos de desempenho 
são revistos pelos fóruns pertinentes, conforme modelo de 

A célula de serviços jurídicos da ML faz o controle diário 
das legislações, pelo SISLEG (Sistema de Gerenciamento 
e Requisitos Legais). A ¿m de assegurar a totalidade do 
atendimento aos requisitos e normas identi¿cadas, a 
célula de serviços jurídicos participa do Fórum Jurídico da 
M (d_2001), que tem na sua composição as células jurídi-
cas das UNs, que, por meio de reuniões mensais, aborda 
temas dos processos em andamento e busca falhas nos 
procedimentos que deem origem a demandas ou perdas 
processuais, antecipando-se assim a possíveis problemas. 
Por atuar em ambiente regulado pela Arsesp, a Sabesp, 

trata do atendimento às exigências, além de sistematizar 
e consolidar informações. A UGR Itaquera controla o aten-
dimento à regulação e às cláusulas contratuais por meio 
do Objetivo Operacional P.6 – Assegurar a qualidade dos 
serviços, macroação P6.1 – Atender dentro do prazo no mí-
nimo 97% dos serviços regulados pela Arsesp.
As normas e códigos de adesão voluntária, são identi-
¿cados de maneira corporativa pela Superintendência de 
Gestão de Pessoas - CH, estabelecido o autocompromisso 
e adotado em todas as UNs, cujo processo se dá com múl-
tiplas entidades da sociedade. 
Temos como exemplo a citar: Instituto Criança Cidadã, que 
tem projetos voltados para crianças e adolescentes em 
diversas partes do município de São Paulo, Pacto Global 
e Objetivos de Desenvolvimento Sustentável, Fundação 

ABRINQ, outra entidade que estabeleceu compromisso vo-
luntário, reconheceu a Sabesp no ano de 2017, com o selo 
do Programa Amiga da Criança pelo 14º ano consecutivo. A 
UGR Itaquera em conjunto com a ML, promove a campanha 
do agasalho, arrecadação de donativos, café solidário, rifas 
e outras atividades que alavancam valores para a compra 
de itens que são doados para as instituições. No café soli-
dário, é ofertado café da manhã, na própria unidade em dia 
pré-determinado e conta com a participação de toda a força 
de trabalho, tanto na organização do evento quanto no con-
sumo dos alimentos. Em 2017, a UGR Itaquera direcionou 
os donativos para as instituições Casa do Cristo Redentor 
e Associação Petrópolis da Cidade Tiradentes, ambas em 
sua área de atuação.
As pendências e eventuais sanções relativas a requi-
sitos associados a leis e regulamentos aplicáveis à or-
ganização são tratadas pela célula jurídica MLD11, com o 
apoio necessário da UGR Itaquera para casos relacionados 
à sua área de atuação, Essas pendências legais podem ser 

sanções ocorre como o apoio do SISJUR, sob responsa-
bilidade da CJ , atualizado diariamente, centralizando as 
informações. A UGR Itaquera dispõe de empregados ca-
pacitados para atuarem como prepostos em processos 
administrativos e judiciais nos Juizados Especiais Civis, o 
que garante a celeridade na solução das questões legais. A 
UGR Itaquera não possui pendências ou sanções relativas 
aos requisitos associados a leis e regulamentos aplicáveis.
A Sabesp, proativamente, foi a primeira empresa pública 
a assumir voluntariamente o compromisso de diminuir a 
quantidade de ações judiciais como autora ou ré, privile-
giando acordos alternativos e conciliações fora dos tribu-
nais. Os requisitos legais são considerados como entrada 
no ciclo do planejamento operacional, por meio da análise 
PESTAL (2.1.a) e, quando pertinentes, traduzidos em requi-
sitos de desempenho. Os principais requisitos e respec-
tivos indicadores de desempenho estão apresentados 
na ¿g 4.1.a/1.    
b) Os aspectos e impactos socioambientais decorren-
tes de produtos, processos, instalações são identi¿-
cados e tratados por meio de processo de licenciamento 
ambiental (d_1996) onde são obtidas licenças e autoriza-
ções ambientais e outorgas de direito de uso de recursos 
hídricos junto aos órgãos ambientais. A responsabilidade é 
atribuída, de acordo com o porte do projeto ou processo, às 
áreas da Diretoria T (porte grande), ME (porte médio) e ML 
(porte pequeno). Em 2005, foi realizado o primeiro levanta-
mento de aspectos e impactos ambientais na ML, seguindo 
as premissas da ISO 14001. No ano de 2009, o Grupo de 
RSA revisou este levantamento, alinhado ao procedimento 
PE-MB0007.

Desde 2013, a ML conta 
com a ferramenta Laisa – 
Levantamento de aspec-
tos e impactos socioam-
bientais, que utiliza uma 

-
pectos são caracterizados 
quanto a sua condição, 
intervenção, situação, pro-
babilidade e frequência, 

consideração a severida-
de, abrangência e imagem 

Leis, regulamentos, códigos ou normas Requisito Indicador

Deliberação Arsesp 346 – Dispõe sobre a 
descontinuidade do abastecimento

Manter a qualidade do produto e 
regularidade na distribuição.

Índice de reclamação de falta d’água 
(IRFA) – P4

CONAMA 275, 416 e 307
Descarte adequado dos resíduos 
sólidos

Quantidade de recicláveis coletados 
pelo Programa Sabesp 3Rs – Indica-
dores e itens de controle de RSA

Lei Federal 12.305 – Política Nacional de 
Resíduos

Maior acessibilidade aos produtos 
e tarifa social Número de ligações com Tarifa Social

Parágrafo 6°

Deliberações Arsesp 106, 153, 154 e 180 – 
Dispõem sobre prazos de serviços

Ter solicitações atendidas em 
curto prazo Taxa de regulação Arsesp – P6.1
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-
cia dos impactos em nível de baixo, moderado e crítico. Os 

anual do planejamento, sendo tratados e acompanhados 
nas reuniões mensais de análise crítica por meio de indica-
dores, metas e planos de ação. 
A cada dois anos, há uma revisão dos aspectos e impactos 
socioambientais. Esse processo é conduzido sob respon-
sabilidade do Fórum de Responsabilidade Socioambiental 
em parceria com os demais fóruns (água, esgoto, etc.), com 
a participação de representantes da UGR Itaquera, sendo 
sua validação realizada pelo CQG. Em 2017, no Planeja-
mento Operacional, a ML incluiu em seu painel de bordo, a 
perspectiva da Sustentabilidade e o Objetivo S-11, – Gerar 
Impacto Socioambiental Positivo. A UGR Itaquera contribui 
com esse objetivo, através do fomento da educação so-
cioambiental, diminuição dos índices de poluição nos cór-
regos, governança colaborativa e regularização de ligações 
de água.

-
cioambientais, são adotadas práticas como: treinamentos 
promovidos pela ML para sua força de trabalho e presta-
dores de serviços, dos quais participam empregados da 
UGR Itaquera; utilização de procedimentos operacionais, e 
normas técnicas; e, principalmente, incentivo à inserção de 
melhoria nos projetos e processos. Como exemplo, podem 

-
vo – MND nas obras; gestão da pressão; e lavagem preven-
tiva das redes coletoras de esgotos, para evitar obstruções. 
Como exemplo de proatividade na mitigação do impacto so-

cioambiental relacionado ao processo de coleta de esgoto, 
a UGR Itaquera, em parceria com o MLEE, realiza o ma-
peamento de problemas relativos à RCE, a partir das infor-
mações do IORC (Índice de Obstrução de Rede Coletora), 
como forma de diminuir o impacto socioambiental, decor-
rente de vazamentos de esgotos. Esse processo se dá por 
meio do estudo das microbacias intoleráveis e trechos críti-
cos (d_2016). As microbacias são mapeadas anualmente e 
os trechos críticos têm levantamento trimestral, em confor-
midade com o objetivo P.5. 
Como exemplo de ação estratégica na UGR Itaquera está 
a regularização de áreas através do programa Agua Legal, 
que além de contribuir com a redução das perdas, promove 
a inclusão social por meio da regularização da ligação, ga-
rantindo a emissão de conta de serviços que representa o 
comprovante de residência, também concede a tarifa social 
que propicia maior disponibilidade de recursos e poder de 
consumo.
Na ¿gura 4.1.b/1, estão apresentados os principais as-
pectos e impactos socioambientais, as ações e trata-
mentos mitigadores, indicadores e metas correspon-
dentes. 
Em 2015, como iniciativa nascida do grupo Novos Líderes 

legal para as unidades, o projeto Apoio Legal, que faz a 
análise dos impactos socioambientais descritos no Laisa , 
O Fórum de RSA, com o apoio da área Jurídica, realiza o 
estudo das atividades das unidades para adequação à le-
gislação pertinente. 

Impactos associados Práticas de tratamento e 
mitigação Indicador Metas 2017 UGR 

Itaquera
-

panha-mento

Perda de água (por vaza-
mento, por fraude etc.)

Redução dos recursos 
naturais

Programa de redução de 
perdas

Índice de perdas totais de 
água

P4 – Aperfeiçoar pro-
cessos de água

Programa de regular-
ização de ligações

Número de ligações regu-
larizadas 3.000

S11.4 – Regularizar 
9.100 ligações de água 
na área de atuação da 
ML

Programa de educação 
ambiental

Número de pessoas bene-

educação ambiental
Sob demanda Indicadores de RSA

Lançamento provisório de 
esgoto in natura

Alteração da qualidade 
do solo e da água                  

risco à saúde pública

Ampliação do atendimento 
da coleta de esgoto

Índice de atendimento de 
esgoto 87%

CS9 – Manter os merca-
dos atuais de água e 
esgoto

Número de ligações de 
esgoto 9000 un.

CS9.2 – Executar 
28.300 ligações de 
esgoto

Responsabilidade socio-
ambiental

Índice de percepção socio-
ambiental na pesquisa de 
satisfação

60% S11 – Gerar impacto 
socioambiental positivo

Programa de despoluição 
de córregos

Taxa de córregos com 85%

S11.2 – Atingir a média 
de 85% dos córregos 
com DBO menor ou 

Ampliação do tratamento 
do esgoto coletado Índice de esgoto tratado 62%

P5 – Aperfeiçoar os 
processos de esgoto-

nutenção da rede coletora 
de esgoto

Índice de obstrução da 
rede coletora

Programa de educação 
ambiental

Número de pessoas bene-

educação ambiental
Sob demanda Indicadores de RSA

Emissão de gases de 
combustão

Alteração da qualidade 
do ar Manutenção de veículos Índice de manutenção de 

veículos 100%
Controle na área de 
gestão de transportes, 
por meio de relatórios
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Para prevenir acidentes que possam impactar a sociedade 
e o meio ambiente, as principais as ações da ML, alinhadas 
aos requisitos das normas ISO 9001 e OHSAS 18001, es-

Para responder a eventuais situações de emergência que 
possam impactar a sociedade e o meio ambiente, a Sabesp 
possui o Plano de Contingência Operacional (d_1996) que 
contempla as atividades de produção, adução e distribuição 
da água, coleta e tratamento de esgoto, padronizando as 
ações corretivas, de comunicação e mobilização social, a 
serem executadas pelos responsáveis, para cada tipo de 
acidente ou incidente, incorporando as diretrizes da Arsesp. 
Em caso de sinistros, havendo danos à comunidade, a em-
presa presta auxílio por meio de assistentes sociais, com 
apoio dos técnicos comunitários. Quando necessário é fei-

ta a remoção e acomodação em hotel, até a conclusão da 
ocorrência. O processo pode envolver parceria com defe-
sas civis, prefeituras e Corpo de Bombeiros, entre outros, 
que atuam, também, na análise das causas dos acidentes. 
Os fatos relevantes capazes de causar situações de anor-
malidade são prontamente comunicados à sociedade e às 
demais partes interessadas. 
Como exemplo, cita-se o CEO – Comunicado de Eventos 
Operacionais (d_2000) no qual o MLEA, em conjunto com o 
Polo de Comunicação, encaminha à imprensa regional, co-
municados de interrupção de abastecimento com objetivo 
de informar a sociedade sobre os motivos de desabaste-

-
namento da prática, o comunicado também é encaminhado 
por SMS (d_2013) permitindo agilidade na informação.

Prática Desenvolvimento Frequência

Simulados de 
emergência 

(d_1996)

Efetuados pelas brigadas de emergência (d_2001) por grupo multidisciplinar, coordenado pelo técnico de se-
gurança em todas as áreas. Os resultados são analisados, investigados e documentados no sistema Antares. 

Semestral ou 
sempre que 
necessário

LAISA (d_2009) Matriz de levantamento de aspectos e impactos socioambientais de seus produtos, processos e instalações. 
Permite a tomada de ações preventivas alinhadas ao planejamento operacional. Bienal

CIPA (d_1996)
acidentes. Os acidentes ou incidentes são analisados, investigados e documentados no sistema Antares.

Ação diária, 
reunião mensal 

ou extraordinária

APR (d_1996) estabelecer ações de forma preventiva. Anual

Manutenção pre-
ventiva (d_1996) Manutenção preventiva em seus sistemas de distribuição de água e coleta e encaminhamento de esgoto. Diária

Auditorias internas 
do SIS (d_2006) Semestral

Necessidades 
e Expectativas

Requisitos de desenvolvimento suste-
ntável - Metas Agenda 2030 Ação RSA Indicador Processo

ODS 6 - Sa-
neamento e 

Água Potável

Acesso universal e equitativo à água 
potável, segura e acessível para todos.

Programa de Regularização 
de Ligações de Água (Pro-

grama Água Legal)
-

das com o programa

GESP, Prefeituras e 
órgãos de Saúde

Dis-
tribuição 
de água

Acesso ao saneamento e higiene ade-
quados e equitativos para todos, acabar 
com a defecação a céu aberto, com 
especil atenção para as necessidades 
das mulheres e meninas daqueles em 
situação de vulnerabilidade.

Programa de Regularização 
de Ligações de Esgoto (Pro-

grama Se Liga na Rede)

Número de ligações de esgoto 
-

ciadas com o programa

GESP, Prefeituras e 
órgãos de Saúde

Coleta de 
esgoto

Melhorar a qualidade da água, reduzindo 
a poluição, eliminando despejo e minimi-
zando a liberação de produtos químicos 
e materiais perigosos, reduzindo à 
metade a proporção de águas residuais 
não tratadas, e aumentando substancial-
mente a reciclagem e reutilização segura 
globalmente.

Programa de Regularização 
de Ligações de Esgoto (Pro-

grama Se Liga na Rede)

Número de ligações de esgoto 
-

ciadas com o programa

GESP, Prefeituras e 
órgãos de Saúde

Coleta de 
esgoto

Educação socioambiental

Redes de ensino 
pública e particular 

e voluntários do 
programa Comuni-
cadores Socioambi-

entais

Dis-
tribuição 

de água e 
coleta de 
esgoto

do uso da água em todos os setores 
e assegurar retiradas sustentáveis e 
o abastecimento de água doce para 
enfrentar a escassez de água, e reduzir 
substancialmente o número de pessoas 
que sofrem com a escassez de água.

PURA Volume de água economizado 
com o PURA

Órgãos municipais, 
estaduais e federais

Dis-
tribuição 
de água

Implementar a gestão integrada dos 
recursos hídricos em todos os níveis, 
inclusive via cooperação transfronteiriça, 
conforme apropriado.

Gestão de córregos por gover-
nança colaborativa

Número de pessoas bene-

córregos

Prefeituras, comu-
nidade, órgãos de 

saúde e instituições 
de ensino

Coleta de 
esgoto

Apoiar e fortalecer a participação das 
comunidades locais, para melhorar a 
gestão da água e do saneamento.

Gestão de córregos por gover-
nança colaborativa

Número de pessoas bene-

córregos

Prefeituras, comu-
nidade, órgãos de 

saúde e instituições 
de ensino

Coleta de 
esgoto
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c) Na UGR Itaquera, assim como na ML, a seleção de 
ações com vistas ao desenvolvimento sustentável está 
vinculada aos processos da cadeia de valor. Como me-
lhoria, em 2017, foi adotado também como critério a ade-
rência ao ODS 6 Água Potável e Saneamento. Caso seja 
necessária priorização, são selecionadas as ações, con-
forme os critérios: atendimento a situações de alto impacto 
ao negócio; potencial de mitigação de riscos e impactos; 
requisitos das partes interessadas. 
As principais ações com vistas ao desenvolvimento 
sustentável estão descritas na ¿gura 4.1.c/1.
Além disso, a ML contribui para outros ODS por meio de 
ações, projetos e programas socioambientais, conforme ¿-
gura 4.1.c/2. 
As parcerias e redes são desenvolvidas por meio de 
contratos, termos de cooperação mútua, convênios e re-
uniões, interagindo com as redes internas e externas, de 
modo a utilizá-las como fomentadoras dos resultados. Para 
estimular e envolver as pessoas da FT, partes interessadas 
pertinentes, parceiros e redes na implementação ou apoio 
aos projetos socioambientais (Campanha do Agasalho e 
doação de sangue, por exemplo) a Sabesp conta com o 
Programa de Voluntariado (d_2009), conforme PE-RS0001-
Voluntariado Empresarial.

como necessidades e expectativas de desenvolvimento 
sustentável o ODS 6 Água Potável e Saneamento, cujos 
requisitos são traduzidos em metas da Agenda 2030 e em 

requisitos de desempenho da ML. Esses requisitos são 
estabelecidos por meio de ações, projetos e programas e 
seus respectivos indicadores, que são avaliados e melhora-
dos pelo Fórum de RSA que conta com participação de um 
representante da UGR Itaquera.
As ações para o desenvolvimento sustentável são divulga-

Além da priorização de ações com foco nos processos e 
ODS, a ML, em seu processo de gestão das partes interes-

-
nidades por meio de: 

-
zido pelos técnicos comunitários, com a supervisão de um 
coordenador do MLI, que interagem com a sociedade dia-
riamente. É responsável pela articulação e intermediação 
junto aos núcleos de baixa renda e à sociedade em geral 

-
cação das necessidades e expectativas. 

trimestralmente pelas UGRs, com apoio da coordenação do 

e poder público, com o objetivo de prestar contas e agili-
zar decisões, pois aproximam a empresa da realidade das 
comunidades. Nesses encontros, é aplicada uma pesquisa 
que, além de mensurar a satisfação em relação aos encon-
tros, à Sabesp e aos programas socioambientais, também 
colhe sugestões e necessidades. 

Fig. 4.1.c/2 - Outras contribuições para ODS
ODS Ações RSA Parceiros / Redes / Voluntários

1. Acabar com a pobreza Tarifa social Lideranças comunitárias

3. Boa saúde e bem-estar
Programa regularização de ligações de esgoto (Se Liga na 

Rede) GESP, prefeituras e órgãos da saúde

Campanhas educacionais para limpeza de caixas d’água Voluntários do programa Comunicadores Socioambientais

4. Educação de qualidade
Educação socioambiental Redes de ensino pública e particular e voluntários do 

programa Comunicadores Socioambientais

Disponibilização da Quadra Esportiva para atividades de 
escola da região Redes de ensino pública.

8. Emprego digno e cresci-
mento econômico

Programa Menor Aprendiz Instituições de ensino

Programa de Estágio Senai

10. Redução das desigual-
dades

Programas socioambientais (Tarifa Social, Programa Água 
Legal, Se Liga na Rede, etc.) GESP, prefeituras e órgãos da saúde

11. Cidades e comunidades 
sustentáveis

Gestão de córregos por governança colaborativa Prefeituras, comunidade, órgãos de saúde e instituições 
de ensino

Programa Córrego Limpo GESP, prefeituras e órgãos da saúde

12. Consumo e produção 
sustentáveis

PURA Órgãos municipais, estaduais e federais

Programa Sabesp 3Rs Força de trabalho

Educação socioambiental Redes de ensino pública e particular e voluntários do 
programa Comunicadores Socioambientais

Programa de redução de perdas Fórum Água

Água de reuso Clientes

13. Combate às alterações 
climáticas PROL Instituições de ensino, ONGs, comunidades

14. Vida na água

Programa regularização de ligações de esgoto (Se Liga na 
Rede) GESP, prefeituras e órgãos da saúde

Programa de Regularização de Ligações de Água (Programa 
Água Legal) GESP, prefeituras e órgãos da saúde

16. Paz, justiça e instituições Tarifa social Lideranças comunitárias

Programa de Participação Comunitária Fóruns de processos

17. Parceria e meios de 
implementação

Programa de Voluntariado Empresarial e parcerias diversas 
para realização de ações, projetos e programas socioambien-

tais
Diversos
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encaminhadas às áreas responsáveis para análise e sub-
sidiam as tomadas de decisão e respostas ao solicitante, 
mesmo que o atendimento não seja viável. Quando per-
tinente, essas necessidades são utilizadas como entrada 
nas etapas de análise de ambiente e traduzidas em requisi-
tos de desempenho.
Em 2018, duas práticas socioambientais da ML foram re-
conhecidas com destaque no XIV Simpósio Ítalo-Brasileiro 
de Engenharia Sanitária e Ambiental (Gestão de córregos 
urbanos por governança colaborativa e Comunicadores So-
cioambientais) e no ranking benchmarking dos Detentores 
das Melhores Práticas de Sustentabilidade do País (Comu-
nicadores Socioambientais), promovido pela Benchmarking 
Brasil, pela gestão de práticas de sustentabilidade.
d) A acessibilidade dos produtos é propiciada pela Agên-
cia Virtual (d_1999), adaptada para atender os requisitos de 

emite também a fatura em braile (i_2012), desenvolvida de 
forma inédita, em parceria com a Secretaria Estadual dos 

-
-

sidades em relação às informações que constam na fatura. 
As tarifas diferenciadas para pessoas de baixa renda e en-

investimento social, por meio do subsidio de 50% da tarifa 
normal, que reduz o comprometimento da renda, contribuin-

Como forma de promover o acesso aos serviços da Sa-
besp, a inclusão social e a melhoria da qualidade de vida 
de populações em áreas de alta vulnerabilidade socioam-
biental, a ML conta com o Programa de Regularização de 
Ligações, que promove por meio da metodologia Paritá. 
Essa metodologia permite, com a cooperação das áreas 
operacional, comercial, participação comunitária e jurídica, 
a resolução de problemas, auxiliando na regularização fun-
diária e executando as ligações de água e esgoto. 
Como melhoria de acessibilidade aos produtos, informa-
ções e serviços foi desenvolvido, em 2016, o aplicativo Sa-
besp (3.1 e 3.2.a). Em 2017, o aplicativo recebeu como me-
lhoria a nova funcionalidade de parcelamento de débitos. 
A Central de Atendimento ao Cliente garante o atendimento 

Telecomunica-
tion Device for Deaf, que converte texto em voz (d_2010). 
As principais instalações onde funcionam as atividades 
administrativas e os canais de relacionamento estão em 

-
ciência. O posto de atendimento do Poupatempo Itaquera 
(d_2008) possui contrato com uma organização de cunho 

Fig. 4.1.c/3 - Divulgação das ações para o desenvolvimento susten-
tável

Canal Parte interessada
Relatório de Sustent-
abilidade

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

ML Informa Força de trabalho

Site Sabesp Acionista, Arsesp, Fornecedor, Clientes, Força de 
trabalho, Sociedade, Prefeituras

Portal Sabesp Força de trabalho

Palestras, Encontros 
com as comunidades Sociedade

Jornal Sabesp no 
Seu Bairro Sociedade e Clientes





INFORMAÇÕES E 
CONHECIMENTO
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5.1 – Informações da organização
a) Desde 2011, as informações necessárias para apoiar 
as operações diárias, acompanhar o progresso dos pla-
nos de ação e subsidiar a tomada de decisões em todos 
os níveis e áreas da UGR Itaquera são identi¿cadas nas 

-

b) A UGR Itaquera desenvolve suas atividades apoiada 
pelas informações dos sistemas corporativos e locais

Sarbanes-Oxley 

-
-

-
-

possibilitam 
fazer o tratamento e a disponibilização das informações 
de forma ágil -

-

-

-

-
-

backups

-

-

-
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benchmarking

-
-

-
-

-

-

-

-

-
-

-

-

-

Mozila Firefox

-

-
Webmail - Single Sign-on
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-

-
-

-

-
prin-

cipais sistemas locais
A UGR Itaquera segue os padrões corporativos e adota 
soluções que integram as partes interessadas

-
-

exemplos da integração dos sistemas de informação 
junto as principais partes interessadas externas.
c) A segurança da informação na Sabesp, e consequen-
temente, na UGR Itaquera, é orientada pelas diretrizes 
corporativas -

-

-

-

-

-

-
-

-
-

-
Sametime

-
notebooks, workstations e 

 

-

-

-
-

-

-
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smartphones, tablets, PDAs

-

Atualmente a Sabesp dispõe de dois Data Centers Cor-
porativos, providos de sala cofre, em locais distintos, 
interligados e redundantes, através de links de alta per-
formance, que garantem a continuidade dos serviços 
em situações emergenciais.

-

Cloud Com-
puting

-
data center e 

-
-

Datacenter Dynami-
cs Awards Cloud Computing -

-

backup

de 
backups

-

-

-
-

-

-

-

-

-

-

-

-

-

-
dos

-
 

-

-

 
 

-
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-

-
-

-

-

hardware e 
software

-

-

-
-

-

-

-

-

5.2 – Conhecimento organizacional
a)

-

Esse desenvolvimento se 
dá por meio da participação da UGR nas Redes Internas 

-
-
-

O armazenamento do conhecimento ocorre por meio 
da Intranet Sabesp

-

de benchmarking -
-

-
-
-

-

Para criar um ambiente favorável à busca e geração do 
conhecimento -

-

-



32

-

-

b) De acordo com o modelo de aprendizado organiza-
cional ¿g. 1.1.f/1 os conhecimentos são difundidos e 
utilizados -

-

-
-

-

Os conhecimentos retidos podem ser facilmente aces-
sados por qualquer empregado, estagiário ou aprendiz 
através de acesso à intranet,

-

workshops -
-
-

e

Id
en

tif
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arMapeamento

Classificação

Priorização

Multiplicadores

Melhorias

Inovações

Projetos

Pessoas

Retenção

Disseminação

Orientadores

Proc. Oper.

Fluxos

Treinamentos

Vídeos 

Etc.

Servidores

SOE

Espaço do 

conhecimento

Portal do 

conhecimento

Todos os 

conhecimentos 

identificados, 

desenvolvidos, 

retidos e 

protegidos
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6.1 Sistemas de trabalho
a) A de¿nição da organização do trabalho na UGR Ita-
quera está baseada no Modelo Corporativo de Gestão de 
Pessoas por Competências (d_2002), que está estruturada 
de forma hierárquica e matricial, alinhada ao negócio e às 

categoria e cargo, sendo a complexidade das atividades de 
cada cargo variável, quanto maior o nível, maior é o grau 
de autonomia no desenvolvimento do trabalho, conforme 
PE-OR0002 (d_2002), valorização do alto desempenho in-
dividual e das equipes e a ampliação das atividades em 
sintonia com as tendências do mercado. Os cargos são dis-
tribuídos nas categorias: operacionais, técnicos e universi-

as respectivas descrições de atividades seguindo a tendên-

A UGR Itaquera incentiva seus empregados a participarem 
de grupos de trabalho visando a agilidade na moderniza-
ção dos processos, desenvolvimento tecnológico, melhoria 

da comunicação e valorização das pessoas. Esses grupos 
foram organizados na Estrutura Matricial de Grupos e, em 

-

-
dizado, esses grupos organizados em redes, são formados 
por representantes das áreas ou atividades envolvidas no 
processo a ser desenvolvido que permite: cooperação, 
compartilhamento de experiências, e visão sistêmica, esti-
mulando a resposta rápida, o aprendizado e inovação; 
além de facilitar a comunicação da UGR com outras áreas. 
Possuem autonomia para implantação de práticas, revi-
são dos padrões de trabalho, melhoria e realinhamento de 
ações. As propostas e ações com impacto nas estratégias 
são submetidas à aprovação do CQG – Comitê da Qualida-

RH, Qualidade, Comunicação e Controladoria, que se reú-
nem semanalmente, possibilitando a agilidade na validação 
e direcionamento das ações.
Os trabalhos desenvolvidos pelos grupos são dissemina-

A liderança da UGR Itaquera privilegia a participação dos 
empregados nas decisões importantes dos grupos, acei-
tando ideias, sugestões e críticas, para aperfeiçoamento 
das atividades e da organização nas rotinas de trabalho. As 
reuniões estruturadas, reuniões estruturadas integradas e 

e-mail do clima, tem sido canais para captar as sugestões 
-

plantada a caixa de sugestões. 
Para  estimular a participação das equipes no proces-
so de busca da inovação

início do MGI - Modelo de Gestão da Inovação, integrou 
as práticas de inovação em um único programa, que con-
templa desde o estímulo, implantação e reconhecimento. 
Destacando-se o Programa “Gente que Inova”, em sua ter-
ceira edição, que promove o compartilhamento de projetos 

de¿ne e reestru-
tura o quadro de empregados, seguindo as diretrizes em-
presariais. O dimensionamento é controlado pelo CODEC, 
ligado à Secretaria da Fazenda do Governo de São Paulo. 
As atividades terceirizadas atendem a Política Institucional 
de Terceirização (PI0008 – v.2), que estabelece critérios, 
princípios e conceitos para a contratação de serviços ter-
ceirizados, mantendo o foco nas atividades essenciais e 
visando a continuidade e qualidade dos serviços prestados 
à população.

-
nida por categoria e nível de cargo, sendo a complexidade 
das atividades de cada cargo variável. Quanto maior o ní-
vel, maior é o grau de autonomia no desenvolvimento do 
trabalho, facilitando a resposta rápida na gestão, conforme 
PE-OR0002 (d_2002).
Considerando as necessidades dos processos, as caracte-

UGR Itaquera passou a integrar sob sua gestão os proces-
sos de manutenção de água, esgoto e serviço ao cliente.
Podem ser terceirizados os serviços de leitura de hidrôme-
tros, entrega de contas, corte e supressão, prolongamento 
de rede, ligações, desobstruções, troca de hidrômetros, re-
paros de vazamentos, manutenção e atendimento. Para os 
demais serviços de apoio, deve-se considerar o estudo de 
viabilidade para terceirização. Para o atendimento de ser-
viços de manutenção em redes e ramais de água e esgoto 

b) A identi¿cação e de¿nição das competências neces-
sárias 
adotado pela Sabesp, e inseridas no Sistema de Avaliação 
por Competência e Desempenho - SGC&D, consideran-
do cargo, função, estrutura organizacional, e melhoria dos 
comportamentos e atitudes. A Sabesp adota o Modelo de 
Gestão de Pessoas por Competências (d_2000), o qual 
passou por vários ciclos de melhoria e foi revisto, sendo 

-
ram estabelecidas seis competências, entre elas Gestão 

empregados e líderes mais quatro fatores para avaliação 

corporativo, foram agregadas outras para as  funções de 

Predictive Índex – PI (Índice de 
Previsibilidade Comportamental).
c) o processo de seleção externa e contra-
tação é realizado por meio de concurso público, confor-

Categorias Cargos Características

Operacional

Agente de Saneamento 
Am biental, Motorista, 
Operador de Equipamento 
Automotivo.

Ofícios e atividades que exi-
gem destreza manual ou força 
muscular, cujo requisito básico 
é formação escolar de Ensino 
Fundamental.

Técnica
Técnico em Gestão, 
Técnico em Sistema de 
Saneamento.

Atividades técnicas das áreas 
-

trativo. Tem como requisito 
básico, a formação escolar de 
Ensino Médio ou Técnico, de 
acordo com a área de atuação.

Universitária Analista de Gestão, 
Tecnólo go e Engenheiro

Exercício de atividades 
complexas como elaboração 
e análise de relatórios e pro-
jetos. Tem como requisito, a 
formação Universitária.
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a participação de um maior número de pessoas do merca-
do de trabalho e não discriminação e a igualdade de opor-

submetidos à entrevista para comprovação dos pré-requi-
sitos (formação e experiência compatíveis com o cargo), 
realização de exame médico pré-admissional e admissão, 

agilizar a reposição dos empregados, o processo de con-

MIS e quando da liberação das vagas para contratação, é 
formada uma força tarefa na diretoria M, com cooperação 

processo para as UNs.
Os estagiários de nível médio, técnico e superior são con-
tratados por um período de dois anos, em cumprimento à 

capacitados em um sistema de parceria entre Sabesp e 
-

tribuindo para a inserção no mercado formal de trabalho.
Para a inclusão de minorias
concurso público disponibilizados para portadores de ne-

-
sociação Amigos Metroviários dos Excepcionais.

supervisores, atuando na agência de atendimento da UGR 
Itaquera, instalada no posto do Poupatempo de Itaquera.

-
mento reduzido da taxa de inscrição aos candidatos estu-
dantes que recebam remuneração mensal inferior a dois 
salários mínimos ou estejam desempregados. Estas prá-
ticas possibilitam que todos os candidatos participem 
do processo de seleção em igualdade de condições. 
Para compatibilizar o preenchimento das vagas com as ne-
cessidades de desempenho, os empregados admitidos são 
treinados no local de trabalho com um colega que detém o 
conhecimento.
O processo de seleção interna, ocorre preferencialmen-
te por meio do Programa Novos Líderes ML (d_2008), 

e a experiência necessária para a vaga. Na UGR Itaquera 
-

rança, incluindo gerente e encarregado. Para os demais 

vaga. Caso não tenha na UGR e na UN empregado com 
as competências necessárias, a vaga pode ser preenchida 
por empregado de outra UN, caso o mesmo apresente o 

como base o conceito da multifuncionalidade, o que pro-
porcionou maximizar as oportunidade de desenvolvi-
mento 
as demandas de trabalho e as atividades das equipes.
d) A integração dos recém-contratados é realizada 
com o objetivo de inseri-los na cultura organizacional 
e prepara-los para o pleno exercício de suas funções, 
conforme o procedimento Integração da Força de Trabalho 

e essa prática é extensiva aos estagiários e aprendizes. 
Após a contratação do novo colaborador a área de RH en-
via um orientador para o gerente informando sobre a data 
de apresentação do empregado, estagiário ou aprendiz. No 
primeiro dia de trabalho, o colaborador é recebido pelo lí-
der e recebe as principais orientações para desempenhar 
suas atividades e facilitar sua adaptação ao novo ambiente, 
como a apresentação da equipe, instalações, senhas para 
os sistemas, recepção dos EPIs e informações relevantes 
do processo da área. Participa também, do Programa de 

a visão, missão, processos principais e propiciar sua inte-
gração às estratégias da UN. Durante o período de expe-
riência o novo empregado é avaliado pelo gerente em duas 

meses, quando pode ser efetivado ou não. A UGR Itaquera 

-

Como melhoria do processo a programação da integração 
dos empregados, estagiários e aprendizes passaram a ser 
realizados pelos gerentes por meio de sistema informatiza-
do.
e) a avaliação dos emprega-
dos tem periodicidade anual e ocorre por meio do SAC&D 
-Sistema de Avaliação por Competência e Desempenho, 
sistema informatizado, disponível no Portal Sabesp e aces-
sível por senha individualizada.
Com apoio de consultoria especializada, a Sabesp aperfei-
çoou o sistema implantando um módulo com foco também 
na avaliação de desempenho. Desta forma, o SAC&D foi 
redesenhado considerando os módulos de avaliação por 
desempenho, avaliação do superior imediato e avaliação 
da percepção do clima, integrados em uma única ferramen-
ta.
O desempenho dos empregados é avaliado através do 
sistema que prevê as seguintes etapas: auto avaliação do 

Competências Desempenho

Empregados

Fixas Gerente seleciona 2 - Gestão de negócios - Comportamento

- Visão do negócio - Acompanhamento e controle - Gestão de pessoas - Comprometimento

- Conhecimento técnico - Adaptabilidade - Gestão da mudança e inovação - Produtividade

- Cultura de segurança e qualidade - Agilidade - Gestão de sustentabilidade - Qualidade do trabalho

- Visão de sustentabilidade - Capacidade analítica

- Capacidade empreendedora - Governança corporativa

- Negociação

- Relacionamento interpessoal

- Supervisão
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empregado, consenso com a liderança e estabelecimento 

-
mento são formalizados no módulo PDI – Plano de Desen-

visando desenvolver e aprimorar as competências e elevar 
o desempenho aos níveis necessários para o cumprimento 
das metas. Essa metodologia envolve todos os emprega-
dos e a liderança e contribui para o gerenciamento das pes-

Esse processo tem foco no alcance dos objetivos da orga-
nização, através do alinhamento da Missão, Visão e Valo-
res; das estratégias do negócio e do capital humano que 
tem como princípios: a valorização das pessoas através 
da avaliação objetiva, transparente e constante. Os apren-
dizes são avaliados pelos tutores que utilizam formulários 

Ainda para melhorar o desempenho dos empregados, esta-
giários e aprendiz, todos tem acesso a cursos programados 
ou livres na UES.
Complementando a prática corporativa a UGR Itaque-
ra realiza a prática de feedback 
liderança, em conjunto com o empregado, avalia também o 
desempenho por meio da indicação de pontos fortes, opor-
tunidades de melhoria e acordo de compromissos e me-
tas a serem cumpridas pelo empregado. Ressalta-se que a 

pelos Comitês de Comunicação por meio de sensibilização 

objeto de benchmarking e reconhecimento em seminários. 
Como melhoria da prática o processo de Feedback passou 

A avaliação das equipes é realizada pelo acompanhamento 
das metas estabelecidas no planejamento operacional da 

-
mento ocorre em reuniões de análises críticas mensais, e 
também por meio do Programa de Participação nos Resul-
tados – PPR, que avalia o desempenho das áreas por 
meio das metas propostas, sendo importante instrumento 

-
dos ao processo de planejamento e reconhece o esforço do 
empregado no cumprimento ou superação de metas

O estímulo para a busca do alto desempenho e cultura 
da excelência na UGR Itaquera se dá pela atuação de em-
pregados como auditores internos e avaliadores externos 
no Modelo de Excelência na Gestão.
f) A busca do alto desempenho é estimulada pelo Plano de 
Cargos e Salários – PSC (d_2002) e foi reformulado em 

à realidade da empresa e do mercado e estimular o au-
todesenvolvimento dos empregados. A remuneração dos 
empregados é composta pelo salário base acrescida de 

liderança (líderes, encarregados e gerentes). O plano per-
mite o reconhecimento por meio da ascensão na carreira 

observada a disponibilidade orçamentária. O reconheci-
mento baseado no alcance de metas ocorre por meio 
do Programa de Participação nos Resultados – PPR que 

desempenho operacional, à satisfação dos clientes e à ne-
cessidade de sustentabilidade, premiando o desempenho 
dos empregados pelo atingimento das metas estabeleci-
das. A UGR Itaquera incentiva sua força de trabalho para 
promover a melhoria do desempenho e a cultura da exce-
lência com indicações para participação em congressos, 
seminários e subsídios para formação em cursos técnicos, 
de pós-graduação e de idiomas. A UGR Itaquera também 
promove reconhecimento e valorização das pessoas 
através de divulgação dos elogios recebidos (empregados, 
equipes ou unidade), nas reuniões estruturadas e no bole-

-

-
-

sentantes da UGR Itaquera, que procedem com o contro-
le e avaliação da prática. Uma melhoria implantada nesse 
evento foi o reconhecimento da categoria dos agentes de 
informação.

-
cer em um evento único, integrando todas as práticas. Em 

-

6.2 Capacitação e desenvolvimento
a) As necessidades de capacitação e desen-
volvimento são identi¿cadas anualmente 
pelos gerentes, sob a coordenação do RH, por 

-
namentos, a partir das seguintes entradas:

-
do assegurar a coerência entre as atividades de 
capacitação e o êxito das estratégias, o RH par-

com os tutores das macroações, os cursos e 
empregados das várias categorias que preci-
sam ser treinados para contribuir com o alcance 
dos objetivos e metas. Nessa etapa, são identi-

excelência, uma vez que um dos objetivos da 
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na gestão.

-
ma, da pesquisa dos canais de comunicação, das  diretri-

-
sidades para desenvolvimento dos líderes e novos líderes.

-

que prevê todos os cursos necessários para atender à le-
gislação e respectiva periodicidade, tendo como base os 
cargos e GHE – Grupo Homogêneo de Exposição ao risco, 
no qual os empregados estão enquadrados. Atendendo aos 

-
-

dades dos cursos de SST, o qual é disponibilizado para os 
-

to, conforme alteração do GHE do empregado.
Fee-

dback

de capacitação, considerando a melhoria das competên-
cias, desempenho ou processos. A forma de realização é 
presencial ou virtual, dependendo da necessidade identi-

de Desenvolvimento Individual. As necessidades de capa-
citação que demandam recursos e são atendidas por trei-

o acompanhamento pelo RH. As demandas atendidas por 
cursos virtuais são acompanhadas pelo gerente ou líder 
imediato, por meio do PDI.

-
dos, estagiários ou aprendizes contratados no ano. 
A UGR Itaquera não possui força de trabalho terceirizada 
sob sua coordenação direta. Por força de contrato os em-
pregados terceirizados são coordenados pelo preposto in-
dicado pela empresa contratada.
b) A forma de realização dos programas de capacita-

ção e desenvolvimento -

consolida as demandas do PCD – Plano de Capacitação 
e Desenvolvimento e submete a validação do CQG, sendo 
aprovado com base nas diretrizes da UN e recurso orça-

incluindo as direcionadas para o desenvolvimento de líde-

o Sistema de Gestão de SGC&D - Sistema de Gestão de 
Capacitação e Desenvolvimento, em parceria com o CS-

após aprovação. Mediante a formação da turma ou inscri-
ção do empregado em curso externo, o sistema emite a 
convocação para participação, via email, ao empregado e 
líder imediato. Essa funcionalidade permite ao gerente em 
caso de impossibilidade de participação, substituir o em-

que têm várias turmas, planejadas durante o ano, o siste-
ma disponibiliza as datas, possibilitando ao gerente ou líder 
imediato escolher a melhor data e inscrever o empregado 
na turma de acordo com a necessidade do empregado e da 

-
das e reformadas para atender as necessidades da força 
de trabalho melhorando a participação dos empregados 

próximas ao local de trabalho, tanto na região metropolita-
na como nos municípios. As atividades realizadas são con-
troladas por meio de lista de presença e cadastradas no 
Sistema de Recursos Humanos SAP e Sistema de Gestão 
de SGC&D, que emite relatórios para acompanhamento. As 

que pode ser acessado pelo próprio empregado no Portal 
da Universidade Empresarial. O PCD é controlado e avalia-
do pela área de RH, em reuniões de análise crítica mensal 
e acompanhado pela liderança nas reuniões de analise cri-
tica de desempenho global. A avaliação da e¿cácia se-

Remuneração
· Plano de Cargos e Salários: possibilita a movimentação na régua salarial, conforme recurso disponibilizado (d_2002).

· Designação para liderança: ocorre de acordo com disponibilidade de vaga. O empregado designado recebe uma grati-

Incentivo
· Subsídios para pós-graduação, curso técnico e idiomas que possibilitam ao empregado maior capacitação para desen-
volver suas atividades.

· Indicação para participação em grupos de trabalho, seminários e congressos.

Reconhecimento

-

-

-

-

redução de custos.

aumentar a satisfação dos clientes e reconhece as agências que apresentam melhor pontuação.

índice de satisfação apurado na pesquisa de clima.

- Campeonato de Operadores da M: compartilha comnhecimentos e também valorizao time de operadores da empresa. 

-
mas e incentivadas.
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no sistema SOE. Além da Avaliação de Reação, aplicada 

do treinando quanto à metodologia, conteúdo, carga horária 

-

gerente, empregado e analista de RH se o treinamento atin-
giu o objetivo esperado, aplicação do conteúdo adquirido e 
resultados agregados ao processo. Para os treinamentos 
relacionados aos objetivos estratégicos, a avaliação é feita 
pelo tutor da meta, em conjunto com RH, utilizando o formu-

-

avaliação corporativo um anexo para registro das melhorias 
aplicadas decorrentes dos conteúdos adquiridos no curso. 

alvo de benchmarking para a CR. Também foi apresentada 
no CBTD - Congresso Brasileiro de Treinamento e Desen-
volvimento, despertando o interesse de outras empresas 

cursos de SST passaram a ser efetuadas por meio do Sis-
tema de Gestão de SGC&D. A avaliação da e¿cácia dos 

programas de treinamentos é acompanha-
da  trimestralmente na ACDG e anualmente  
durante o ciclo  de planejamento.

-
correntes dos treinamentos realizados para 
atender os objetivos operacionais da UGR 
Itaquera, conforme avaliação dos tutores.

A ML estruturou em 2009, o Programa de 
Novos Líderes ML que foi implantado em 
duas etapas:

apoio de consultoria contratada, cada unida-

meio da ferramenta Predictive Índex - PI. Fo-

Comunicador, de Excelência e Inovador 

O programa é revisto anualmente pelo RH, 
com apoio das áreas de Comunicação e 
Qualidade, tendo como base resultados da 
pesquisa de clima e relatórios de avaliação 
externa. As oportunidades de melhoria para 
o programa são submetidas à validação da 

acompanhar o programa e consultar o banco de participan-
tes quando da oportunidade de designações para funções 
de gerente ou encarregado. Na UGR Itaquera já foram de-

-
carregados.

Desde a implantação do programa, já foram capacitados 

-

mapeadas pela ferramenta Predictive Índex - PI
tem como objetivo desenvolver gerentes, gestores e encar-

meio da cultura do feedback constante;
-

formações de forma ética e transparente;

do MEG, contribuindo para a obten-
ção de resultados expressivos na 

-
der Inovador, responsável por bus-
car e incentivar suas equipes para 
melhorias e inovações que contri-

-
rado exemplar, foi selecionado para 
apresentação oral no Congresso 

Entrada Curso Público (Catego-
ria de cargo)

Planejamento op-
eracional

- Processo de Empreendimentos - T

- Conceitos hidráulicos para condutos livres e sua apli-
cação na operação do sistema de esgotamento

- Execução de Televisionamento

- Canvas

Cultura da excelên-
cia

- T

- Editor Gedoc - U

Desenvolvimento da 

- Formação de Consultores ADIGO

- Design Thinking

- Mídia Training

SST - Saúde e 
Segurança do 

Trabalho

- Ergonomia

- Sinalização de obras em vias públicas - reciclagem

- Trabalhos em altura - reciclagem

Integração - Programa de integração de novos colaboradores - 
visitas a ETE e ETA

-
os e Aprendizes

Fig. 6.2.b/2 - Modalidades de capacitação e desenvolvimento

Modalidade Forma Descrição

presencial

Cursos exter-
nos

Realizados fora da empresa por entidades que ofereçam conteúdo pro-
gramático compatível com a necessidade levantada.

Cursos inter-
nos

conhecimento ou por consultoria contratada que

virtual Cursos à 
distância

Realizados por meio da UES (d_2000), que oferece cursos e palestras liga-
dos às estratégias e aos processos da empresa.

Os empregados, aprendizes e estagiários podem acessar o curso no próprio 
local de trabalho.
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Brasileiro de Treinamento e Desenvolvimento e, no mesmo 

na Gestão de Saneamento – IGS. As demandas previstas 
no PCD ou PID podem ser atendidas na forma presencial 

-
ção e desenvolvimento).
c) -

desenvolver os 
empregados de forma integral como indivíduos e cida-
dãos, visando prepara-los para a atuação interna e na so-
ciedade. O desenvolvimento  pessoal e comportamental da 

-
gabilidade e multifuncionalidade, ocorre através de práticas 
como a realização de feedbacks comportamentais, incen-
tivo e subsídio para apresentações de trabalhos externos 
que contribuem para intercâmbio de experiências, além da 
participação em grupos de trabalho multidepartamen-
tais, que promovem troca de conhecimento, evolução 
da comunicação interpessoal, vivência em grupos e o tra-

Pesquisa de Clima, são realizados trabalhos para o desen-
volvimento de times.Citando-se como exemplo, a estrutura 
de redes internas que possibilita o trabalho em equipe.
Ainda alinhado à melhoria do clima, a UGR Itaquera fomen-
ta o relacionamento e integração das equipes por meio de 

Para o desenvolvimento da cidadania da força de tra-
balho da UGR Itaquera, são oferecidos na Universidade 
Empresarial (d_2000) cursos de planejamento de carreira, 

-
soais, meio ambiente, programa de uso racional da água, 
código de ética e conduta, responsabilidade social, entre 
outros. A força de trabalho também é estimulada a par-
ticipar de atividades de voluntariado como a realização 
de cafés e campanhas de solidariedade, além do incentivo 
para ações voltadas para a conservação do meio-ambiente, 

com a participação de um representante da UGR Itaquera, 
que recebeu treinamento para atuar junto à população con-

6.3 Qualidade de Vida
a) A UGR Itaquera realiza a identi¿cação e tratamento 
dos riscos relacionados a Saúde Ocupacional e Segu-
rança do Trabalho, adotando-se como princípios os requi-

trabalho e melhoria da qualidade de vida dos empregados 
-

SST com base na Norma 

de SST é apoiada pelos 
sistemas SOE, SAP e GE-
DOC, que disponibilizam 
todos os procedimentos 
relativos à SST para dis-
seminação junto a força 
de trabalho e, a partir de 

passou a ser centraliza-

o apoio das UNs, o que 
possibilitou maior orga-

atendimento das Unidades de Negócio. Uma melhoria no 

trouxe mais agilidade na atuação das CIPAS, pois as mes-

do ciclo anual. A prática passou por vários ciclos de melho-
ria sendo um deles referente à participação dos líderes nas 

benchmarking na 

na categoria apoio do Programa de Melhores Práticas da M 

b) A UGR Itaquera vinculada à ML identi¿ca, analisa e 
trata as necessidades e expectativas da força de tra-
balho 

-
ção de objetivos e metas (2.2). A partir das necessidades 

Clima com o objetivo de atender os principais requisitos. 
-

dos das Melhores Empresas para se trabalhar, publicado 
anualmente pela Revista Exame, como um dos referenciais 

atendendo a uma necessidade da força de trabalho aponta-
-

tribuição de recursos em movimentação o que possibilitou 
aumentar o total de promoções em relação ao ciclo anterior, 

empregados são validados anualmente, em acordo cole-
tivo, com participação das várias categorias presentes na 
Sabesp, e vão além das disposições legais no atendimento 

apresenta um comparativo com os benefícios oferecidos 
por outras empresas de excelência, sendo uma do setor de 
saneamento. Os principais requisitos e respectivos indica-
dores de desempenho relativos às pessoas estão descritos 

c) A satisfação dos empregados é um dos objetivos da UGR 
Itaquera que contribui com a ML no planejamento com 
acompanhamento de uma meta especí¿ca para a me-
lhoria do clima organizacional. Para avaliar o bem-estar, 
a satisfação e o comprometimento dos empregados, ado-

é revalidado pelo Comitê de RH, que conta com a partici-
pação de representantes das diretorias da Sabesp. A pes-
quisa apresenta resultado quantitativo geral, por unidade e 
fator, além de informações qualitativas que permitem iden-

Curso pelo tutor Ano

Conceitos hidráulicos para condutos livres 
e sua aplicação na operação do sistema 

de esgotamento
elaboração do Modelo de Gestão por micro-
bacia para o processo de esgoto

Canvas geradas a partir do modelo de gestão da 
inovação

Relatório de Avaliação do PNQS buscando a 
faixa 8 de pontuação
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de trabalho. Os resultados são divulgados à liderança, em 

resultados da pesquisa são analisados e tratados pelo Gru-
po de Gestão do Clima que conta com a participação de um 
representante da UGR Itaquera, demais departamentos, 
RH, Qualidade e Comunicação, e subsidiam o Programa 

do CQG.  A UGR Itaquera recebe os resultados, divulga 
para a equipe e elabora os planos de ação de forma parti-
cipativa. Com base nos resultados obtidos na pesquisa de 
Clima, a UGR Itaquera elabora planos de ação  por área 
que são acompanhados mensalmente e trimestralmen-
te nas reuniões de análise crítica de desempenho global. 

há um empregado com a atribuição de apoiar o gerente nas 
ações relativas à gestão do clima tais como: orientação à 
equipe quanto à importância de participar da Pesquisa de 
Clima; auxílio na divulgação dos resultados nas Reuniões 
Estruturadas e na elaboração e acompanhamento do plano 

-
ra atuam como Facilitadores do Clima. Ressalta-se que o 

-
rencia para outras Uns da diretoria e está sendo construído 
um programa que irá abranger toda a diretoria.  De forma 

-

resultados apresentados na pesquisa de clima. O programa 
tem o objetivo de educar a força de trabalho para a busca 
e manutenção de um ambiente saudável, confortável e se-
guro. Sua coordenação e acompanhamento são realizados 

às empresas terceirizadas, por meio de um programa de 
sensibilização e capacitação, contribuindo para a diminui-
ção dos acidentes de trabalho com terceiros. A implanta-

forma de reconhecimento que passou a ser no Evento de 

das empresas terceirizadas que obtiveram maior pontua-
ção no programa. O comprometimento dos empregados 

metas estabelecidas e, para buscar o engajamento da for-
ça de trabalho, os empregados participam no ciclo do pla-
nejamento operacional nas etapas de Debate nas Áreas e 
Dia do Compromisso (2.2). Preocupada com o bem estar 
dos empregados  em oferecer um ambiente de trabalho 
agradável, a UGR Itaquera investe na reforma e adequa-
ção das suas instalações, como por exemplo a construção 

-
rio atendendo a uma solicitação da força de trabalho atra-
vés do canal Caixa de Sugestões. 

Fig. 6.3.a/1 – Formas de identi¿cação e tratamento dos riscos relacionados à SST

Riscos Meios de identif. Responsável

Físicos: umidade, ruído. 
Biológicos: vírus, fungos, 

bactérias. 
Químicos: fumos, poei-

ras, gases.

APR – Análise Preliminar de 

Realização de avaliação do risco, 
em cada área, considerando as 
atividades desempenhadas e 

-

grave, com a divulgação para todos 

Gestão de Segurança e Saúde do 
Trabalho).

PPRA – Programa de Prevenção de 
Riscos Ambientais realizado anual-
mente. Considera os níveis e prob-

formas de controle e tratamento. Ex.: 
disponibilização de EPI, treinamento 

 
PCMSO – Programa de Controle 

Médico de Saúde Ocupacional que 
prevê anualmente os exames clínic-

os, complementares e campanhas de 
vacinação para os cargos, conforme 

os riscos relacionados no GHE.

 
CIPA 

Gerente da área

Acidentes: choque 
elétrico, atropelamento, 

ataques de cães, soterra-

Elaboração de GHE- Grupo 
Homogêneo de Exposição 

grupos semelhantes de exposição 
-

Segurança e Saúde do Trabalho).

Ergonômico: monotonia 
e repetitividade.

Realização de inspeções nas áreas 
de acordo com o procedimento Elaboração de planos de ação para  

CIPA 
Gerente da área

CIPA – Comissão Interna 
de Prevenção de Acidentes 

Por meio de inspeções, a CIPA da 

e riscos existentes na unidade. 

Nas reuniões mensais, são propos-
tas medidas preventivas para evitar 
ocorrências futuras. O controle é feito 
por meio das atas cadastradas no 

CIPA com o 

SESMT

Brigada e Atendimento a emergência é realizada conforme 
procedimento empresarial. (PE-

É elaborado um Plano de Emergên-
cia, o qual é revisado anualmente 
ou conforme necessidade, com 
a divulgação aos empregados e 
realização periódica de simulados de 
emergência.

 
Gerente da área 

Brigadistas (8 
empregados)

Elaborado, a cada três anos, para 

contratação de empresa especial-
izada.

O SESMT avalia as não-conformi-
dades e principais riscos ergonômi-
cos apontados e elabora plano de 
ação para correção. Ex: aquisição 
e troca de cadeiras, treinamentos 

 
Gerente da área
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A UGR Itaquera considera que  os fatores  que promo-
vem o bem-estar  e qualidade de vida são estimulados pe-
las ações descritas abaixo:

exames periódicos em todos os empregados para prevenir 
ou diagnosticar precocemente agravos à saúde e doenças 
crônicas e degenerativas.

contra gripe a todos os empregados, aprendizes e estagiá-
rios.
Programa de Recuperação e Atendimento ao Empregado – 
PARE: tem como objetivo recuperar e reintegrar o emprega-
do dependente químico às suas funções, tanto no ambiente 
de trabalho quanto familiar.

-
grama tem por objetivo colaborar na cessação do tabagis-
mo e na diminuição das doenças relacionadas, por meio de 
tratamento psicoterapêutico oferecido ao empregado. Des-

-

Programa Prática Indicador Meta

PCMSO e 
PPRA Elaboração anual dos Programas com a divulgação nas CIPAS. · Total de doenças ocu-

pacionais Zero

Prêmio CIPA O Programa prevê reuniões com a participação da liderança, inspeções de segurança, 
divulgação dos Mapas de Risco, simulados de emergência, Minutos da Prevenção, entre 
outras ações.

· Índice de Desempenho 
das CIPAS

Superação do 
índice anterior

Gestão de SST

Fortalecimento da cultura prevencionista por meio de:

·Índice de Capacitação 
em SST

Superação do 
índice anterior

* Realização de Minuto da Prevenção, nas Reuniões Estruturadas bimestrais;

* Plano de capacitação com cursos de SST;

* Realização anual da SIPAT.

Envio de Relatório Mensal dos indicadores de SST pelo RH às unidades para acompan-
hamento nas análises críticas e reunião de Análise Crítica de Desempenho Global com 

toda liderança.

· Taxa de Frequência –TF

· Taxa de Gravidade - TG

Outubro Rosa e Novembro Azul: com ações de conscien-
tização e prevenção de doenças cardiovasculares, câncer 
de mama e câncer de próstata.

-
trevistas que podem ser agendadas pelo empregado, fami-
liar ou liderança, com assistente social.
A promoção da qualidade de vida fora do ambiente de tra-
balho acontece por meio do Programa Corporativo Viver 

a melhoria da qualidade de vida dos empregados. Consi-
derando que a obesidade é um problema de saúde públi-
ca, o Programa Viver Feliz oferece as palestras do Projeto 
“Nutrição para Viver Feliz”, por meio da UES. Algumas das 
palestras disponibilizadas: Armazenamento Correto dos 
Alimentos, Preparo e Economia de Alimentos, Cardápios 
Saudáveis, receitas e dicas para perder peso e prática de 
atividade física.

Benefícios SABESP SUZANO CORSAN

Adicional por tempo de serviço X X

X X X X

Assistência odontológica X X X X

X

X X X X

Auxílio transferência X

Cesta de Natal X X

X X X

X

Parceria com entidade de ensino infantil, fundamental, médio e superior X X X X

Parceira com escolas de idiomas X X

Participação nos resultados X X X X

Previdência privada X X X

Redução de jornada X

Serviço social X X

Suplementação aposentadoria X X X

Vale alimentação (cesta básica) X X X

Vale farmácia X

Vale refeição (almoço) X X X X

Vale refeição (café) X

Vale supermercado X X



PROCESSOS
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7.1 - Processos da cadeia de valor
a) Os requisitos aplicáveis aos produtos e aos proces-
sos da cadeia de valor são identi¿cados e de¿nidos a 
partir da tradução das principais expectativas e neces-

-

-

-

-

-
-

-

-
-

-
Os padrões de trabalho 

são estabelecidos

-

-

-
com o objetivo de fomentar as ideias criati-

vas e inovações 

-

-

b)
-
-

-

-

desenvolvimento de varia-
ções nos produtos existentes a partir das necessidades 

benchmarking -
-
-

-

c) -

-

O projeto de um novo processo da cadeia de 
valor

-

e revisados com base no método Supplier, Inputs, Process, 
Outputs and Customers (SIPOC) 

-

in natura -
-



42

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
  

 

 
 

 

 
 
 

 
 

PROCESSOS DE APOIO
 

-  

                                               
 

-

 

 

clima

 

  

-  

-  

-
 

 
 

 

 
 

 



43

-

-

d)

-
O atendimento 

dos requisitos aplicáveis aos pro-
cessos da cadeia de valor é as-
segurado 

-
-

Prêmio Mário Covas 
(2015) e ¿nalista do IGS (2014) -

-

-
Os proces-

sos da cadeia de valor são registrados em documentos, 
sendo estes gerenciados e controlados pelo sistema 

-

-

-

-

DocAction

-
-

-

-

e) A análise e melhoria dos processos da cadeia de va-
lor -

-

-

ben-
chmarking

-

A forma de 
estudar as características de produtos e de processos 

-

Benchmarking 

cases
Benchmarking

-

Benchmarking

Diretrizes Institucionais, 
Legislação e Diretrizes de 

Regulação do Saneamento

Necessidades, Expectativas e 
Requisitos das Partes 

Interessadas

Ciclo do Planejamento 
Sabesp, Diretoria e ML

TDT – Time de 
Desenvolvimento Tecnológico

Revisão do DSI – Documento 
do Sistema Integrado

Modelo de Aprendizado 
Organizacional  - ML

MGI – Modelo de Gestão 

Tema Incentivado 

Gente que Inova - ML

ENTRADAS PROJETO – PROCESSOS DA CADEIA DE VALOR

Reunião de Análise
CQGI e/ou Fóruns

Estruturação do Projeto
Equipe de Projeto

Apresentação dos Pré-
projetos e/ou ideias
Seleção/Priorização dos 
Pré-projetos
Definir como Projeto 
Piloto, Definitivo ou 
Portfólio
Indicação do Tutor para 
elaboração do termo de 
abertura

Elaboração do Termo de 
Abertura
Construção da 
estruturação do Projeto, 
conforme parâmetros do 
Guia PMBOK®. 
Definição da Matriz de 
Responsabilidades

Reunião de Validação 
CQGI

Apresentação da 
Estruturação do Projeto
Priorização com base no 
Ranking
Validação da 
Estruturação / Líderes de 
Projeto
Validação – Inserção na 
Macroação Inovação
Inicio do Ciclo de Projeto

CICLO DE IDEAÇÃO: ANÁLISE, SELEÇÃO, PRIORIZAÇÃO E VALIDAÇÃO

IMPLEMENTAÇÃO: MACROAÇÃO INOVAÇÃO – CICLO DO PROJETO

EAP – Estrutura Analítica 
do Projeto
EA
dDocumentação

Monitoramento e 
Controle

Aprendizado

IMPLEMENTAÇÃO DE MELHORIAS - PDCL

Benchmarking

Fig. 7.1.c/1 - Metodologia - Projeto de processos principais e processos de apoio
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-

-

-
-

-

-

7.2 - Processos Relativos a Fornecedores
a) Os principais fornecedores são selecionados e quali-
¿cados conforme ¿g.7.2.b/1

-

-

A quali¿cação e seleção dos fornecedores externos de 
-

-
-

Processo

-

-

-

cliente

-

-

-
-

-

-

-

-

-

-
-

-
-

-

-

-
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b) O monitoramento do desempenho ocorre inicialmente 

-
-
-

Global Sourcing

-
ranking -

-
dores - -

midades
-

namento

 
-

dores de 
contrato

e 
obras e 

-

-

 
-

 

 

 
 

Global 
Sourcing  
de contrato por de-

 
atrelado 

 
 

 
 

através do contrato de 
 

 
 

-

-

 
 

-

 
 

 
 

-
mance 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 e conces-

 
 

-
 e 

Índice de 
atraso nas 

 

 

Site Sabesp 

 

e-mail 

-
 com a op-

eradora

Índice de 
-

dade de co-

de dados

-

-

 
-

dor inter-

Ìndice de 

no abasteci-
mento

 

 

 

 
-
 

 
 

 

 
-

dor inter-

Índice 

tratamento 

-

-
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-

-
Global Sourcing

-

-

-

Global Sour-
cing

As 
não conformidades dos fornecedores são comunica-
das

-
-

-
-

-

para es-
timular os fornecedores a melhorar seus processos e 
produtos

-
-

-

-

-
-

Os principais indicadores de desempenho relativos à 
avaliação dos fornecedores

c) A cultura da excelência e as diretrizes organizacio-
nais são disseminadas para a força de trabalho dos 
fornecedores 

-
-

-

-

O Código de Conduta Ética e os Procedimentos de Saú-
de e Segurança Ocupacional são disponibilizado aos 
fornecedores por meio dos editais de licitação -

-

-

-
-

-
-
-

-

-
-

-

-

-

-
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d) As necessidades e expectativas dos fornecedores es-
tão relacionadas na ¿gura (¿g. P1.c/1) e são identi¿ca-
das por meio dos canais de relacionamento (¿g.7.2.b/1). 

-

-

-

-
-

-
-

feedback -

 -

-
-

-

-
-

7.3 - Processos econômico-¿nanceiro

-
-

a) A ML monitora os aspectos que causam impacto na 
sustentabilidade econômica do negócio

-

-

-

-
-
-

-

-
-
-

-

uma vez que as mesmas são atualizadas e disponibili-
zadas no dia seguinte ao seu processamento. 

-

-

-
-

-

-
-

O acompanhamento e gestão dos prazos ¿scais
-

-



48

-

-
-
-

-

-

b) A sustentabilidade das operações da UGR Itaquera 
é assegurada

-

-
-

-

-

-
-

-
-

Solução na própria Unidade

Solução na ML -

Solução envolvendo outras UNs da M -

-

Solução envolvendo o MDC - Controladoria da M
-

-

-
-

-

-
-

-
-
-

-

-

-
-

-

-

-
-

-
celamento de débitos no aplicativo 

-
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-
-

-

-

-

-

-

-
-

-
-

c) Os recursos ¿nanceiros necessários para dar supor-
te às estratégias e planos de ação são avaliados e de-

-

-

-
Os principais critérios para captação utilizados são

-

Japan 
International Cooperation 
Agency (JICA) e no interno o 

-

-

-

-

-

-
-

-

-

d) o plano orçamen-
tário é realizado anualmente

-

-
 montagem 

orçamentária (Fig.7.3.d/1) é iniciada com o recebimento 

-

-

-
-
-

-
O acompanhamento e 

controle do orçamento é realizado

-
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-
-

-

-
-
-

-

-

-

-

-
-
-

-
-

-

-

-

-
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GLOSSÁRIO





GLOSSÁRIO
(d_xxxx) – Início da prática de gestão
(m_xxxx) – Melhoria da prática de gestão
(i_xxxx) – Inovação

A
ABENDE – Associação Brasileira de Ensaios não Destru-
tivos
ABES – Associação Brasileira de Engenharia Sanitária e 
Ambiental
ABNT – Associação Brasileira de Normas Técnicas
ABRASCA – Associação Brasileira das Cias. Abertas
ACR – Sistema de Avaliação de controle e resultados
ACT – Atestado de Conformidade Técnica
ADF – Avaliação de Desempenho de Fornecimento
AESABESP – Associação dos Engenheiros da Sabesp
AIDIS – Associação Inter americana de engenharia sani-
tária e ambiental
AMB – Sistema de Administração de Materiais
AME – Associação Amigos Metroviários dos Excepcionais
ANATEL – Agência Nacional de Telecomunicações
ANEFAC – Associação Nacional dos Executivos de Fi-
nanças
APA – Área de Proteção Ambiental
ARSESP – Agência de Regulação de Saneamento e Ener-
gia do Estado de São Paulo
ATL – Sistema de Gestão de Telecomunicações

B
BID – Banco Interamericano de Desenvolvimento
BIRD – Banco Int. para Reconstrução e Desenvolvimento
BNDES – Banco Nacional de Desenvolvimento Econômico 
e Social
Booster – Equipamento de aumento de pressão na rede 
de distribuição
BOTE – Banco de Oportunidades de transferência de 
empregados
BSC – Balanced Score Card

C
C&D – Capacitação e Desenvolvimento
CBTD – Congresso Brasileiro de Treinamento e Desen-
volvimento
CDHU - Cia. de Desenvimento Habitacional Urbano
Cecres – Cooperativa de Crédito dos empregados da 
Sabesp
CEO – Comunicação de Eventos Operacionais
CEP – Controle Estatístico de Processos
CET – Companhia de Engenharia de Tráfego
CETESB – Companhia de Tecnologia de Saneamento 
Ambiental
CFROGI – Retorno sobre a base de Ativos em base de 
Caixa
CI – Superintendência de Tecnologia da Informação
CIPA – Comissão Interna de Prevenção de Acidentes

CJ – Superintendência Jurídica
CM – Superintendência Comercial e de Relacionamento 
com os clientes
CN – Superintendência de Novos Negócios
CNQA – Comitê Nacional de Qualidade Abes
COBIT – Control Objective for enformation and Related 
Technology
COD – Centro de Controle Operacional da Distribuição
CODEC – Conselho de defesa dos Capitais dos Estados
COHAB - Cia. Metropolitana de Habitação de São Paulo
COMGAS – Companhia de Gás de São Paulo
CONVIAS – Departamento de Controle de Uso de Vias 
Públicas da Prefeitura do Município de São Paulo
COS – Centro de Operação e Suporte
COSO – Committee of Sponsoring Organizations of tread 
way
CQG – Comitê da Qualidade da Gestão
CQGI – Comitê da Qualidade da Gestão da Inovação
CR – Superintendência de Recursos Humanos
CS – Superintendência de Suprimentos e Contratações 
Estratégicas
CSI – Sistema Comercial Serviços e Informações

CTDISA – Câmara Temática de Indicadores de Desempen-
ho para o Saneamento Ambiental 
CVM – Comissão de Valores Imobiliários

D
DAEE – Departamento de Águas e Energia Elétrica
DBO – Demanda Bioquímica de Oxigênio
DD – Deliberação de Diretoria
DocAction – Gerenciador eletrônico de ações
DQO – Demanda Química de Oxigênio
DSI – Documento de Sistema Integrado
DTCOM – TV Corporativa provedora de canais de trein-
amentos

E
EEA – Estação Elevatória de Água
EEE – Estação Elevatória de Esgotos

EMPLASA - Empresa Paulista de Planejamento Urbano 
S.A.

EPC – Equipamento de Proteção Coletivo
EPI – Equipamento de Proteção Individual
ER – Escritório Regional
ETA – Estação de Tratamento de Água
ETE – Estação de Tratamento de Esgoto

F
F – Diretoria Econ. Financeira e de Relações com Investi-
dores
FAC – Formulário Auxiliar de Avaliação da Contratada



FCPA – Foreign Corrupt Practies Act
FDA – Sistema de Pagamentos
FDI – Formulário de desenvolvimento do indicador
FENASAN – Feira Nacional do Saneamento
FI – Superintendência de Captação de Recursos e 
Relações com Investidores
FNQ – Fundação Nacional da Qualidade
Frame Relay – Sistema de Comunicação de Dados
FT – Superintendência de Controladoria Econômico-Finan-
ceiro
FTO – Departamento de Orçamentos

G
GC – Gestão do Conhecimento
GED – Gestão Eletrônica de Documentos
GEDOC – Gerenciador Eletrônico de Documentos
GES – Gestão Empresarial Sabesp
GESP – Governo do Estado de São Paulo
GVA – Gestão por valor agregado

I
IAA – Índice de Atendimento de Água
IAE – Índice de Atendimento de Esgoto
IBACO – Instrumento Brasileiro para Avaliação da Cultura 
Organizacional
IBGC – Instituto Brasileiro de Governança Corporativa

IGS - Prêmio de inovação na gestão do saneamento
IM – Inteligência de mercado
INFOGES – Sistema de informações Gerenciais
IP – Internet Protocol
IPDT – Indicador de Perdas Totais de Água
IPT – Instituto de Pesquisas Tecnológicas
IRD – Índice de Regularidade da Distribuição
ISE – Índice de Sustentabilidade Empresarial
ISO – International Organization for Standardization
IT – Instrução de Trabalho
ITR – Relatório de Informações Trimestrais
IWA – Internacional Water Association

J
JICA – Agência de Cooperação Internacional do Japão

M
M – Diretoria Metropolitana
MA – Unidade de Negócio de Produção de Água
MASPE – Método de Análise e Sol. de Problemas de 
Esgoto
MASPP – Método de Análise e Sol. de Problemas Perdas 
de Água
MC – Unidade de Negócio Centro
MDC – Departamento de Controladoria da Metropolitana
ME – Superintendência de Controle e Gestão de Empreen-
dimentos da Metropolitana
MEG – Modelo de Excelência em Gestão

MGI – Modelo de Gestão da Inovação
MIS – Departamento de Serviços Administrativos Integra-
dos
MM – Superintendência de Manutenção Estratégica
MN – Unidade de Negócio Norte
MO – Unidade de Negócio Oeste
MP – Superintendência de Planejamento e Desenvolvi-
mento da Metropolitana
MS – Unidade de Negócio Sul
MT – Unidade de Negócio de Tratamento de Esgotos

N
NBR – Norma Brasileira
NetControl – Sistema e Controle da Qualidade da Água 
Distribuída
NTS – Norma Técnica Sabesp

O
ODS – Objetivos de Desenvolvimento Sustentável - ONU
OHSAS – Occupational Health and Safety Assessment 
Series
ONG – Organização Não-Governamental
ONU – Organização das Nações Unidas

P
PARE – Programa de Prevenção de Alcoolismo e Recu-
peração do empregado
PC – Superintendência de Comunicação
PCD – Plano de Capacitação e Desenvolvimento
PCMSO – Programa de Controle e da Medicina e da 
Saúde Ocupacional
PDI – Plano de Desenvolvimento Individual
PDL – Programa de Desenvolvimento da Liderança
PE – Planejamento Estratégico
PE – Procedimento Empresarial
PI – Superintendência de Planejamento Integrado
PIR – Plano Integrado Regional
PK – Superintendência de Riscos e Gestão da Qualidade
PMA – Programa Metropolitano de Abastecimento
PMBOK – Project Managemrnt Body of Know Ledge (Con-
junto de práticas na Gestão de Projetos)
PNQ – Prêmio Nacional da Qualidade
PNQS – Prêmio Nacional de Qualidade em Saneamento
PO – Planejamento Operacional
PO – Procedimento Operacional
PPC – Programa de Participação Comunitária
PPI – Plano Plurianual de Investimentos
PPIM – Plano Plurianual de Investimentos da Metropoli-
tana
PPR – Programa de Participação nos Resultados
PPRA – Programa de Prevenção de Riscos Ambientais
PR – Superintendência de Assuntos Regulatórios

Domésticos
Procon – Órgão de defesa do consumidor
PROL – Programa de Reciclagem de Óleo de Fritura
Protonet – Sistema de Controle e Protocolo
PSC – Plano de Cargos e Salários



PT – Planejamento Tático
PURA – Programa de Uso Racional da Água

Q
QFD – Quality Function Deployment

R
RAC – Reunião de análise crítica
RC – Referencial comparativo
RGI – Registro Geral do Imóvel
RMSP – Região Metropolitana de São Paulo
RC - Rol Comum (Clientes gerenciados pelos Escritórios 
Regionais)
RE - Rol Especial (Cliente gerenciados pela MLIG – Di-
visão de Grandes Consumidores)
RPI – Requisito da parte interessada
RSA – Responsabilidade Socioambiental

S
SABESPREV – Fundação Sabesp Seguridade Social
SACE – Sistema de Faturamento Comercial
SAP – Sistema Integrado de Gestão Empresarial Transa-
cional
SCOA – Sistema de Controle e Operação da Adução
SCR – Sistema de Controle de Retrabalhos
SEADE – Fundação Sistema Estadual de Análise de Da-
dos
SEC – Securities and Exchange Comisson
SEHAB – Secretária de Habitação da Prefeitura do Mu-
nicípio de São Paulo
SENAI – Serviço Nacional de Aprendizagem Industrial
SESMT – Serviço especializado de segurança e medicina 
do trabalho
SGA – Sistema de Gestão Ambiental
SGE – Sistema de Gestão de Empreendimentos, Obras e 
Serviços
SGF – Sistema de Gestão Financeira
SGH – Sistema de Gerenciamento de Hidrômetro
SGL – Sistema de Gerenciamento de Licitação
SGM – Sistema de Gerenciamento da Manutenção
SGO – Sistema de Gestão Orçamentária
SGS – Sistema de Gerenciamento de Sinistros
SIGA – Sistema de Informações para Gestão Ambiental
SIGAO – Sistema de Gerenciamento ao Atendimento 
Operacional
SIGES – Sistema que consolida as informações do CSI, 
SIGAO e SIGNOS

-
mento
SIM – Sistema de Macromedição
SIP – Sistema de Informação de Projeto
SIPAT – Semana Interna de Prevenção de Acidentes do 
Trabalho
SIPOC - É uma sigla formada pelas 05 (cinco) partes 

(Fornecedores), Input (Entradas), Process (Processo), 
Output (Saídas) e Customer (Clientes)
SIS – Sistema Integrado Sabesp

SISJUR – Sistema Jurídico
SMS - Short Message Service (Serviço de mesagens 
curtas)
SNIS – Sistema Nacional de Informações sobre Sanea-
mento
SOE – Sistema de Organização empresarial
SOX – Sarbanes-Oxley
SPA – Sistema de Cadastro de fornecedores
SRH – Sistema informatizado de Recursos Humanos
SST – Segurança e Saúde no Trabalho
SVMA – Secretária do Verde e Meio ambiente da Prefeitu-
ra do Município de São Paulo
SWOT – Forças (Strengths), Fraquezas (Weaknesses), 
Oportunidades (Opportunities) e Ameaças (Threats)
SYSINF – Sistema de informações de investimentos

T
T – Diretoria de Tecnologia, Empreendimentos e Meio 
Ambiente
TA – Superintendência de Gestão Ambiental
TACE – Técnico de Atendimento Comercial Externo
Tarifa Popular/ Social - Cobrança diferenciada para os 
consumidores de baixa renda
TDT – Time de Desenvolvimento Tecnológico
Teste de Corante - Inspeção realizada para detecção de 
ligações conectadas ou não à rede coletora de esgotos
TI – Tecnologia da Informação
TX – Superintendência de Pesquisa, Desenvolvimento 
Tecnológico e Inovação

U
UES – Universidade Empresarial Sabesp
UGR – Unidade de Gerenciamento Regional
UN – Unidade de Negócio

V
VD – Volume Distribuído
VRIO – Valor, Raridade, Imitabilidade e Organização
VOIP – Tecnologia que permite a transmissão de voz por 
IP
VRP – Válvula Redutora de Pressão
VU – Volume Utilizado

Z
ZABBIX/NETUP – Ferramenta para avaliar desempenho 
da infraestrutura





ANEXOS







19/07/2018    -  BANCO  DO  BRASIL  -   15:04:19
683506835          SEGUNDA VIA              0001
          COMPROVANTE DE TRANSFERENCIA
       DE CONTA CORRENTE P/ CONTA CORRENTE

CLIENTE: CIA S B PAULO-SABESP
AGENCIA: 6835-7          CONTA:        100.219-8
================================================
DATA DA TRANSFERENCIA                 19/07/2018
NR. DOCUMENTO                551.251.000.125.970
VALOR TOTAL                            15.188,00
******  TRANSFERIDO PARA:
CLIENTE: A B E S AMBIENTAL ADM
AGENCIA: 1251-3          CONTA:        125.970-9
NR. DOCUMENTO                556.835.000.100.219
================================================
NR.AUTENTICACAO            E.81A.E19.FAE.E1E.ABD
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