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P1 - Descri¢ao da Organizagao

A) Institui¢ao, propodsitos e porte

(A.1) A Unidade de Gerenciamento Regional ltaquera,
denominada UGR Itaquera, é subordinada a Unidade de
Negécio Leste (ML) e sediada a Rua Virginia Ferni, 1036,
Itaquera, Sao Paulo.

(A.2/A.3) Em 1973, foi criada a Companhia de Saneamento
Basico do Estado de Sao Paulo S/A - Sabesp, a partir da fu-
sdo das seis empresas que operavam o sistema de sanea-
mento no Estado. A Sabesp € uma empresa de economia
mista, com capital aberto, que tem como principal acionista
o Governo do Estado, com 50,3% das acgbes ordinarias e
foi estruturada, desde 1995, em 16 Unidades de Negodcio.
A Unidade de Negdcio Leste (ML) é gerida como nucleo in-
dependente de resultados sociais e econdmico-financeiros,
com autonomia para a tomada de decisdes e orientada por
diretrizes corporativas e politicas institucionais, alinhadas
a missao, visao e estratégia da Sabesp. Relaciona-se com
a Alta Administragdo por meio da Diretoria Metropolitana
(M), a qual esta vinculada.

A ML é responsavel pelos servigos de distribuicdo de agua
e de coleta de esgotos para aproximadamente 3,7 milhdes
de pessoas em parte da Zona Leste da Capital e mais sete
municipios da Regido Metropolitana de Sao Paulo. Esta lo-
calizada na bacia hidrografica do Alto Tieté e abrange uma
area de 1.461 km2.

Em 2011 a Sabesp oficializou o modelo de Gestao de Va-
lor Agregado - GVA®. Dessa forma, a ML reorganizou sua
estrutura, regionalizando seu mercado de atuagdo em trés
Unidades de Gerenciamento Regional, momento em que
a UGR ltaquera foi criada, composta pelas areas de Agua,
Esgoto e Vendas. Em sua constituicao, foram levados em
conta varios critérios para determinacdo da area de atua-
¢ao, tais como: divisa de municipios, numero de ligagbes de
agua e esgoto e setores de abastecimento de agua.

O cargo de principal executivo da UGR ltaquera é exerci-
do pela administradora de empresas Simone Simdes, com
pos graduagdo em MBA em Gestao Empresarial pela FGV.
E profissional de carreira da Sabesp, tendo iniciada a sua
trajetdria na carreira técnica desde 1992.

(A.4/A.5) A UGR ltaquera atua no setor de saneamento,
sendo responsavel pelo atendimento ao cliente e pela exe-
cugao de servigos comerciais e de manutengao de agua e
esgotos, atendendo uma area de 101km? (7% da ML), nas
regides de Artur Alvim, ltaquera, Guaianases e Cidade Ti-
radentes, que estdo no extremo leste do municipio de Sao
Paulo. As principais informagdes relativas ao porte e insta-
lagbes estdo 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 modernizagao do setor de saneamento.

B) Servigos ou produtos e processos

(B.1) Os principais produtos oferecidos pela ML aos clien-
tes sdo: agua tratada distribuida e esgotos coletado e afas-
tado. Para a viabilizagdo do fornecimento desses produtos
sdo prestados servicos de manutencdo e comerciais. A
UGR ltaquera, por meio dos Pélos de Manutengao de Agua
(MLQA) e de Esgotos (MLQI) presta aos clientes servigos
de manutencao, tais como: execugao de ligagdes de agua
e esgotos, reparos de vazamentos de agua, desobstru¢des
de ramais domiciliares e de coletores de esgotos e prolon-
gamentos de redes de agua e esgotos. E por meio do Escri-
torio Regional (MLQR), presta servigos comerciais, como:
atendimento presencial ao cliente (agéncia de atendimen-

Fig.P.1.a/1 - Principais informag6es sobre o porte
Tipo Unidade MLQ
Populacao atendida hab. 1.300.000
Ligacdes de agua n. 294.348
Ligagbes de esgoto n. 261.706
Redes de distribuicao de agua Km 1.849
Redes de distribuicdo de esgoto Km 1.456
indice de atendimento urbano de abaste- o
. X %o 100
cimento de agua
indice de atendimento urbano de esgotos
% 91
coletados
Faturamento anual R$ 370.000.000
Empregados n. 139
01 (localizada
IAgéncia de Atendimento ao Cliente n. no Poupatempo
Itaquera)

to), apuracéo e analise de consumo, vistorias diversas, con-
cessdes de parcelamentos, revisbes de débitos, emissao
de 22 via de conta, aplicacdo 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 exceléncia no atendimento, trazendo assim a
satisfacdo e reconhecimento da sociedade.

(B.3) Os principais processos da cadeia de valor estdo
apresentados na fig.P.1.b/1

(B.4) Os principais equipamentos, instalagdes e tecnolo-
gias estao apresentados nas figuras P.1.b/2 e P.1.b/3

(B.5) A competéncia essencial da ML e consequentemente
da UGR ltaquera é a eficiéncia operacional na prestagao de
servigos de saneamento em areas de alta complexidade.
C) Partes interessadas e redes de atuagao

(C.1) As principais partes interessadas, necessidades e ex-
pectativas estao descritas na figura P1.c/1.

(C.2) O quadro resumo das redes de atuagéo esta apresen-
tado na fig.P.1.c/2.

D) Detalhes sobre partes interessadas especificas
(D.1) Sdcios, mantenedores ou instituidores

A UGR ltaquera esta subordinada a ML, a qual esta subor-
dinada a Diretoria Metropolitana da Sabesp.

A Sabesp é uma sociedade andnima de capital aberto e
economia mista, cujo acionista majoritario € o Governo do
Estado de Sao Paulo. Suas acgdes, todas ordinarias, sdo
negociadas no segmento do Novo Mercado da Bolsa de
Valores, Mercadorias e Futuros de Sdo Paulo (BM&FBO-
VESPA), e na forma de American Depositary Receipts
(ADR nivel Ill) da Bolsa de Valores de Nova York (NYSE).
A composigao do capital esta descrita conforme fig. P.1.d/1.
(D.2) Forga de trabalho

Internamente, a UGR ltaquera utiliza o termo empregado
como denominacéo para sua forga de trabalho.

A forca de trabalho da UGR Itaquera é constituida por 123
empregados, 09 estagiarios e 07 aprendizes, tendo como
regime juridico de vinculo a Consolidagao das Leis do Tra-
balho — CLT.

A contratacdo de empregados é realizada pela Sabesp,
através de concurso publico, sendo que os aprendizes e
estagiarios ingressam por tempo determinado, mediante
processo de selegao.

O Programa Aprendiz, elaborado em parceria com o SENAI
promove a atuacdo dos jovens na execucao de atividades
em setores administrativos, contabeis, financeiros e de re-



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

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

Processo / Re-
sponsavel

Descrigao

Processos Principais

Execucgéao de servigos
de manutengéo de agua
/ MLQA

Execugao de reparos em tubulagdes e cone-
x0es dos sistemas de distribuicdo de agua.

Execucgéao de servigos de|

Execucgao de reparos em tubulagdes dos sis-

Qtde

12 Reservatorios

instalagoes e equipamentos

11 Boosters

9 Estagbes elevatdrias de agua

6 Estacdes elevatdrias de esgotos

58 |Valwul dut d 3
manutencao de esgotos [temas de coleta de esgotos e desobstrucao de alvufas redutoras de pressdo
/MLQlI redes coletoras e ramais de esgotos. 105 |Microcomputadores
Atendimento e servigos |Atendimento ao cliente, execugéo de servigos e 55 |[Celulares
comerciais / MLQR  [faturamento. — -
36 |PDA (Personal Digital Assistant)

Processos de Apoio

Manutengéo de sistema
de distribuigao e coleta /
MLEL e MLER

Manutengao corretiva, preventiva e preditiva
de equipamentos eletromecanicos e redes de
grande porte.

Monitoramento da quali-
dade da agua / MLEC

Controle da qualidade da agua fornecida aos
clientes, atendimento as reclamacgdes, desin-
feccoes de reservatorios, redes de distribuigao
e imoveis com refluxo de esgotos. Analises
laboratoriais.

Cadastro técnico/MLED

Projetos executivos para ampliagéo e a otimiza-|
cao dos sistemas de abastecimento de agua e
coleta de esgotos.

Controle de perdas de
agua/MLEP

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

Arrecadacgéao e Co-
branga/MLIC

Gerenciar e recuperar receita.

Comunicagao interna e
externa / ML

Atender a demanda da imprensa regional com
relagao aos principais processos. Comunicagao
ao corpo gerencial e forga de trabalho.

Judicial e Extrajudicial/
MLD11

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

Backup e suporte de TI/

Prover e manter solugdes e servigos de tecno-

Geofone

Flexi-Cleaner

2
8 DCP ( Dynamic Cone Penetrometer)
8
5

Sewer-roder

1 Sewer-jet

4 Sewer-jet combinado

& Equipamento de Televisionamento

(D.3) Clientes e mercado

O mercado da UGR lItaquera esté limitado geograficamente
conforme a divisdo em Unidades de Gerenciamento Regio-
nal, realizada pela ML desde 2011, e compreende parte da
zona Leste da Capital, abrangendo as regiées de Artur Al-
vim, ltaquera, Guaianases e Cidade Tiradentes.

Os clientes da UGR Itaquera sdo segmentados em Rol Co-
mum e Rol Especial (3.1). A participagéo destes segmentos
no faturamento da UGR ltaquera esta representada na fi-
gura P.1.d/4.

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

MLD12 logia da informagao e comunicagao. Tecnologia Descrigao
Administracdo de  |Administragéo de dados cadastrais dos em- Levar o atendimento da Sabesp a porta do cliente e
TACE
pessoal, capacitagdo [pregados e gestao dos beneficios, desenvolvi- medicéo de consumo
e desenvol\/lll\nxﬁgt%de n"ll.err:todde gompttetetr]u.as, habilidades Zat;\t/lul_des Sistema de gerenciamento de atendimento e
pessoas linhadas as estrategias € processos da M. SIGAO controle dos servicos de manutengao solicitados e
Aquisicéo de bens, servicos e obras, dando su- prestados ao cliente
Contratagdo e Logistica /| podrte as _neges'\jlls ad;s dos processs S [P da|s csl Sistema de gerenciamento de informacgdes cadas-
MLD14 © de apolo da € Fromover com base em da- trais e comerciais dos clientes
dos estatisticos o abastecimento de materiais
destinados ao adequado funcionamento da ML. SACE Tecnologia de medicao de consumo que leva o aten-
- dimento da Sabesp a porta do cliente.
Gestao de pagamento a fornecedores, pres- : : : -
tadores de servigos, restituigdo de valores a SIGANET Sistema que gerencia a quantidade de clientes aten-
Financeiro e Contabil/ [clientes e despesas diversas a funcionarios. didos e o tempo de atendimento da agéncia
MLD16 CIaSS|f|cagao_con_tab|I e apallse de tocJos os GIS da Sabesp, contém o cadastro da infraestru-
documentos fiscais. Gestéo e operagao do SIGNOS tura de agua e esgoto, ligagdes, imagens aéreas,
orgamento de despesa. cadastros de pontos de interesse e informagdes
, Promocéo de agdes para reduzir os riscos de comerciais dos clientes.
Seguranga e Saude ident Ihori dicdes de trabalh
Ocupacional / MIS B A e On ALIISICONCI COCSICEUER EC Sistema que permite a gestdo dos servicos opera-
e qualidade de vida. SIGES cionais em campo, utilizando de dispositivos mdveis
(coletores/PDAS).
cursos: h_umanos da em.preNSa. . Sistema que permite a efetiva gestao do parque de
O estagio, conforme dispbem a Lei 6494/77 e o Decreto SGH hidrémetros e inteligéncia para ligagdes irregulares/
87.497/82 tém natureza educativa pedagogica com a fina- fraudes.
lidade de propiciar ao estudante a oportunidade do apren- Gedoc Sistema de gerenciamento dos procedimentos em-
dizado pratico em areas/atividades relacionadas com sua presariais e operacionais
formacgao escolar. Sistema de Acom- [Acompanhamento e controle do planejamento da
O perfil da forga de trabalho da UGR Itaquera esta apresen- panhamento do (ML, onde~ esté(? to.dos os objetivos estratégicos,
tado nas figuras P.1.d/2 e P.1.d/3. Planejamento  |macroagdes e indicadores
Os empregados das empresas prestadoras de servigos sdo SAP S'Sltema integrado de gestao empresarial transacio-
supervisionados por prepostos das empresas contratadas n"_" —
e tratados como fornecedores conforme descrito no critério _ Sistema que consolida informagdes e resultados do
792 Advizor IDG (Indice de Desempenho Global) para o contrato
e Global Sourcing




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

Partes

Principais necessidades/ex-
Interes-

Principais requisitos

Principais indicadores

- Nivel maximo de satisfacao .
- Imagem favoravel

sadas pectativas
- Margem liquida
- Delta CVA
- Retorno sobre investimento - Indice de evaséao de receita
. . - Rentabilidade - Volume faturado de vendas
- Crescimento sustentavel ~ : . . ~
© . . - Redugao da inadimpléncia - Arrecadacao por m3
D - Retorno sobre o investimento
= . R - Aumento do faturamento - IAA
S - Universalizagdo do sanea- =
5 mento - Aumento da arrecadagao - IAE
< - Atendimento - Ligacdes novas de agua

- Ligacdes novas de esgotos

- Qualidade da agua - Acesso aos produtos

| Satisfacao - [NTEC

- [ndice de satisfagdo dos clientes

- Indice de favorabilidade da imagem
| satisfaggo - Indice de satisfagdo dos clientes

L indice de satisfagdo pos servigo

Q _ indi i a i i
‘q;:‘J - Continuidade de fornecimento [ Qualidade do atendimento | :zg:g: gz isnast;stli‘;:,;a%gom £ GLEIEEGLE los BHIFOR ErEpLzEEs
= - Coleta de esgoto - Continuidade no abastecimento P >1aG .
(@) . . . . - Indice de atendimento aos prazos dos servigos regulados
- Qualidade no atendimento - Qualidade da agua )
- Atendimento no prazo L ICAD
o g [ CEEEIEED O CEREmM R L indice de cumprimento PCD
o £ |mento - Capacitacao e desenvolvimento P . = .
o ® o~ . P ; - Indice de satisfagdo geral dos empregados na pesquisa de
© o [ Valorizag&o, reconhecimento e|- Favorabilidade do clima lima
© E ambiente de trabalho - Ambiente de trabalho . .
= L - Indice de nivel de emprego
- Estabilidade no emprego
L g 3| Pagamento em dia i Paganje_nto no prazo L indice de atraso no pagamento a fornecedores
S 85 T - Assertividade no planejamento de ot
w o - Sustentabilidade | Indice de atraso nas entregas de fornecedores
< compras
- IAA
- Agdes socioambientais [EEIBEED [
L -Afua 50 socioambientalmente | Responsabilidade socioambiental - Indice de favorabilidade socioambiental
% e or?sével - Participagéo em agdes socioambientais | N. pessoas beneficiadas com agdes socioambientais
G P S~ - Corregos despoluidos - Taxa de despoluigéo dos cérregos com DBO <= 30 mg/l
o - Universalizagdo do sanea- S . = ~
» mento - Acessibilidade ao produto - Percentual de implantagéo da gestéo por governanga colabo-
- Atendimento rativa
- Numero de ligagdes regularizadas
3 8 )
“q_‘; g - Cumprimento dos contratos [ Atendimento ao contrato I Indice de Atendimento das metas contratuais
a2
ta L . Tormrm. .
g ﬁ agauerzprlmento BES G - Atendimento aos prazos - Indice de atendimento aos prazos dos servigos regulados

Os clientes-alvo da estratégia da UGR Itaquera s&o os
clientes atuais (todos os que utilizam os servigos de abas-
tecimento de agua e a coleta de esgotos) os potenciais
(aqueles que nao utilizam os servigos de abastecimento de
agua e/ou esgotos) e os ex-clientes.

Nao existem distribuidores ou revendedores que atuam en-
tre a UGR ltaquera e seus clientes. As principais necessi-
dades dos clientes do rol comum e grandes consumidores
estdo expressos na figura P.1.¢/1.

(D.4) Fornecedores e insumos

O principal insumo da UGR ltaquera é a distribuicao da
agua potavel fornecida pela MLEA e a coleta e afastamen-
to de esgotos que sdo realizados pela MLEE, ambos s&o
fornecedores internos que pertencem a ML, sendo que o
pagamento é realizado por acerto contabil interno.

A UGR ltaquera 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-
¢os adquiridos e valores das aquisigdes.

Os fornecedores de energia elétrica e servigcos de teleco-
municagdes sao coordenados corporativamente pela TO
(energia) e CI (telefonia), e monitorados respectivamente
pelo MLEL e MLD12.

A contratacdo de fornecedores e prestadores de servigos
esta regulamentada pela legislacdo aplicavel a empresas

controladas pelo Estado, em particular a Lei 8.666/93 e
alteragdes posteriores e a Lei Federal 10.520/02. Estas
condi¢des restringem as possibilidades de parcerias com
fornecedores.

As licitagdes sao realizadas no MLD de forma centralizada
e dispdbem das seguintes ferramentas que facilitam o rela-
cionamento com os licitantes: cotacao eletrbnica por meio
da internet, pregdo eletrbnico, consulta e venda de editais
pela internet e convite aos fornecedores via internet.

O desempenho dos fornecedores durante cumprimento dos
contratos € acompanhado e avaliado pela UGR Itaquera
conforme critério 7.2. A quantidade de empregados terceiri-
zados sem coordenacédo direta esta apresentada na figura
P.1.d/6.

(D.5) Sociedade

O 6rgéo regulador da Sabesp e consequentemente da
UGR ltaquera é a ARSESP — Agéncia Reguladora de Sa-
neamento e Energia do Estado de S&o Paulo, vinculada a
Secretaria de Energia.

As principais comunidades com as quais a UGR Itaquera
se relaciona sado formadas pela comunidade do entorno,
nucleos de baixa renda ou irregular e areas localizadas no
entorno dos cérregos do Programa Coérrego Limpo.

Os principais impactos socioambientais da UGR ltaquera
estédo relacionados a contaminagcédo dos corpos d’agua e



Fig. P.1.c/2 — Principais redes de atuagao

le acompanhar projetos sob sua
responsabilidade.

Redes InttirrI::u- Principais propodsitos da rede Forma de atuacao
Redes internas
Sendo essencial para o proces-
so de aprendizado, tem o papel [A alta diregéo, por meio do
Estrutura de Redes| Coorde- |de atuar nas melhorias das CQG - Comité de Quali-
Internas ML figura [ nadores dos |praticas de Gestéo e nos pro- |dade da Gestdo fomenta o
P.5/2 grupos  |cessos operacionais, implantar |desenvolvimento por meio

de projetos, treinamentos.

Redes externas

Foéruns e Grupos da
Diretoria Metropoli-
tana e Sabesp

Participantes

Melhoria das praticas e padrdes
corporativos, repasses e com-
partilhamento de informagdes.

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

Organizacdes que

Busca e compartilhamento de
conhecimento, voluntariado,

Membro ou filiado, estimulo
a participagcao, compartil-
hamento de praticas, par-

ONGs.

Ve @ 2@ Qualidade benchmarking, em instituigbes ticinacso nos seminarios e
P lcomo ABES, FNQ, CNQA, pag .
comités, examinadores em
CTDISA. P .
prémios de exceléncia.
Entidades e associagdes que . .
. , Atendimento a necessi-
Entidades e Asso- |Lideres e representam os empregados, : .
o L  ~ dades e expectativas e lib-
ciagoes empregados |como sindicatos, associagoes -
L eracao dos representantes.
de classes e funcionarios.
Redes Sociais para despolu- ggﬂrbgr?n;%\/gaz ?2:2:0 :ra
RSA MLI/PPC icdo de Cérregos, entidades e ¢ P

a conservagao dos corregos
despoluidos.

solo pela destinagc&o proviséria de esgoto in natura, perdas

de agua na distribuicdo e emissao de gases de combustéo.

Esses impactos estdo apresentados na fig. 4.1b/1.

O principal passivo ambiental da UGR ltaquera esta rela-
cionado ao esgoto e para prevenir ou minimizar o impacto
desse passivo, a UGR Itaquera em conjunto com as demais
areas da ML e areas corporativas da Sabesp, participa de
agdes como o Projeto Tieté, Programa Corrego Limpo, Pro-

gramas de Educacdo Ambiental, entre outros.

(D.6) Parceiros

Os principais parceiros da UGR Itaquera, os objetivos co-
muns, datas de inicio das parcerias, principais competén-

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

COMPOSICAO DO CAPITAL SOCIAL - SABESP

cias compartilhadas estdo descritas na fi-
gura P.1.d/7.

P2 - Concorréncia e Ambiente Compe-
titivo

(A.1) Ambiente competitivo.

(1/2) Sao considerados concorrentes da
UGR Itaquera no segmento agua, os per-
furadores de pogos artesianos e as distri-
buidoras de agua potavel que utilizam ca-
minhdes-tanque. Sdo 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 excelén-
cia no atendimento aos clientes, garantem
a UGR lItaquera vantagens competitivas
em relagdo aos seus concorrentes. Esse
€ um dos principais fatores de sucesso da
organizagdo que trabalha com servigos
essenciais a vida. As varias praticas que
asseguram essa diferenciacédo estao des-
critas no critério3 e 7.

(A.4) Atualmente, ndao ha mudancgas signi-
ficativas no ambiente competitivo que pos-
sam afetar o mercado de atuagdo da UGR
Itaquera.

B) Desafios estratégicos

(B.1) Os principais desafios estratégicos
da UGR Itaquera sao:

* Redugéao das perdas de agua;

* Despoluigao de corpos d’agua.

* Regularizacao de ligacdes em areas irre-
gulares

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

Cargo % da Forga de trabalho
Gerentes
Universitarios 4
Técnicos/administrativos 61
Operacionais 32

Fig. P.1.d/3 — Nivel de escolaridade

Grau % da Forga de trabalho
Fundamental incompleto 2
Fundamental completo 3
Médio 65
Superior 23
Pés/MBA 7

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



Fig. P.1.d/4- Segmentacao de clientes
Categoria Rol Comum Rol Especial UGR Itaquera
de uso %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%
Publica 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/servigos fornecidos e valores das aquisi¢coes
L Valores de
Tipo| Grupo Produto/Servigo P Principais | aquisigéo
ornecedores
(x R$ 1.000)
IAgua potavel distribuida, através de reservagéo setorial,
® Distribuigéo |lestagoes elevatorias, redes de distribuigdo, boosters e MLEA (Sabesp
2 . ; e . 72.119
s de agua |valvulas redutoras de pressao, finalizando nos ramais de / ML)
o4 aE> abastecimento dos clientes
O =
£ S| Coletae |[Coleta e afastamento de esgotos, através de ramais de
@ L MLEE (Sabe-
afastamentolesgotos, redes coletoras, elevatorias e coletores troncos 38.146
2 sp/ ML)
de esgotos |(até 600mm)
Servicos de manutencao de redes e ligagbes de agua e Consorcio 36.150
lesgotos ltaquera ’
Servicos de manutengao de redes de esgotos Norte Sul 2.454
Identificacdo de irregularidades Sanesi 105
Obras e |Apuragdo de consumo Tejofran 5.736
Servigos [ ) ) .
3 \Visitas prévias para atendimento ao cliente Planal 660
c
§ . . L. . Nao remu-
X Regularizagao de ligacdes irregulares Darwin nerado 2017
(]
@ - - - .
S lAtendimento ao cliente na agéncia comercial situada no AME 781
3 Poupatempo
3 Saint-Gobain,
o | Materiais e Tub 5es. hidromet unt to-bomb Tigre, Aman-
L A _[Tubos, conexdes, hidrometros, conjuntos moto-bomba, ’
equipamen boosters, painéis de comando. CO, KSB‘ S8
tos Mark-Pierls,
AXXON
En’er_gla Energia elétrica — baixa e média tenséo Eletropaulo 4.069
elétrica
Telecor~nun|- Servicos de telecomunicagoes Telefonica 76
cagao

(B.3) As novas tecnologias, incluindo as da Gestéo, estao
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, esté sujeita as diversas restricbes legais, como as
limitagdes no processo de aquisicdo de bens e servigos, as-
pectos climaticos e politicos, uso do solo urbano, controle e
qualidade da agua, entre outros. Além das restri¢gdes legais,
a organizagao esta sujeita também as diretrizes estabeleci-
das por érgaos regulamentadores do Estado.

O comprometimento com as condi¢gdes de Seguranca e
Saude Ocupacional € demonstrado pelo atendimento a le-
gislagdo pertinente ao atendimento dos pré-requisitos da
norma OHSAS 18001/2007. Os riscos ambientais identifi-
cados sdo documentados no Programa de Prevencao de
Riscos Ambientais — PPRA e implantados nas diversas
areas (critério 6).

(A.2) A UGR ltaquera nao recebeu nenhum tipo de sancao

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

(A.3) Nada a declarar.



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

Processo Atividade / Empresa Qtde
Leitura e entrega de contas (Tejofran) 80
Atendimento ao cliente na agéncia comercial 16
situada no Poupatempo (AME)
Atendlmento ao Regularizagéo de ligagdes irregulares (Darwin) 20
Cliente
Identificacao de irregularidades (Enorsul) 6
Visitas prévias para atendimento do cliente 6
(Planal)
~ Servicos de manutencéo de redes e ligagbes de 147
Execucdo de |5qyg e esgotos (Consorcio ltaquera)
Servico ao - -
Cliente Servicos de manutencao de redes de esgotos 14
(Norte Sul)
Total 289
P.2.a/1 — Novas tecnologias
Tecnologia Descrigao

Modelo de Contratos de
Performance / Desem-
penho

Modelo inovador de contratagéo de servigos
cuja remuneracao mensal é proporcional ao
atingimento de indicadores especificos

Gestdo em Microbacias de
Esgotamento

Novo modelo de gestao, onde foram criadas
areas especificas de esgotamento que
permitem agdes planejadas visando diminuir
servigos de manutencao de esgotos.

Programa TLO em Foco

e nao factiveis

Consiste em agdes estratégicas para conex-
a0 de ligagdes de esgoto factiveis, potenciais

Fig. P.1.d/7 — Principais parcerias

Competéncias

Parceiro Objetivos Inicio [ compartilha-
das
Disponibili-
Instituto S&o Paulo [Coibir praticas de irregulari- zagao de canal
o S . 2010 |= %"
contra a violéncia [dade nas ligagcbes de agua sigiloso (181)
para denuncias
Identificagdo de
) ligacdes irregu-
O.rgaos it poqer P Gestao dos corregos de- Iares: execugao
blico e comunidades , 2007 | de ligagdes e
. spoluidos ~
locais manutencéo
dos corregos
despoluidos.
ONG Biobras Coleta de 6leo de fritura 2010 Coleta, logistica

(PROL)

e disposicao

Prefeituras e cooper-
ativas de catadores

Disposicéo de residuos

2008

Coleta, logistica

de residuos solidos. solidos (Programa 3Rs) e disposicao
Shopbing Center Realizagéo de eventos em Atividades
ppIng datas comemorativas rela-| 2013 | de educacao
Aricanduva . ) . .
cionadas ao meio ambiente| ambiental
. Trabalho técni-
Orgéaos do poder | Universalizagdo do sanea- 1998 co-social para
publico mento regularizagcéo
de areas
Comgas Eficiéncia operacional 2004 Informagqes
cadastrais
Senai (Programa Desenvolvimento profis- Capacitacao
; . 2005 .
Aprendiz) sional profissional

(2) A estrutura do sistema de redes internas esta demonstrada na figura P.5/2.

\"




P4 Histoérico da busca da exceléncia

A busca pela qualidade na Sabesp é uma pratica constante, desde a criagdo das Unidades de Negdcio. Em 1996, foi cria-
da a Politica de Qualidade na Sabesp, com a finalidade de estabelecer os conceitos, diretrizes e responsabilidades que
devem nortear o processo de qualidade, envolvendo as relagdes entre clientes, fornecedores, processos empresariais e
pessoas. A partir dessas premissas, a ML vem desenvolvendo e aprimorando praticas visando a melhoria da gestdo e do
desempenho da Unidade. E desde 2011, com a criagcdo das Unidades de Gerenciamento Regional, a UGR ltaquera parti-
cipa ativamente do aprimoramento do modelo de gestdo da ML, expresso nos reconhecimentos e busca pela exceléncia,
conforme fig. P.4/1.

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

Ano Fatos relevantes

- Laboratério de Controle Sanitario Leste recebe certificagéo ISO 9002.
1998 |- Adogao do modelo de gestdo do PNQS.

- Mencéo honrosa do PNQS.

1999 | Mencgao honrosa no Prémio ABES de Qualidade.

- Conquista do PNQS nivel I.

2000 - ISO 9001:2000 — recertificagéo da Divisao de Controle Sanitario .
- Medalha de Prata no PPQG.
2001 - Implantagdo da ferramenta de qualidade 5S.
i Certificagéo ISO 14001 ETE Distrito de Remédios e EEE Salesopolis.
- Certificagdo 1ISO 9001:2000 para os processos da area de Receita, Crédito e Cobranca.
G - Conquista da medalh? de ouro e troféu Governador do Estado no PPQG.
- Destaque no prémio Agua e Cidade.
s, I Conquista do Prémio Agua e Cidade — Categoria Servigos.

- Reconhecimento no PQGF nivel 4.

- Certificagdo 1ISO 9001:2000 para os processos da area Financeiro e Contabil.

2005 | Aplicagdo da metodologia MASP na gestao de controle de perdas.
- Recertificagao ISO 9001:2000 da Divisdo de Controle Sanitario.

- Certificagdo ISO 9001:2000 nos processos principais e de apoio.
2006 | Certificagdo OHSAS 18001:2002.

- Conquista do PNQS Nivel Il — 500 pontos.

- Conquista do PNQS Nivel Il — 750 pontos .

- Conquista do Prémio Gestao Banas.

2007

B - Conquista do Troféu Presidéncia - Prémio Eficiéncia Operacional.

- Qualificada para a Etapa de Visita do PNQ.

2009 | Conquista do Troféu Presidéncia - Prémio Eficiéncia Operacional.
- Recertificagdo na norma OHSAS 18001:2007.
- Recertificagdo na norma ISSO 9001:2008.

- Vencedora no Prémio Amaral Gurgel — Etica nos Negdcios: “O Lider Comunicador’.

2010

L Finalista no Prémio Amaral Gurgel — Etica nos Negdcios: “Comité de Etica”.

I Prémio Mario Covas — vencedora na categoria Exceléncia em Gestéo Publica com a pratica “Gestdo de SST
2011 [nos contratos de servigos terceirizados”.

I Implantacdo das UGR’s — Unidades de Gerenciamento Regional.
2012 | Finalista no PNQ — Prémio Nacional da Qualidade.

I Vencedora no PNQ — Prémio Nacional da Qualidade.

2013
I Homenagem do IPEG - Categoria Ouro - finalista PNQ.

 Homenagem do IPEG - Categoria Ouro - Vencedora PNQ.

2014 [ Finalista na categoria IGS do PNQS com as praticas: “Aprendizado Organizacional com Foco nos Resultados”
e “Prémio Cipa - Mudanga de cultura na gestédo de SST”.

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

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

2015
I Prémio Mario Covas — Terceiro colocado na categoria inovagao com a pratica “Aprendizado Organizacional
com Foco nos Resultados”.
- Vencedora do PNQS Nivel IV - Diamante.

2016

I Vencedora do Programa Melhores Praticas da Diretoria Metropolitana de Distribuigao “M”.
2017 | Vencedora do PNQS Nivel IV - Rubi.

Vil



P5 Organograma

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

M
Diretoria Metropolitana

(Paulo Massato)

ML
Superintendencia
Unidade de Negdcio Leste
(Marcio G. Oliveira)

MLE

Depto Engenharia e
operagdo

MLD

Depto Adm e Financeiro

(Mariangela)

(Alexandre)

LEGENDA

- Gerénciade Departamento|
- Gerénciade Divisdo

- Encarregados

MLI

Depto Plan e Rel
Comerciais

(Elis)

MLQ
UGR Itaquera

(Simone)

Gestdode Contratos
(I1da)

MLG MLN
UGR Sdo Miguel UGR Alto Tieté
(Wilson) (Eduardo)

MLQA MLQl
Polo de Manutengéode Polo de Manutengdode
Agua Esgoto

(Cassio) (Renato)

Serv. Manutengdo
Itaquera
(Irineu)

Serv. Manutengao
Comercial
(Flavio)

Serv. Manutengdo
Operacional

Serv. Manutengdo
ArthurAlvin
(Thiago)

(Jeferson)

Vi

MLQR
Escritdrio Regional

(Alessandra)

Atendimento aoCliente
(Ed Wilson)

Servigos Comerciais
(Adriana)

Planejamento e Vendas
(Sabrina)

Programa de Participagdo

Comunitaria
((ZAGELEE)]










1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da ges-
tao

a) Os valores e principios organizacionais da UGR Itaquera
(d_2011) sao estabelecidos e validados anualmente du-
rante o ciclo de planejamento descrito em 2.1 e alinhados
com as diretrizes da Sabesp (fig. 1.1.a/1). Objetivando ga-
rantir o alinhamento aos valores da Sabesp e nortear suas
acbes em consonancia com a Cultura da Exceléncia, gerar
valor para as partes interessadas e promover desenvolvi-
mento sustentavel. Os principios organizacionais da UGR
Itaquera sdo os mesmos da ML, que expressos pela Mis-
sd0, Visdo e Valores Eticos s&o direcionadores na busca da
exceléncia e criagdo de valor para as partes interessadas.
Adivulgacéo as partes interessadas ocorre por meio de pra-
ticas especificas da UGR Itaquera e ML, que contemplam
todos os publicos de interesse (fig. 1.3.c/1), e também por
praticas corporativas, como o Relatério Anual de Sustenta-
bilidade, publicacdo do Balango Anual em jornal de grande
circulacdo e do site Sabesp.

Fig. 1.1.a/1 - Valores e principios organizacionais

Missao Visao

“Prestar servigcos de saneamen-

to, contribuindo para a melhoria

da qualidade de vida e do meio
ambiente.”

Ser referéncia mundial na presta-
¢ao de servicos de saneamento de
forma sustentavel, competitiva e
inovadora, com foco no cliente.

IValores éticos: Respeito a sociedade e ao cliente; Respeito ao meio
lambiente; Respeito as pessoas; Integridade; Competéncia; Cidadania.

b) A UGR ltaquera e a ML, consideram como elementos
da cultura os artefatos como a missao, viséo, cédigo de
ética e conduta e os valores compartilhados, que séo ca-
pazes de proporcionar varios beneficios, incluindo: vanta-
gem competitiva derivada de inovagéo e servigo ao cliente;
maior desempenho dos empregados; coesado da equipe e
alto nivel de alinhamento na busca da realizagéo de objeti-
vos. De um modo geral, a cultura é vista como as normas e
atitudes comuns dos empregados e grupos dentro da orga-
nizagdo, sendo comunicadas nas etapas do planejamento
da ML, durante o debate nas areas e assinatura do Mapa
Nosso Compromisso. Reforgada principalmente nas reu-
nides estruturadas e de analises criticas realizadas pelas
divisbes, agua, comercial e esgoto da UGR Itaquera. Por
meio deste conjunto de entendimentos mutuos, 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 Avaliagao da Cultura
Organizacional, para avaliagéo dos fatores da cultura e com
0 apoio de consultoria realizou grupos focais para identi-
ficagcao dos aspectos funcionais e disfuncionais, e os
elementos sao desenvolvidos por meio de macroagao es-
pecifica no objetivo estratégico PI.2 “Aprimorar o Modelo
de Gestao”.

A UGR ltaquera promove e estimula a diversidade cultu-
ral de ideias por meio de praticas como o Programa Des-
taque implantado na ML desde 2000. A UGR lItaquera par-
ticipa do programa Melhores Praticas, iniciado na ML em
2006, reconhecido como pratica inovadora, finalista do IGS
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e implantado na diretoria Metropolitana em 2012. Em 2014,
com base na andlise do RA - Relatério de Avaliagao do
PNQ, pelo time de exceléncia, teve inicio na ML o processo
de implantagdo do MGI - Modelo de Gestdo da Inovagao
na ML com participagdo do CQG, agregando e melhorando
as praticas ja existentes e desenvolvendo conceitos como
a metodologia de trabalho por projetos e inovagao incen-
tivada. A UGR Itaquera participou da implantagdao do mo-
delo representada pela lideranga da UGR que compde o
CQGI - Comité da Qualidade de Gestédo da Inovagdo. Com
a implantagao do MGil, a forga de trabalho foi estimulada a
apresentar ideias e ou praticas de melhoria de processo ou
inovagdo no Seminario Gente que Inova, criado em 2015
com um modelo mais simples, onde o empregado descreve
a ideia ou pratica implantada e o resultado. Outra pratica
que merece destaque é o concurso realizado anualmente
na SIPAT com a participagéo dos empregados para elabo-
racdo do slogan, musicas e parddias, teatro e outras ativi-
dades relacionadas ao tema. Os empregados da UGR Ita-
quera sao 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 Praticas da Diretoria M e na
categoria IGS como finalista.

c) A UGR Itaquera segue o Cédigo de Etica e Conduta
(fig. 1.1.c/1) que é uma referéncia formal e institucional a
conduta pessoal e profissional de todos os empregados, in-
dependentemente do cargo ou fungao, de forma a tornar-se
um padrao de relacionamento interno e com os seus publi-
cos de interesse, reduzindo a subjetividade das interpreta-
¢bes pessoais sobre principios morais e éticos. O conteu-
do do cddigo de ética é disseminado a todas as partes
interessadas por meio dos canais de comunicagao. O
comportamento ético é assegurado ainda por meio de
outras praticas e padrbes, como processos de selegéo e
contratagao de servigos e obras e procedimentos de atendi-
mento aos clientes, todos obedecendo a padrdes e critérios
que impedem qualquer tipo de favorecimento.

Sua construgéo e implantagéo foram conduzidas pela CR
(d_2006) de forma participativa, por meio de pesquisa com

Fig.1.1.c/1 - Principais topicos do codigo de ética e conduta

1.Prevencao e Precaugdo Ambiental;
2.Educacao Ambiental;
3.Exceléncia Ambiental

4. Qualidade do Produto

5. Qualidade do Atendimento

Cliente / Comunidade /[6. Atendimento Imparcial
Sociedade 7. Direito a Informacéo

8. Canal de Dialogo

9. Desenvolvimento Social

Meio Ambiente

10. Discriminagéo
11. Favorecimento
12. Constrangimento Moral e Sexual
13. Direito a Informagao
14. Desenvolvimento e Oportunidade Profissional
Dirigentes e Empre- |15. Saude e Seguranga no Trabalho
gados 16. Relagdes de trabalho
17. Uso e Protecao de Bens e Equipamentos
18. Apuracao de Irregularidades
19. Cumprimento dos Instrumentos Normativos
20. Conflitos de Interesse
21. Confidencialidade de Informagdes

22. Cadeia Produtiva

23. Cumprimento de Leis
Fornecedores 24. Favorecimento

25. Igualdade

26. Confianga
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os empregados pela Intranet, entrevistas com diretores e
superintendentes, reuniées do Grupo de RSA e encontros
de grupos focais, gerando um produto que reflete os inte-
resses das partes interessadas. Com base em diagnosti-
cos elaborados por consultoria especializada, a ML criou os
Comités de Comunicagéo (2008), destacando-se o Comité
de Etica da ML, formado por lideres de todos os niveis que
teve como objetivos: disseminar e reforgar a conduta ética
por meio da comunicagao interpessoal da lideranga com os
empregados e contribuir para que a lideranga perceba e de-
senvolva o seu papel na divulgacéo dos valores e principios
éticos adotados na empresa e na ML, utilizando-se para
isso dos meios de comunicagdo como o informativo diario
ML Informa e em reunides (fig.1.3.c/1).

Essa pratica foi reconhecida pelo Instituto Brasileiro de
Etica nos Negdcios com o prémio Etica nos Negdcios na
categoria Comunicagédo e Transparéncia. Para reforgar o
entendimento e disseminagéo foi elaborada uma cartilha
didatica com exemplos ilustrativos, disponibilizada em di-
versas midias, além da constante divulgagdo nos meios de
comunicacgao. Os principais temas abordados no codigo de
ética e conduta estao descritos, conforme fig.1.1.c/1.

A estrutura de governanca, de forma exemplar, também
dispde do Canal de Denuncias internas, preparado para
aceitar denuncias andnimas, e de um procedimento PE
-AU0003 - Procedimento Empresarial de Auditoria Interna,
Averiguacéo e Sindicancia Investigatoria, em sua terceira
versao, que aborda medidas disciplinares para os empre-
gados e sangdes e penalidades de apuracao de responsa-
bilidades. As denuncias externas séo recebidas via Ouvido-
ria e Servigo de Atendimento ao Cliente (sendo averiguadas
sob a responsabilidade da PA e com colaboragao da UGR)
e acompanhadas por meio de sistema informatizado que
permite a pré-numeragédo das ocorréncias, cadastramento
das denuncias, acionamento dos responsaveis pelas ave-
riguacdes, status do processo, arquivamento de relatérios,
entre outras funcionalidades como relatérios e consultas.
Os resultados das averiguagbes das denuncias sdo enca-
minhados ao Comité de Auditoria e as incidéncias sao re-
portadas ao Comité de Etica Sabesp, para acdes cabiveis.
Os quantitativos de investigacdes e sang¢des sédo publica-
dos no Relatério de Sustentabilidade da Sabesp, disponivel
para consulta no site corporativo Os canais para recebi-
mento de reclamagdes, denuncias e sugestdes para a forca
de trabalho, sociedade e demais partes interessadas estao
apresentados na fig.1.1.c/2.

Para os fornecedores, quando ocorrem desvios de com-
portamento ético, as questbes sado tratadas seguindo as
normas institucionais do procedimento, conforme as clau-
sulas previstas em contratos, destacando-se também o PE
-AUQ005 — Conduta quanto a recebimento de presentes e

Fig. 1.1.c/2 - Canais de denuncia

Canal Partes interessadas

Ouvidoria
0800-0550565

Disque-Denuncia (181) - parceria com o Instituto
S&do Paulo Contra a Violéncia

Todas

IAtendimento telefonico

IAgéncia Sabesp
Telefone (3388 8100)
le-mail (canaldedenuncia@sabesp.com.br)
Caixa postal (61540 - CEP 05424-970)
L

\®

Forca de trabalho
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gratificagdes. A Sabesp participa do Pacto Global (d_2006),
um programa da ONU - Organizagédo das Nagbes Unidas
que propde desafios a comunidade empresarial com o ob-
jetivo de valorizar os direitos humanos, do trabalho, da pro-
tecdo ambiental e o combate a corrupgao, a exemplo da
FCPA - Foreign Corrupt Practices Act e da Lei Anticorrup-
cao 12.846/2013. Em 2015, a Sabesp passou a ser signa-
taria da Call to Action, iniciativa da ONU no ambito do Pacto
Global, que incentiva governos a estabelecerem medidas
anticorrupgao. A estruturagao e o processo da auditoria se-
guem uma programacao anual de trabalhos, aprovada pela
Presidéncia e pelo Comité de Auditoria.

d) A disseminacao dos temas ligados a cultura, como
missé&o, visao, valores e principios norteadores ocorre na
UGR Itaquera de forma sistematica, sendo conduzida pe-
los lideres as partes interessadas (fig. 1.3.c/1), em especial
para a forga de trabalho e fornecedores, ocorre durante o
ciclo de planejamento com as praticas Debate nas Areas e
Dia do Compromisso (2.1), onde sao elaboradas as agbes
estratégicas para o ano e o Mapa Nosso Compromisso, afi-
xado em todas as areas e assinado por todos 0os emprega-
dos. E ainda, outras formas de divulgagéo sao as reunides
as Reunides Estruturadas, Relampagos, Mural Nossa Gen-
te e Boletim eletrénico ML Noticias.

O entendimento da forga de trabalho e fornecedores de
servigos sobre os valores e principios organizacionais,
politica 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
UGR lItaquera sao vistoriadas com objetivo de identificar os
pontos fortes e fornecer oportunidades de melhoria para as
empresas realizarem acgdes corretivas e preventivas. Ou-
tras formas sao as avaliagdes do sistema de gestédo da qua-
lidade com base no MEG da FNQ e por meio da questao
especifica na pesquisa de clima, em resposta a pergunta
“Entendo e compartilho a misséo, e visdo da Sabesp”, na
qual o indice na UGR Itaquera ficou em 99%, considerado
6timo. Os padrdes de conduta s&o disseminados e divulga-
dos conforme descrito no item 1.c.

e) A elaboragdo de padrées de trabalho segue o proce-
dimento empresarial de Instrumentos Organizacionais e
Controle - PE -OR0001, disponivel no Sistema SOE (5.1),
que determina os padrdes para elaboracéo e aprovagao de
documentos e atende aos requisitos do SIS — Sistema Inte-
grado Sabesp. Os procedimentos e padrdes de trabalho
especificos da UGR Itaquera, sdo estabelecidos interna-
mente, alinhados as Diretrizes Estratégicas. Estes séo ela-
borados visando atender as suas especificidades, aspectos
legais e regulatdrios do setor, Contratos de Programa, aos
Valores e Principios Organizacionais e aos requisitos nor-
mativos da SOX. Os documentos s&o classificados em Po-
liticas Institucionais (PI); padrées de trabalho corporativos
ou procedimentos empresariais (PE) aplicaveis em toda a
empresa, elaborados com a participagao de representantes
das Diretorias e das areas funcionais; e padrdoes operacio-
nais (PO), de aplicagdo em areas especificas. No ambito
ML, um procedimento operacional pode ser aprovado pelo
superintendente, departamento ou geréncia de acordo com
sua aplicagao e abrangéncia, por meio do Sistema Gedoc
implantado de forma corporativa (d_2006), médulo MaxDoc
que permite a elaboragao, consulta e controle de documen-
tos. A divulgagédo da implantagédo ou revisdo de algum pa-
dréo de trabalho, também ocorre por meio de correio ele-
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trénico enviado as pessoas envolvidas no processo, sendo
possivel a sugestdo de melhorias que ficam armazenadas
no histérico do documento para a préxima revisao. Os pa-
droes de trabalho estao disponiveis para consulta no siste-
ma SOE (m_2011), melhorando a interface aos usuarios e
a base de consulta integrada ao sistema. O cumprimento
dos processos gerenciais, quando necessarios, sao as-
segurados pelas avaliagdes do sistema de gestéo, por meio
de auditorias internas e externas (anual) e analises criticas
nos processos e de desempenho de fornecedores, realiza-
das mensalmente pelas areas responsaveis, conforme PO-
QA0046 — Analise Critica do Desempenho Global

f) A partir de 2009, a ML sistematizou o aprendizado como
processo (fig.1.1.f/1), utilizando as informagbes dos indi-
cadores de desempenho global, relatérios de avaliacbes
externas, auditorias, benchmarking, desempenho global
e analise critica, além de outras entradas. O aprendizado
organizacional € acompanhado e fomentado na UGR Ita-
quera pelo departamento que participa das reunides do
CQG - Comité de Qualidade da Gestdo que é composto
pelo superintendente, gerentes de departamento, RH, Qua-
lidade, Comunicacdo e Controladoria, o qual esta no cen-
tro da estrutura de redes internas (fig. P.5/2) que processa
as entradas e transforma as oportunidades em melhorias e
inovagoes.

O processo de aprendizado foi reconhecido como pratica
inovadora no Prémio Mario Covas (2015) e finalista do IGS
(2014).

Em 2015, a partir dos conceitos da 202 edigdo do MEG fo-
ram implantadas melhorias, considerando-se o conceito de
redes e praticas de disseminagao e retengdo do conheci-

Fig. 1.1.f/1 — Modelo de Aprendizado Organizacional (PO-QA0168)

conhecimento das ag¢des ocorria em eventos especificos de
acordo com os padrbes de cada pratica ou pela indicagao
do Programa de Novos Lideres, bem como pelo incentivo a
participacdo dos empregados em seminarios e congressos
alguns dos quais geram premiagdes. Com a implantagéo do
MGI em 2014, a ML visa de maneira estruturada, fomentar
a geracao de ideias com foco na melhoria de processos
e resultados e conta com as praticas como o Gente que
Inova (d_2015), Programa Destaque (d_2000), programa
Melhores Praticas (d_2006) e Evento de Reconhecimento
(d_2016).

As principais praticas para identificar e conhecer as
boas praticas de gestdo do mercado ¢ o Benchmarking
— POQAO0107 e a participagdo dos empregados em semi-
narios e congressos, alguns dos quais geram premiacoes.
Cita-se como exemplo a participagédo significativa dos em-
pregados da UGR Itaquera na FENASAN — Feira Nacional
de Saneamento.

1.2 Governanga corporativa

a) A partir de 2008, a Sabesp sistematizou a gestdo dos
riscos corporativos pelo Comité de Auditoria, que também
passou a identificar riscos potenciais e a acompanhar
o sistema de gerenciamento de riscos tendo como refe-
réncia 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 independéncia e esta
em linha com as exigéncias contemporaneas do mercado
como a Lei Sarbanes-Oxley, o Codigo de Melhores Praticas
de Governanga Corporativa do IBGC — Instituto Brasileiro
de Governanga Corporativa, normas
técnicas como a NBR ISO 31000 —

Benchmarking

Avaliagao(DMG)

Inovagdo

Processos

—
Planejamento
Indicadores e

Metas
oruns da

Diretoria

Analise Critica de
Processos
Desempenho
Global

Requisitos
Legais

Estratégia

Gestédo de Riscos — Principios e Dire-
trizes, além de outros procedimentos
definidos pela CVM - Comissdo de
Valores Mobiliarios, pela SEC - Securi-
ties and Exchange Comission e pela
BM&F. A PK, com a orientagao técnica
de consultoria e participacao das areas
responsaveis, estruturou corporati-
vamente uma pratica para identifica-
¢ao, analise, avaliagao, tratamento e
monitoramento continuo dos riscos,
consolidando o mapa de riscos empre-
sariais da Sabesp.

Este processo foi melhorado com a
segmentacao dos riscos financeiros,
estratégicos e operacionais, na qual
participou também um representante
da ML, sendo que os riscos estratégi-
cos prioritarios foram desdobrados nas

istema do
Planejamento
Padrées SOE
Melhores
Praticas
Relato
Organizacional
Praticas de
Gestao

mento. As inovagdes sao estimuladas constantemente pela
Alta Administracao, favorecendo a criagcao, desenvolvimen-
to e disseminacdo de novas ideias e ferramentas criadas
pelos empregados da ML e da UGR ltaquera. A partir da
identificacdo da necessidade de melhoria nos processos,
os envolvidos buscam solugdes individuais ou coletivas por
meio da estrutura de redes internas (P5.2) grupos de tra-
balho ou de projetos temporarios. O produto dos grupos de
trabalho é avaliado nas reunides do CQG (fig.1.2b/1). O re-
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UNs da empresa. Na etapa de priorizagao
participa a lideranca da UGR lItaquera, em que
ocorre a analise por abrangéncia e impacto dos riscos
nos processos agua, esgoto e comercial (fig. 1.2.c/1). Apds
a classificagédo dos riscos, sdo estabelecidos os controles
que podem minimiza-los e estabelecidos planos de agao
para o seu tratamento. Na UGR Itaquera o monitoramento
destes riscos é realizado pelo acompanhamento do desem-
penho dos indicadores mensalmente na reunido de analise
critica e na ML, trimestralmente.
Os riscos relacionados ou que envolvam as parcerias sdo
avaliados pela area juridica e sao elaborados contratos,
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seja no ambito corporativo ou na ML. Para assegurar o ge-
renciamento dos riscos identificados foram estabelecidos
controles internos sistematicos, envolvendo os processos
€ mecanismos preventivos, citando como exemplo a se-
gregacao de funcdes adotada em atividades criticas, PE
-AU0004 — Segregacgao de Funcgdes.

b) As decisdes sao 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 formacao de grupos de trabalho, alinhada
aos objetivos estratégicos e modelo de negdcio da ML. Os
principais féruns de tomada de decisao (fig.1.2.b/1) de-
monstram a participacéo dos integrantes da administracao
neste processo, com destaque para a analise critica e ava-
liacado de desempenho global (1.4), pratica exemplar que
tem um papel importante no fluxo de tomada de decisao e
comunicagao em todos os niveis, baseado em informagdes
identificadas pelos tutores de metas no sistema da ML, de-
monstrando agilidade e proatividade.

Para a comunicagao das decisdes a lideranga e os gru-
pos de trabalho, utilizam os veiculos e praticas de comu-
nicagéo, com destaque para a reunido estruturada, jornal
mural e reunido relampago.

A UGR ltaquera, demonstrando transparéncia, disponibiliza
no portal da ML as atas de reunides de anadlise critica e os
indicadores de desempenho no Sistema de Planejamento,

que pode ser consultado por qualquer empregado da Sa-
besp. Os resultados e informacdes relevantes, ainda sao
disponibilizados em painéis de gestdo a vista, o que faci-
lita 0 acompanhamento dessas informagdes pela forga de
trabalho e pessoas que tenham acesso as instalagdes da
empresa.

c) Alinhada as Diretrizes de Interagdo e Relacionamentos a
UGR ltaquera, presta contas das suas agoes e resulta-
dos alcangados por meio da principal executiva da UGR,
a qual participa de reunides semanais junto ao CQG, con-
forme descrito na fig. 1.2.b/1 e em reunides de repasse das
informacdes relevantes de seus processos, onde apresenta
planos de ag¢des, bem como os resultados da analise critica
que realiza, cujos indicadores estao relacionados a estraté-
gia da ML, demonstrando o atendimento aos requisitos das
partes interessadas. O superintendente presta contas dos
resultados por meio de reunides semanais com a Diretoria.
O Diretor, por sua vez, transmite as informacdes e presta
contas a alta administragdo, que leva as informacdes ao
Conselho de Administracao, seguindo a estrutura hierarqui-
ca e de Governanga Corporativa.

A prestacdo de contas aos municipios é realizada anual-
mente na entrega de relatério a ARSESP, contendo o an-
damento dos Contratos de Programa estabelecidos entre
a Sabesp e cada municipio. Além disso, também se presta
contas por meio do Relatoério de Sustentabilidade e o Ba-

Fig. 1.2.b/1 — Principais foruns de tomada de decisao

Foérum / inicio Participantes Periodicidade Escopo Controle
. O processo é documentado
Superintendente, de- o .
Processo de plane- . . . . e com relatorios arquivados
. ) partamentos, gerentes, Alinhado as estratégias corporativas, .
jamento operacional Anual U s no MLI e sistema de acom-
encarregados e pessoas- misséo, visédo conforme critério 2. )
(d_1996) panhamento do planeja-
chave
mento
Alta Administragao ML AIEFED P S COERR D R O Lista de presenga e ata de
CQG - Comité de ministrag ' tratégias; orcamentos de investimentos, 1 de p ¢
) ~ | Comunicagao, Recursos . . reunido com um quadro de
Qualidade da Gestéo . Semanal despesas e vendas; nas decisdes da Altal .
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(d_2005) — Analise Critica e avaliagéo do Portal Leste
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Reunido de Perdas Superintendente, de.par- Acompanhamentci e apresentagao dos Lista de presenca e ata de
tamentos e gerencias Mensal resultados das agdes de perdas, novas i
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relacionadas tecnologias e metodologias.
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Reunido de analise | Gerentes, encarregados | Mensal (Diviséo) [ conformidades, acidente de trabalho, | ML no Portal Leste. Agdes
Critica das geréncias| e pessoas-chave da |e Trimestral (De- jabsenteismo e planos de agéo, conforme|corretivas e preventivas con-
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lango, que sao divulgados anualmente, e o ITR — Relatério
de Informagdes Trimestrais aos Investidores. A politica ins-
titucional PI-0022 — Divulgacao de Atos e Fatos Relevantes
e Preservacao de Sigilo (d_2008) consolidou uma pratica
utilizada desde a entrada da Sabesp no Novo Mercado da
BM&FBovespa e na NYSE (d_2002), cujo objetivo é regular
a divulgacao e o uso de informagdes que sejam considera-
das atos ou fatos relevantes, contemplando também pro-
cedimentos relativos @ manutengéo de sigilo. Ao publico,
a comunicagao ocorre por meio de anuncio publicado nos
jornais utilizados pela empresa e em seu site na pagina de
relacionamento com investidores. Compete ao diretor de
relagbes com investidores da empresa a comunicagao dos
atos e fatos relevantes e estabelecer o conteudo da comu-
nicagao, primeiro a Diretoria Executiva, depois a CVM, e as
Bolsas de Valores.

1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideran-
ca

a) O conceito requisitos de partes interessadas é ampla-
mente disseminado e utilizado na ML, e pela forca de tra-
balho e fornecedores na UGR ltaquera, desde a adogao
do MEG em 1998 e passou por varios refinamentos. Em
2013, durante o ciclo de planejamento, foram validadas
as partes interessadas tradicionais, e identificadas as
nédo tradicionais: a Agéncia Reguladora e Prefeituras, com
a identificagdo das partes interessadas e necessidades e
expectativas, formas de tradugéao e definigdo dos requisitos
e indicadores, expressos na fig. P.1.c/1. Os critérios para
identificacao foram o grau de influéncia e impacto no siste-
ma de gestdo 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 21?2 edicao do
MEG e melhorias do RA do PNQS 2016. As necessida-
des e expectativas dos controladores e demais partes
interessadas, sao identificadas durante o ciclo de pla-
nejamento (2.1), destacando-se que esse processo ocor-
re de forma alinhada com as diretrizes do Governo e do
planejamento estratégico Sabesp, aprovados no Conselho
Administrativo e desdobrados do planejamento tatico M.
As partes interessadas nao tradicionais, Prefeituras e
ARSESP, tem seus requisitos expressos por meio de
deliberagdées e Contratos de Programa, os quais sao
contemplados pelos tutores de obJetlvos e metas no mo-

sao definidos indicadores e metas com base nos requisitos
identificados que s&o acompanhados sistematicamente,
garantindo assim a internalizagdo, o atendimento e equi-
dade. Um exemplo de gestdo na UGR ltaquera € a manu-
tencéo dos objetivos S.11 - Gerar Impacto Socioambiental
Positivo e S.10 - Gerar Lucro.

A estrutura de Governanca Corporativa € a principal ferra-
menta para protecédo dos direitos das partes interessadas
(d_1997), fiscalizando os atos da diregdo e garantindo a
equidade entre os sécios (fig. 1.2.¢c/1).

b) A ML identifica, com apoio do time de exceléncia e de
acordo com os conceitos preconizados pelo MEG as redes
internas e externas que possam influenciar no éxito das
estratégias. As redes internas (fig. P.5/2), consideradas,
exemplares e inovagao pelo PNQS e IGS tiveram inicio com
grupos da estrutura matricial, criados desde a implantacéo
do modelo e passaram por varios ciclos de melhoria. Com
a criagdo da vigésima edicdo do MEG e caderno de redes
da FNQ, foram revistos os conceitos, em 2014, e identifica-
dos os grupos, ou pessoas da rede que se enquadravam
nessas definicdes. Esse trabalho foi um projeto do progra-
ma de Novos Lideres da ML, patrocinado pelo CQG, con-
siderando-se o impacto da estrutura de redes no modelo
de aprendizado, por meio de pesquisas para identificacao,
com a lideranga, participantes e coordenadores de grupos
e aprovacao pelo CQG.

Da mesma forma, as redes externas foram identificadas,
considerando-se as organizagbes com as quais a ML inte-
rage e também as redes da Sabesp e Diretoria, como por
exemplo, as organizacgdes e redes que preconizam o MEG:
FNQ, ABES, CNQA, CTDISA, onde a ML tem participagao
ativa.

A UGR ltaquera atua sistematicamente nas redes clas-
sificadas como internas e externas, através de reunides,
eventos com as partes interessadas, com a participagao
pessoal dos representantes dos féruns agua, esgoto e
vendas, contribuindo para o desenvolvimento das redes e
potencializando a troca de conhecimento e com a comuni-
cacao.

¢) A criagao da UGR Itaquera (d_2011) proporcionou a li-
deranga uma gestao focada e proxima de suas partes inte-
ressadas, principalmente clientes, sociedade e poder con-
cedente. A interagdao da lideranga e demais membros
da UGR, partes interessadas e principais redes acontece
pessoalmente de forma S|stemat|zada com o ObjetIVO de

F|g 1.2 ¢/1 - Principais riscos estrateglcos ML

Planos de mitigagao/ macroagoes (Fig. 2.2.a/1)

U002 — Baixa rentabilidade dos Ativos

S10.1 e S10.2

U005 - Nao atrair ou reter o capital humano

P4.2, Pl.1.1, Pl.1.2 e PI3.1

U008 - Insuficéncias de materias

P4.3, P5.4 e P6.2

U009 - Indisponibilidade de agua tratada na quantidade necessaria

P4.4, P4.5 e P4.6

U010 — Perdas reais e/ou aparentes de agua

S11.4, CS9.1, P4.2, P4.6 e P4.7

U011 — Comprometimento da qualidade da agua distribuida

S11.2, CS9.1, CS9.5 e P4.1

U012 — Escassez e redugao da disponibilidade Hidrica

S11.2, P4.2, PA.6 e P4.7

U017- Nao atingir a universalizagado de agua e esgoto em 2018

CS9.1, CS9.2, CS9.3, CS9.5, P4.2 e P5.1

U020 - Inadimpléncia dos valores faturados

S10.2

U021 - Redugéo da receita

S10.1, S10.2, CS8.2, CS9.1, CS9.2, CS9.3, CS9.5, P4.2, P4.4, P4.6 e
P5.1

U024 - Nao renovar contratos de municipios 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 servigos prestados por terceiros|

S11.4, CS8.2, CS9.1, CS9.2, P4.2, P5.4, P6.1 e P6.2

U030- Atuagéo das concorréncia na base de clientes

CS8.2, CS9.1, CS9.2, CS9.3 e CS9.5
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Fig. 1.3.c/1 — Principais praticas de interagao da lideranga com as partes interessadas

Praticas

Parte interessada

Finalidade

Responsavel

Coorpora- |Reuniées com acionistas (1973) Acionistas Prestacéo de contas, divulgagao de resultados e principais Presidéncia e Diretorias
tiva Trimestrais estratégias aos acionistas e deliberagdes.
REUNED EET FIE S ITES RE- Prefeituras Visita nas prefeituras para captagéo de demandas CEIREE € MEEERENE-
gionais (d_1996) Continua P P plag to e Gerentes
Encontros com a comunidade Comunicagao dos valores, principios, resultados empre-
(1995) Trimestral Sociedade sariais, agoes e objetivos da ML, coleta e tratamento de Escritorios Regionais
demandas da comunidade.
Reunido com os Fornecedores Fornecedores Alinhamento aos objetivos e metas estratégicas, melhorar |Gerente de Departamen-
(2008) Mensal qualidade dos produtos e servigos. to e Gerentes
Reunido Estruturada (2003) Assuntos da area. Acompanhamento das metas, dissemi- Gerentes
UGR bimestral nacgao de orientagdes sobre seguranga.
ITAQUERA Debate nas areas anual Oportunidade da forga de trabalho discutir/opinar sobre as
(d_2009) acoes do planejamento onde eles estdo envolvidos.
3 g PREREEE— A Gerente de Departamen-
. . epassar aos empregados o resultado do Planejamento, to e Gerentes
Dia do compromisso anual Empregados apresentar o BSC da sua unidade e colher a assinatura de
(ELANLE) todos.
Evento Anual de Reconhecimen- Modelo adotado para reconhecer os empregados que de- cQal
to (d_2016) senvolveram e implantaram agdes que fizeram a diferenca
Reunides Relampago (d_2006) Reunides para comunicagdo de informagdes urgentes e Gerentes
importantes para os empregados.

principais decisdes e mobilizar as partes para facilitar o al-
cance de seus objetivos. Alguns exemplos sdo as reunides
e eventos com as prefeituras regionais, clientes, sociedade
e fornecedores que contam com a participagao da lideranga
da UGR, sendo importantes oportunidades de interacao.
Uma pratica impactante na interacdo com a forga de traba-
Iho é a Reuniao Estruturada que ocorre bimestralmente nas
divisbes e semestralmente a Reunido Estruturada Integra-
da (d_2012) com a participagéo de toda a UGR, momento
que é realizado o alinhamento das estratégias da ML e os
resultados atingidos pela UGR lItaquera.

1.4 Analise do desempenho da organizagao

a) A identificagdo das necessidades de informagdes com-
parativas esta totalmente integrada ao processo de plane-
jamento e acontece apods a etapa da formulacdo das es-
tratégias e da definicdo dos indicadores que irdo compor
o0 BSC. Nessa etapa a lideranga, os tutores dos objetivos,
orientados pelo MLI analisam a metodologia de escolha dos
referenciais comparativos e determinam quais serédo perti-
nentes. Nesse momento também sao definidas as metas e
macroagdes estratégicas

Os principais critérios ou combinagao destes, para determi-
nagao da pertinéncia dos referenciais comparativos utiliza-
dos pela ML, consideram referenciais externos ou internos,
coerentes com as fontes, (fig.1.4.a/1). Alinhado ao PO-
QAO0106, na selegao das fontes levam-se em consideragao
0s seguintes critérios: confiabilidade, acessibilidade, perio-
dicidade e custo para obtengéo das informagées, de acordo
com a pertinéncia e estratégias da ML.

Uma evolugao na metodologia foi que para a sele¢ao do
referencial de cada indicador sdo consideradas as pos-
siveis organizacdes de dentro e fora do setor, levantados
os resultados disponiveis e justificada a escolha de cada
referencial detalhando no FDI — Formulario de Desenvolvi-
mento do Indicador, dessa forma € feita uma analise mais
abrangente de cada indicador. Posteriormente € atribuido
para cada grupo de indicadores um critério de relevancia
dos fatores de avaliacdo que séo: Referéncia setorial; Simi-
laridade de porte de gestao econdmico financeira, de porte
da operagdo e da regido de atuacao; Exceléncia; referen-
cial tedrico e Indicadores especificos a serem analisados,
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considerando-se as prioridades: “A” (grande importancia),
“B” (importante), devendo definir a escolha na auséncia
de RC de empresas que se adequem ao critério “A”, e “C”
(adequado), na auséncia de RC que se adequem aos cri-
térios A e B. Essa pratica permite olhar para o presente e
estabelecer metas para o futuro, utilizando o RC para au-
mentar sua competitividade.

A Visao da Sabesp considera referenciais mundiais de ex-
celéncia entretanto a UGR é uma area operacional e tra-
balha para o alcance dessa Viséo, nao sendo pertinente a
comparacgao direta com empresas mundiais.

b) A analise critica do desempenho global (d_2003) esta
estruturada e integrada com as estratégias, planos de agao
e principais requisitos das partes interessadas, por meio da
utilizacdo da ferramenta “Mapa Nosso Compromisso”, ba-
seada na metodologia BSC (fig. 2.1.d/1). Essa metodologia
€ conhecida como “Painel de Bordo” que permite a visao
e a analise sistémica dos indicadores estratégicos da ML.
A gestao dos indicadores passou por varios ciclos de me-
Ihoria até chegar no “Sistema de Acompanhamento do Pla-
nejamento”, que apoia a avaliagdo do desempenho global,
agregacao dos resultados e o acompanhamento dos planos
de acgao. A selegdo das informagdes que serdo utilizadas
nas analises sao atualizadas mensalmente pelos tutores
de objetivos e macroagbes, sendo acompanhadas pelo
MLI, responsavel pela gestdo. Além da reunido da analise
do desempenho global, na qual a UGR lItaquera é repre-
sentada pelos seus gerentes de divisdo e departamento,
as informagbes operacionais s&o analisadas mensalmente
nas divisbes e trimestralmente no departamento da UGR.
O desempenho operacional e estratégico é avaliado por
meio de reunido de analise critica que analisa os indi-
cadores operacionais e informagbes pertinentes de cada
processo, conforme o PO-QA0046, cada area tem o seu
processo e indicadores identificados nos DSls. Merece
destaque também as reunides dos grupos da estrutura de
redes internas e a reunido 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 praticas de gestao.

c) Os tutores dos objetivos sdo responsaveis pelo acom-
panhamento e implementacgao das decisdes decorrentes
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da analise, assim como pelo direcionamento da revisao dos
planos de agao aos responsaveis pelas macroagdes. To-
das as modificagbes e seus respectivos registros sao feitos
no Sistema de Acompanhamento do Planejamento (2.2),
acompanhado pelo MLI. A gerente de Departamento da
UGR lItaquera é tutora de Objetivo e os gerentes de Divisao
sao tutores de macroagdes.

Com a implantacdo do sistema DocNIx, (d_2007) as agdes
corretivas e preventivas sao tratadas no Modulo DocAction
e acompanhadas também pela PK. O sistema esta integra-
do ao correio eletrénico propiciando a emisséo de notifica-

¢des aos envolvidos em cada fase do tratamento das ocor-
réncias, permitindo verificar a eficacia das agdes tomadas
€ se necessario a remissdo da incidéncia. Sua utilizagao
para acompanhamento das agdes demonstra proatividade
e transparéncia da UGR ltaquera, uma vez que todo empre-
gado pode consultar o andamento das agdes corretivas e
preventivas. As metas ndo cumpridas consideradas criticas
sdo analisadas e acompanhadas diretamente pelo CQG
onde o tutor apresenta a analise de causa e ag¢des toma-
das, dessa forma envolvendo toda a lideranga na solugao
do problema.

Fig.1.4.a/1 — Principais critérios para determinacao dos referenciais
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2.1 - Formulagao das estratégias.

O processo de planejamento da Sabesp € participativo, pro-
move a integracdo entre processos e pessoas da corpora-
¢ao e é dividido em Planejamento Estratégico Sabesp, Pla-
nejamento Tatico da M e Planejamento Operacional, sendo
este, onde a UGR Itaquera tem maior participacéo.

O planejamento operacional (d_2000) ocorre anualmente
na ML, com a participagdo dos superintendentes, gerentes
de departamento, gerentes de divisdo e representantes da
forga de trabalho. No planejamento operacional é definido o
BSC — Balanced Scorecard da unidade, denominado Mapa
Nosso Compromisso, com objetivos, indicadores, macroa-
¢Oes e planos de agdo. O planejamento operacional ML de
2017 foi estruturado conforme a fig. 2.1/1. A UGR ltaquera
participa de todas as etapas do PO ML, e em especifico nas
etapas 08 (Debate nas Areas) e 09 (Dia do Compromisso),
com a participagao de toda a forga de trabalho. Como me-
Ihoria, no ano de 2017, a UGR Itaquera passou a convidar
seus fornecedores para participar do evento denominado
Planejamento com Fornecedores 2018, melhorando a co-
municagao e o entendimento das estratégias com esta par-
te interessada.

a) A analise das forgcas 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 juridico
-institucionais, tendéncias politicas e econdmicas, pano-
rama setorial, estudos demograficos, planos diretores de
agua e esgoto, entre outras informagdes do segmento,
coordenadas pela Superintendéncia de Planejamento Inte-
grado (PI) e as informagbes sdo extraidas das legislacoes,
analises de consultorias, pesquisas e publica¢des. No ulti-
mo ciclo, a PI, responsavel pelo processo utilizou método
que permite um estudo aprofundado com base em Fatores

Politicos (P), Econémicos (E), Sociais (S), Tecnologicos (T),
Ambiental (A), e Legais (L) — PESTAL, capazes de influen-
ciar a atividade da empresa fig. 2.1.a/1.

A UGR ltaquera atua em redes internas e externas através
da ML. As redes mais importantes sao consideradas
como input das estratégias, possibilitando detectar oportu-
nidades e de forma antecipada inclui-las no PO ML. Em
2017, na ML no grupo CQG, que conta com a participagao
da alta administracdo da ML e representada pelo gerente
de departamento da UGR Itaquera, foi utilizada a metodo-
logia QFD - Quality Function Deployment, para priorizagao
das redes mais importantes para o negocio. (fig. P.5/2).

As principais informagbes obtidas e utilizadas no ultimo ci-
clo consideraram os temas: modelo de gestdo da Sabesp;
alinhamento e integracéo da empresa; desenvolvimento da
lideranga; gestdo de pessoas; terceirizagao; renovagao de
ativos; ampliagdo da atuagdo em novos municipios; novos
negocios; aplicacao das deliberacdes; modelo de parcerias;
universalizagao; equilibrio do desempenho da empresa (fi-
nanceiro e operacional). Os temas apresentados nessas
categorias sdo analisados e a percepg¢ao desses cenarios
para o setor de saneamento é repassada aos participan-
tes com a apresentagao de palestras seguidas de debates,
para a construgédo do Planejamento Estratégico.

Até 2015, a formulagdo do macroambiente, analises e deci-
sbes dos cenarios no processo corporativo ocorria por meio
de questionarios 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 participagao dos Gerentes de Divisao e
pessoas chaves das UGRs, para sugestdes e contribuigcdes
na analise PESTAL, diretrizes estratégicas, visdo, missao, e
os quadrantes da SWOT - Strenghts, Weaknesses, Oppor-



- Conflitos regionais: disputa pelo uso da agua (SP, RJ e
MG).

- Criacao de agéncias e atividade regulatéria em fase de
consolidagao.

- Escassez Hidrica: Gestao da crise hidrica, Seguranca
Hidrica.

- Aumento dos custos: energia elétrica, mao-de-obra,
contingéncias.

- Captagao de recursos: dificuldade e aumento do custo.
- Crise econémica.

Politico

Econdmico

- Crescimento do desemprego, queda do poder de compra
e inadimpléncia.

- Dificuldade de atuagdo em areas com ocupagao irregular
com demanda dos servigos de saneamento e impedimen-
[tos legais.

- Movimentos de defesa do consumidor / midia.

Social

- Burocracia e morosidade no desembaracgo de tecnologias
internacionais.

- Investimento P&D de solugdes para a crise hidrica: agua
de reuso e dessalinizagao.

- Novas formas de comunicacéo para melhorar a interagéo:
WhatsApp, Hangout, redes sociais, mobile.

Tecnoldgico

- Bacias hidrograficas: foco de atengao.

- Meio ambiente: a degradacdo compromete os recursos
hidricos

- Mudangas climaticas.

Ambiental

- Falta de politica publica para regularizagdo de uso e ocu-
pacao do solo (baixa renda)

- Maior mobilizagdo e capacitagao dos 6rgaos reguladores
e fiscalizadores: CETESB, MP, DAEE, ANA, ARSESP.

- Morosidade na obtencao de licencas e autorizagdes,
impactando na execugao de obras, e custos associados,
sendo que os servigos autbnomos sao isentos.

tunities and Threats ML (forgas, fraquezas, oportunidades
e ameagas) que contribuiram para a elaboragcédo da matriz
SWOT da Diretoria M. Proativamente, essas analises sao
revisadas anualmente, antecipando-se as analises corpo-
rativas do PE ou PT, permitindo de forma agil, adequagbes
que se fagam necessarias para o éxito das estratégias da
UN/UGR. A participagdo dos gerentes trouxe a visdo da
ponta no contato com o cliente, fornecedores e sociedade,
ampliando o entendimento do cenario externo.

No planejamento Tatico 2017-2021 foram realizados semi-

Legal

1. Cenario Politico e do Setor de Saneamento Alceu -ABES

2. Cenario Econdmico e Perspectivas da Economia Prof. Honorato -

Brasileira FIA-USP
3. Nova Lei para as Estatais (13.303, de 30/06/2018) Walkiria - CJ
4. Agéncia Reguladora — ARSESP Marcel - PR

1. Partes Interessadas - Rede - Ativos Intangiveis Anderson - ML
2. Mercado (Orgamento Vendas) Adriana - MLIC
3. Orgamento Despesa e Investimentos Tania - MLD13
4. Tecnologia da Informagéo Silvio - MLD12
5. Cultura Organizacional e Competéncias Essenciais Eleni - MLD13
6. RSA Magali - MLIC
7. Relacionamento com Clientes Angela - MLIG
8. Alinhamento Estratégico Dante - PI

9. Alinhamento Tatico Marc?lll\%i(avier

narios para avaliagdo do cenario e conjunturas sob a 6ti-
ca do Plano Integrado Regional — PIR. As apresentagdes
contaram com a participagdo de especialistas externos,
visando ampliar e explorar a conjuntura territorial, politica,
econdmica, regulatdria, fiscal e social do pais, do setor e do
mercado da M (m_2016) conforme a fig. 2.1.a/2.

As fontes das principais informagdes utilizadas para
as andlises do ambiente externo, ambiente interno, se-
tor e mercado de atuagdo da ML estdo apresentadas na
fig.2.1.a/3.

b) A identificagao dos ativos intangiveis mais importan-
tes teve inicio com estudos realizados pelo grupo de gestéao
do conhecimento, e passou por varios 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 teodricos: a
perspectiva de posicionamento e a visdo baseada em re-
cursos. Esta ferramenta de analise e identificagado de ativos
tem como premissa, a possibilidade de aproveitamento dos
recursos como vantagem competitiva se eles forem valio-
so0s, raros, dificeis de imitar e estiverem organizados para
serem explorados, permitindo a avaliagdo e o desenvolvi-
mento dos ativos de forma estruturada.

A UGR ltaquera desde 2011 participa da validagao dos ati-
vos intangiveis durante a etapa da formulagdo 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 participacao do CQG (superintendente, gerentes de
departamento, qualidade, RH e comunicag¢ado), os quais
responderam para cada grupo de ativos: “Qual a importan-
cia do ativo intangivel no ambito da ML? ”. Como resultado,
foram pontuados, de acordo com a percepgdo do grupo,
qual a caracteristica presente no ativo intangivel em rela-
¢ao as perspectivas do VRIO, se Alta ou Baixa.

O desenvolvimento dos ativos intangiveis mais impor-
tantes estd mencionado nos mecanismos de desenvolvi-
mento dos ativos intangiveis fig. 2.1.b/1.

c) A andlise das forgas impulsoras e restritivas do am-
biente interno é realizada anualmente durante a elabora-
¢ao da matriz SWOT no PO ML, contemplando as infor-
macoes do PE e PT, através da analise dos resultados de
periodos anteriores, da pesquisa de clima organizacional
(6.3), da pesquisa de satisfagdo dos clientes (3.2) e dos
relatérios de avaliagdo de participacdes em prémios de ex-
celéncia de ciclos anteriores, com participagao da lideranca
da UGR ltaquera.

Para o ciclo de 2017 foram contempladas palestras para
analise do cenario interno fig. 2.1.a/2, como subsidio para
definicao das estratégias da ML.

As informagodes sobre os riscos sdo avaliados e priori-
zados nas etapas 02 e 03 de formulagao da estratégia
fig. 2.1/1. Os riscos sao inter-relacionados com as diretri-
zes, objetivos e macroagdes, garantindo que todos sejam
tratados na estratégia da unidade com ac¢des mitigadoras.
(fig. 1.2.c/1).

Desde 2014, a ML iniciou um novo modelo de apuragéo
dos riscos, estruturado e implantado com apoio da PK, atra-
vés de workshop, com a participagéo da lideranga da UGR
ltaquera e pessoas chave, para identificagdo dos riscos e
seus fatores geradores, onde sao considerados também os
de infraestrutura operacional e recursos hidricos.



Secretario da Fazendo do Estado de Sao Paulo.

Perspectivas macroeconémicas e tendéncias com foco em indicadores econémicos e resultados fiscais de SP e da Unido apresentados pelo

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

Relatério SETORIAL do Saneamento - Serasa Experian Setorise

Diagnostico do CEMADEN - Centro de Monitoramento e Alertas de Desastres Naturais, realiza uma analise do ponto de vista hidrometeorégico
da estacdo chuvosa 2013-2014 - CPTEC/INPE - Centro de Previsdo de Tempo e Estudos Climaticos

ISNS - Sistema Nacional de Informagdes dobre Saneamento

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

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

O Papel da Regulagéo nos Servigos Publicos : O Caso do Saneamento - Helio Castro - ARSERP

Crise Econdmica e seus Reflexos no Setor do Saneamento - Professor Gesner Oliveira - FGV

O contexto urbano da RMSP: Ha uma I6gica na desordem? - Rovena Negreiros - Fundagao Seade

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

Entrevistas com todos os diretores e dois conselheiros

Pré works das Diretorias Pesquisas de satisfagao dos empregados

Pesquisas de satisfagao dos clientes.

Diretrizes Institucionais tém por base: O Estatuto Social, o Regimento Interno do Conselho de Administragéo, o Regimento Interno do Comité de
uditoria, o Regimento Interno da Diretoria e os Instrumentos Organizacionais.

nalise de desempenho dos Planejamentos anteriores

nalise de desempenho dos processos - Foruns dos processos da cadeia de Valor

Relatério CHESS - Crise hidrica, estratégia e solugdes da Sabesp

Perspectivas e Desafios Sabesp - Um olhar corporativo - Manuelito Pereira Magalhdes Junior - Diretor de Gestéo Corporativa SABESP

com Investidores

Os Reflexos das Crises dos Recursos Hidricos e da Economia Brasileira, na Sabesp - Rui Affonso - Diretor Econémico Financeiro e da Relagéo

Demonstramos garra, criatividade e técnica para superagéo da crise hidrica. O que devera ser acrescentado para superarmos os obstaculos da
universalizacdo do saneamento na RMSP - Jerson Kelman - Presidente da Sabesp

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

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

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

bastecimento da RMSP - A¢des Estruturantes - Edilson Airoldi - Diretor de Tecnologia, Empreendimentos e Meio Ambiente

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

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

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

Cenarios da Regulagao na Sabesp - Marcel Costa Sanches - Superintendente de Assuntos Regulatérios

Estrutura Tarifaria / Modelo pelo Mundo - Samanta Souza - Departamento de Relagdes com Clientes

Diagnésticos da Queda no Consumo de Agua da RMSP - Rodolfo Protti - Assessor Diretoria Metropolitana

Utilizagdo da AHP no plano de Investimentos da Metropolitana (Agua e Esgoto) - Maycon Rogério de Abreu/Valéria M.Monte Alegre Angelini -

Departamento de Planejamento Integrado

As condigdes de infraestrutura sdo baseadas em mapas
tematicos e estudos de priorizagao, utilizando os critérios
de reducgéao de perdas, representatividade no setor, ganhos
nos volumes de esgoto, redugcdo de obstrugdo de rede,
para a definicdo de objetivos operacionais ML relacionados
aos processos agua e esgoto, bem como suas respectivas
metas.

d) A definigdo das estratégias a serem adotadas pela
UGR Itaquera é realizada no PO ML, a partir da analise
dos produtos das fases anteriores (PE e PT), consideran-
do as diretrizes estratégicas, matriz SWOT, cenario deter-
ministico e posicionamento estratégico. Os grupos de tra-
balho presentes no PO ML contam com representantes das
UGR’s e sdo divididos por perspectivas do BSC, que anali-
sam e alinham-se aos objetivos da Sabesp, com alteragdes
pontuais que propiciam melhor atendimento a estratégia da
ML, tendo como produto final, o desdobramento do Mapa
Nosso Compromisso da ML para a UGR ltaquera, conforme
fig. 2.1.d/1.

Os requisitos das partes interessadas (m_2013) foram
tratados em seminario especifico na formulagéo das estra-

tégias do planejamento operacional, com apoio de consul-
toria externa, para melhor entendimento e definicdo da es-
tratégia a ser definida conforme a (fig. P1.c/1), com revisdo
anual. Cada parte interessada tem um tutor responsavel
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 definicdo das
estratégias e tenham uma meta definida.

O modelo do negdcio é avaliado pela Alta Administragdo
da Sabesp, Diretorias e UNs, no momento do Planejamento
Estratégico. Em 2009, teve inicio um estudo corporativo de
uma nova metodologia, GVA - Geragéo de Valor Agregado,
para dar suporte a diretriz estratégica de crescimento com
sustentabilidade e ao objetivo estratégico FO1-Maximizar a
geracgao de valor. Em 2011, para adaptar-se ao modelo de
negoécio da Sabesp e implantar a metodologia na ML, a es-
trutura organizacional e fisica foi reorganizada em UGRs.
Para potencializar o éxito 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.b/1 - Mecanismos de desenvolvimento e protecao dos ativos intangiveis ML

Grupos de Trabalho (fig. P.5.2)
Operagdo de esgoto e dgua
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rintendéncias responsaveis pela entrada e saida de novos
negécios. As propostas de novos negocios e o desenvolvi-
mento de novas linhas de produtos estudados pela CN e TX
sédo submetidas a aprovagéo do conselho de administracao
da empresa, que delibera sobre o0 assunto.

A identificacdo das competéncias essenciais € realizada
com base nos ativos intangiveis, matriz SWOT e Brains-
torming pelo time de exceléncia e validadas pelo grupo do
CQG. As principais competéncias essenciais e o seu de-
senvolvimento estéo identificados na fig. 2.1.d/2.

O processo de reviséo das estratégias ocorre por motivos
de mudancgas tempestivas de cenarios politicos, sociais, or-
¢amentarios, legais, entre outros, que podem impactar no
alcance dos objetivos estratégicos.

As analises sdo realizadas pelo superintendente, geren-
tes de departamento e de divisdo e pessoas chaves, que
acompanham os resultados e verificam o atendimento aos
objetivos, macroagdes, metas e indicadores.

Caso necessario um realinhamento dos objetivos ou ma-
croacoes, a UGR lItaquera atende o procedimento da ML
e as metas poderédo ser realinhadas ou ajustadas. Este
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momento, denominado Realinhamento de Metas ocorre no
meio do ano, obedecendo critérios pré-definidos.

2.2 — Implementacgao das Estratégias

a) Desde 2011, a definicdo dos indicadores para o éxito
das estratégias, as metas de curto e longo prazos da
UGR Itaquera sdo estabelecidos e definidos durante as fa-
ses 5 e 6 na elaboragdo do Planejamento Operacional da
ML, onde ocorrem o Pre-Work e o Workshop das Macroa-
¢oes, respectivamente, e contam com a participagcdo dos
gerentes e gestores, conforme a fig. 2.1/1.

Os respectivos planos de agao sao definidos de forma
participativa, utilizando a ferramenta 5W2H, pelos tutores
de metas e planos de agdo, apés as definicdes dos indica-
dores e metas. Os pre-works para elaboragao dos planos
de acdo, passaram a ser conduzidos pelo proprio tutor da
macroagao, 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 macroagéo
decide a quantidade de encontros necessérios e envolve
maior numero de pessoas no desenvolvimento dos planos



Fig. 2.1.d/1 - Mapa Nosso Compromisso ML

de acao. As metas definidas durante a fase de formulacao
das estratégias, sdo implementadas de forma colaborativa
por meio de planos de agao e etapas operacionais que en-
volvem toda a forga de trabalho, tais como: “Debate nas
Areas’ 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 agao sao definidos de forma par-
ticipativa durante a etapa 7 do PO ML, denominada “Elabo-
racao dos Planos de Acao”, utilizando a ferramenta 5W2H,
pelos tutores de metas e planos de agado, ocorrendo apds as
definicdes dos indicadores e metas. Os principais indicado-
res e metas da UGR Itaquera estao descritos na fig.2.2.a/1.
A definigcdo dos indicadores utilizados para avaliagao
do éxito das estratégias na UGR Itaquera é realizada na
etapa de formulagédo do ciclo de planejamento, conforme
cronograma fig. 2.1/1. Nestas etapas denominadas 4, 5 e 6,
participaram a alta administracdo da ML, a equipe de pla-
nejamento bem como gerentes e gestores, onde, realizam

Capacidade Técnicas dos
Profissionais

Treinamentos, Cursos de Capacitagéo, Fei-

ras, Congressos, Benchmarking, Momentos

Tecnoldgicos, Melhores Praticas, Gente que
Inova e Campeonato de Operadores

Atualizagéo Tecnoldgica

Eficiéncia Operacional
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a analise de riscos, elaboram a matriz SWOT, validam os
objetivos e FDI’s - Formulario de Desenvolvimento de Indi-
cadores, e definem os tutores das macroagdes, garantindo
desta forma que os indicadores definidos permitam a ple-
na avaliagao do éxito das estratégias. Como contribuicdo
para a elaboragido das metas, sdo levados em conside-
ragao os referenciais comparativos que sio avaliados e
definidos no momento do Planejamento Operacional duran-
te as etapas 4, 5 e 6, tendo como base critérios relativos a
processos, exceléncia, porte, setor, obrigatoriedade legal,
mercado, capital aberto e empresa regulada. Também sao
levados em consideragao 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 formulario con-
templa diversas informagbes para seu desenvolvimento,
tais como: macroagéo, redes relacionadas e requisitos das
partes interessadas, entre outros.

A definicdo das principais mudangas necessarias para
o éxito dos planos de ac¢ao é realizada pelos tutores de
objetivo e macroagdes no detalhamento das agdes durante
0 processo do planejamento ou nas analises de desempe-
nho da UGR Itaquera. Sdo definidos em planos de agao
com base na metodologia 5W2H expressa no detalhamento
das macroagdes. Destaca-se a implantagao do atendimen-
to logistico por polo de manuteng&o no processo esgoto em
2017 melhorando a eficiéncia do atendimento ao cliente e
permitindo uma gestdo mais personalizada por Polo de Ma-
nutencéo.



Fig.2.2.a/1 - Principais indicadores, metas e macroagdes da ML e UGR lItaquera (parte 1)

Metas ML

Per- o Indicador de objetivo ML - Meta UGR
spec. Objetivos ML (unidade de medida) 2017 2021 Macroagdes ML 2017
ACVA 17,5 mi 22 mi [S10.1 - Aumentar em 9,72% o faturamento liquido da
ML em relacdo ao realizado de 2016 9,23%
S.1E - Gerar Margem Operacional 73,20% | 74,30%
ucro
u Evas&o de receitas 8,84% | 8,77% |s10.2- Aumentar em 11,50% a arrecadagéo bruta da 1.27%
g Arrecadagdo por m? 3.82 536 ML em relagéo ao realizado de 2016. ’
3 ~
= o : - : S11.1 - Elaborar programa estruturante de educagao _
2 Indice de satisfagdo da comunidade 98% 98% socioambiental na ML
-
Z | S.11-Gerar | {4 = : . ovef e .
- Indice de percepcéo socioambiental S11.2 - Atingir a média de 85% dos corregos com
w
£ | Impacto so- na pesquisa de satisfagio 70% 70%  bBO igual ou menor a 30mg/l. 85%
g cioambiental
7] positivo $11.3 - Aumentar de 37,5% para 62,5% a gestéo por 50%
indice de populagao envolvida com 2% 2% governanca colaborativa nos corregos factiveis da ML
agdes socioambientais S11.4 - Regularizar 9.100 ligagbes de agua na area de 3.000
atuacao da ML. :
indice de favorabilidade da imagem 69% 76% CS7.1 - Elaborar plano de relacionamento com as par- _
087 (pesquisa anual) ° ° ltes interessadas (Prefeituras e Fornecedores).
Fortalecer a CS7.2 - Aumentar o indice de matérias positivas publi- B
imsagbem da cada na imprensa local de 58% para 60%.
abesp . .
Monitoramento da imagem 82% 85% |cS7.3 - Realizar 1 campanha de endomarketing para
potencializar a conduta dos empregados como promo- -
g tores da imagem positiva da Sabesp.
< ) _ "
3  [18C - Indice de satisfagao de clientes| 282% | 285% el ”ggeg%g‘; IR RS 0,166
O |CS.8- Satis- — : — :
8 fazer o cliente|indice de satisfagdo pds servigo local.| 292% = CS8.2- Aprimorar o Relacionamento com Clientes, o
:IJ indice de insatisfagao <6% _ atingindo satisfagéo pds servigos = 86%. -
E IAA - indice de Atend. de Agua 100% 100% |CS9.1- Executar 23.980 ligagdes de agua. 7.500
8 — IAE - indice de Atend. de Esgoto 84,30% | 84,60% [CS9.2 - Executar 28.300 ligagdes de esgoto. 9000
.9 - Man-
ter merca- CS9.3 - Atender 100% das metas contratuais dos muni- }
dos atuais cipios de Suzano, Ferraz, Aruja e Mogi
de 4gua e Delta total das ligagbes da ML 60.248 | 48.000 - - -
esgoto (CS9.4 - Revisar/renegociar 87,5% dos contratos vigen-
tes dos municipios. -
Incremento do Volume Faturado 3.39% 20, [CS9.5 - Aumentar em 5% o indice de empreendimentos _
(4gua e esgoto) RRZE °  |convertidos em ligagdes
P4.2 - Renovar 31 km de redes de agua. 22
- = P4.5 - Executar 90% dos fechamentos para manutengao
el ded!'?&zcalgr?:lalglazzde el 3 2 de rede, utilizando microzonas de manobra. £
P4.4 - Regularizar o abastecimento de 5.781 econo- 3.154
mias com baixa pressdo mapeadas em 2016. :
P.4 - Aper- indice de Perdas Totais na Dis-  |299 I/lig x[254 I/lig x
feicoar tribuicéo - IPDT dia dia_ |p4.6 - Limitar o Volume Disponibilzado de 2017 em
processos | o - 288.981.814 m3. 106.310.610
agua ndice de Per: (a;gF)e aturamento 22.90% 19%
Indice de Agu(?Ar,llég)contabilizada 43.8% 38% §3i77-Atingir o VU de, no minimo, 162.513.251m?* para 53.170.717
indice de Conformidade da Agua P4.1 - Atingir no maximo 0,66 de IRQA em 2017 (750
8 Distribuida (ICAD) 299,5% | 299.5% reclamagoes). 0.82
] L 1 127 [P4.3- Limit | i
g Consumo de energia elétrica ke\‘/hlsr?P k?n’,h/mg 46_216_4'1?63}&3}1?0”3”"10 anual de energia em 12.797.709
8 P5.1 - Aumenatr em 5,33% as economias com coletas 12.3%
o : e tratamento (TL1 + TL2). s
INTEC — Indice Numérico de Trata- 61.90% | 73.50%
mento de Esgoto Coletado 170 WY 70 P53 - Cumprir 100% do cronograma de elaboragéo do
P.5 - Aper- Plano de Otimizacao Operacional do Sistema de Esgot- 100%
feicoar amento Sanitario ML.
processos
esgoto P5.2 - Cumprir 100% do cronograma de elaboracéo
) do Modelo de Gestao por Microbacia para o Processo 100%
IORC- Indice Obstrucdo de Redes 341 230 [Esgoto.
Coletoras
P5.4 - Reduzir em 10,2% a quantidade de desob- 21.10%
strucéo de rede de esgoto em relagéo a 2016. o 70
P6 - As- P6.1 - Atender dentro do prazo, no minimo 97% dos
ségurar a | . . o servicos regulados pela ARSESP, conforme deliber- 97%
; Indice de eficiéncia no primeiro aten- 0 o, |acdes 180 e 550, até dezembro de 2017.
queélle?sidigos dimento das manifestagdes 83% 87% :
¢ P6.2 - Atingir , no maximo, 0,98% de reclamagdes por 0.99%
ligagdes faturadas na ML RRIL
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Fig.2.2.a/1 - Principais indicadores, metas e macroagdes da ML e UGR ltaquera (continuagéo)
indice de Cumprimento do Plano de 96% 98%
Pl - Capacitagédo e Desenvolvimento ° ° |PL1.2- Implantar no minimo 15% das ideias geradas a :
Bt = partir do modelo de gestéo da inovacao.
r‘émm’er indice de criatividade de pessoal | 0,02% | 0,02%
o oI 9sent-
L volvimento | .. N a j .
O |profissional e el deﬁiﬂ?g':zfﬁ,%ﬁg conheci Oé?::g'h/ L‘rigrr]/ P1.1.1- Implantar o programa de gest&o do conheci-
g pessoal pr- Pl Imento e reter e disseminar no minimo 5 conhecimentos -
2 indice de retengdo do conhecimento | 50% 100% EIEIES
w - - -
PI1.2 - Apri- Faixa 8 | Faixa 8 ; ; ]
'2 morar o Desempenho geral do sistema de de ex- | deex- PI3'1 - puElisel o Iy 28 el et oot i
o Modelo de SotE0 celéncia | celéncia 212 edigcdo do MEG da FNQ e Relatério de Avaliagédo do -
) Gest3 g PNQS buscando a faixa 8 de pontuagéao
b1 estéo do MEG [ do MEG
w
o PI1.3 - Au-
mentara ;. . - ~ .
; = |Indice de Favorabilidade da Pesquisa PI3.1 - Implementar 100% das ag¢des previstas no
dsatlsfagao de clima organizacional. 76% 78% Programacgao de Melhorias do Clima. 100%
os empre-
gados

b) O desdobramento dos objetivos em macroag¢des acon-
tece nas etapas 5 e 6 fig.2.1/1 do PO ML, com a participa-
¢ao das UGRs, com a elaboragéo de planos de agéo para
cada macroagdo. As metas e os planos de agao passa-
ram a ser desdobrados nas areas responsaveis pelos
processos, alinhadas com a metodologia BSC. Apés a
construgédo dos planos de agédo, o MLI faz um cruzamen-
to das informacgdes contidas nestes planos e elabora uma
planilha por unidade/area, contendo apenas as agdes as
quais cada area € responsavel ou corresponsavel. Nessa
planilha, cada agéo é sempre vinculada & macroagéo e ao
objetivo aos quais pertence, para refor¢ar o desdobramento
da estratégia da ML. Esse material é enviado a todos os
gerentes de departamento e divisdo para a conducdo da
etapa 8 fig.2.1/1, conhecida como Debate nas Areas, mo-
mento participativo de toda for¢ca de trabalho da unidade,
incluindo terceiros. Com o produto do Debate nas Areas,
€ possivel saber quais metas e agdes operacionais cada
area tem interface direta no processo. Para algumas me-
tas comerciais, como ligagdo de agua e esgoto, troca de
hidrémetro, entre outras, que tém sua gestdo comercial e
execucao partilhadas, é possivel desdobrar o numero exa-
to de cada area gestora e de cada area executora. Todos
os BSC’s possuem todos os objetivos estratégicos e todas
as macroagdes, sendo que os objetivos e metas com os
quais a area tem interface direta ficam destacados. Durante
a etapa 9, Denominado Dia do Compromisso, toda a forga
de trabalho se reune para assinar o Mapa Nosso Compro-
misso desdobrado com os planos de agdo de sua area, se
comprometendo a atingir as metas estabelecidas.

Para assegurar a coeréncia entre os indicadores de ob-
jetivos e de macroagodes, a ML utiliza o FDI, que traz as
metas globais e seus indicadores, de forma a estabelecer
macroagdes alinhadas com as estratégias. Esse processo
passou por varios ciclos de refinamento e inovagdes desta-
cando-se em 2017 a implantagdo da metodologia CANVAS
de Projeto (m_2017) a fim de assegurar a coeréncia entre
os indicadores do objetivo e as macroag¢des para aquele
objetivo, ocorrendo durante as etapas 5 e 6, denominadas
respectivamente Pre-work e Workshop Macroacgdes.

c) Durante o processo de planejamento, nas etapas 5 e 6
fig.2.1/1, séo definidos pelos tutores, os recursos necessa-
rios para a realizagao das agdes (planos de a¢éo) e o alcan-
ce dos objetivos estratégicos nos FDIs, os quais possuem
campo especifico para alocagédo de recursos. Os recursos
financeiros sédo alocados e aprovados conforme o ci-
clo de planejamento e também alinhados a projecao or-
¢amentaria que ocorre no segundo semestre de cada exer-
cicio fiscal, onde sao definidos os orgamentos de receita,
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despesa e investimento.

d) A implementacdo dos planos de a¢ao é acompanha-
da com a utilizacdo do Sistema de Acompanhamento do
Planejamento, disponivel no Portal ML. O planejamento é
responsavel pelo acompanhamento e monitoramento do
sistema e os tutores de cada macroag¢do ou objetivo sao
responsaveis pelo preenchimento das agdes realizadas e
analise critica mensal dos indicadores. Essa analise subsi-
dia a tomada de decis&o nas reunides de andlise critica e
avaliagdo do desempenho global, conforme o PO-QA-0046,
que ocorrem trimestralmente com a participagéo do gerente
de departamento da UGR ltaquera, tutor de objetivo e os
gerentes de divisdo, tutores de macroagdes, corpo geren-
cial da ML, permitindo assim o acompanhamento da im-
plementacdo dos planos de agao pela Alta Administra-
¢ao da ML. Nessa reunido, sdo apresentados e analisados
os resultados de todos os indicadores do BSC, assim como
a andlise critica feita pelo tutor e quando necessério, a agéo
corretiva proposta ou aplicada para corre¢cado de rumos. A
partir de 2014, os indicadores com resultados criticos sao
apresentados nas reunides do CQG, a ferramenta para
controle dos planos e metas e o Sistema de Acompanha-
mento do Planejamento passou por varios refinamentos e
apresenta grafico com previsdes e realizagdes, referencial
comparativo, plano de agao detalhado, férum para analise
critica e corre¢ao de rumos, 0s responsaveis e prazos para
a execucgdo. A periodicidade para a analise critica e cor-
recdo de rumos acontece de acordo com o PO-QA 0046 -
Andlise Critica do Desempenho Global ML. As macroagoes
estabelecidas no Planejamento que possuem desdobra-
mentos na UGR lItaquera, sdo analisadas trimestralmente
em RAC, com o objetivo de monitorar o cumprimento das
acoes, corrigindo rumos e focando no alcance dos objetivos
e metas, participam desta reunido toda lideranca (gerentes
e encarregados) da UGR e pessoas chave. A comunicagéo
das estratégias permeia todo o processo de planejamento,
em cada etapa do ciclo, com divulgagdo nos canais de co-
municagdo da ML. Todo produto do planejamento, inclusi-
ve o Mapa Nosso Compromisso e os planos de agéo, séo
disponibilizados no Sistema de Acompanhamento do Pla-
nejamento, no Portal ML. Qualquer pessoa com acesso a
pagina da ML, pode acompanhar as a¢ées de planejamento
e também as atas das reuniées de analise critica.
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3.1 Analise e desenvolvimento de mercado

a) A UGR ltaquera 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-
magobes extraidas do sistema comercial corporativo (CSl),
projecdes de vendas, faturamento e arrecadacéo, que con-
sideram cenario econdmico, temperatura, sazonalidade e
disponibilidade hidrica, entre outros, conforme descrito no
critério 2.1. O acompanhamento e controle ocorrem mensal-
mente, por meio de relatdrios gerenciais, (disponibilizados
na pagina da intranet MP e MLIC) e analisados mensalmen-
te no Escritorio Regional Itaquera — MLQR e trimestralmen-
te, na reunido de analise critica global (critério1.4), da qual
participam toda a lideranca da ML e tutores dos objetivos e
macroagoes.

Para a analise do mercado potencial, além do histérico
de crescimento do mercado, sdo considerados: projecdes
de crescimento demografico e econdmico, contratos de
programa e/ou concessdo com 0s municipios da area de
abrangéncia, Programa Plurianual de Investimentos da Me-
tropolitana (PPIM) e a disponibilidade hidrica projetada pela
unidade produtora (MA).

O mercado é definido corporativamente tendo por base a
regionalizagéo por bacias hidrograficas e a legislagédo do sa-
neamento estadual e de recursos hidricos, seguindo os cri-
térios de segmentacgéao estabelecidos no Decreto 41.446/96
(d_1996) que classifica seus clientes por categoria de uso
(fig. 3.1.a/1) e tipo de tarifa. Adicionalmente, segmenta o
mercado (d_1998) por demanda de consumo em Rol Co-
mum (RC) e Rol Especial (RE), sendo que a UGR Itaquera
€ responsavel pela gestdo RC.

A definicao dos clientes-alvo (fig. 3.1.a/2) ocorre anual-

mente no ciclo de planejamento operacional da ML com a
participagédo da liderangca da UGR e esta alinhada com o
objetivo estratégico CS. 9 — Manter os Mercados Atuais de
Agua e Esgotos, que é traduzido para a forga de trabalho
por meio de metas ou agdes para os respectivos segmen-
tos. AUGR ltaquera utiliza a segmentacao por ramo de ati-
vidade, em conjunto com a aplicacdo da metodologia de
Inteligéncia de Mercado. Uma vez aplicada no Rol Especial,
esta pratica foi refinada e implantada ao RC, e em 2015
aplicou-se a diversas atividades destacando-se: Detecgao
de irregularidades, que faz uso, entre outras técnicas ino-
vadoras do bastdo para medi¢cdo de campo magnético e na
identificagao de fontes alternativas de agua no momento da
vistoria de irregularidade que passou a utilizar, como forma
de acelerar o diagndstico, um reagente de cloro que confir-
ma, no ato da visita, se a agua examinada é fornecida pela
Sabesp ou ndo. Como foco nos ramos de atividade do RC,
a UGR ltaquera trabalha com uma metodologia denomina-
da 3Fs, (i_2015) visando atuagado simultanea, na pesquisa
de fraudes, do uso de fontes alternativas e a do fator de
poluicdo de efluentes — fator K, estas duas ultimas agbes
sao realizadas em parceria com o MLI e com a MLE, essa
metodologia permite analise do potencial do ramo e das va-
riagbes de consumo de cada cliente.

A UGR lItaquera utiliza como metodologia o mapeamento
de clientes com maior potencial de retorno financeiro para
interligacao a rede coletora de esgotos. Consiste em identi-
ficar e promover solugdes técnicas, ageis e personalizadas
para o esgotamento sanitario, resultantes da integragéo en-
tre as areas Comercial, Engenharia e Polos de Manutencéo.
A pratica denominada SIG (Uso do Sistema de Informagdes
Geograficas), foi reconhecida pelo Programa Melhores Pra-

Fig. 3.1.a/1 — Segmentacdo de mercado e seus critérios
Categoria de Tipo de tarifa Critério
uso
= Ligacéo usada exclusivamente em moradias * RC (consumo < 500 m?/lig. para
£ imoveis unifamiliares e 15 m®econ.).
2 * RE (consumo = 500 m?/lig. para
imoveis unifamiliares e 15 m®econ.).
» Habitagbes unifamiliares; renda familiar até trés salarios minimos; area util
_ constituida de até 60 m?; consumo de energia elétrica de até 170kWh/més, ou
-§ ° Popular . e:s.tar desempregado, com ultimo salario menor ou igual a trés salarios ‘RC
g |Q minimos, ou
% - » habitagdes coletivas (corticos e unidades decorrentes de processo de
& @ g urbanizagdo de favelas).
0.3 » Conjunto de unidades domiciliares construidas de madeira, zinco, lata,
papeléo ou alvenaria; » Ocupacao
irregular do solo (inexisténcia de titulo nominal para uso exclusivamente
Favela S . - . . . - *RC
habitacional, predominantemente residencial, de area de terceiros, publica ou
privada;
» Disposicgao irregular dos iméveis no terreno.
_ é = ngagéo na qual a atividade exercida estiver incluida na classificago de comércio estabele- | « RC (lig. com consumo < 100 m¥/lig.)
8 | | Z E | cido pelo IBGE. « RE (lig. com consumo = 100 m/lig.)
o | o
E|<L + | Instituicbes que exercem atividades filantropicas, assistenciais e beneficentes, abrangidas . . o
38 L E G pela Lei Organica da Assisténcia n° 8.742 de 07/12/1993. Exemplos: creches, orfanatos, e (I_|g. TS0 m3/|_|g.)
w o . . * RE (lig. com consumo = 500 m?/lig.)
< | asilos e casas de saude.
S |lels Ligagéo na qual a atividade a ser exercida estiver incluida na classificagao de industria
+ EN £ estabelecida pelo IBGE. * RC (lig. com consumo < 100 m?/lig.)
= g» (¢} * RE (lig. com consumo = 100 m?/lig.)
= z
S |e|® Ligagéo usada por 6rgaos dos Poderes Executivo, Legislativo, Judiciario, Autarquias e  Tod tidad bl .
58 £ Fundagbes vinculadas aos Poderes Publicos. CER BB CldERES [UDIEES S
= S ) classificadas como RC
a|e |z
o |[2|® Ligagéo na qual as atividades exercidas estiverem incluidas na classificacao de Res/Com, RC
% |Q | E |Res/nd. ou Com/ind.
= | =2 *RE

SABESP - Unidade de Gerenciamento Regional Itaquera

| PNQS-2018-Nivel
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Cliente Critério
Atuais Todos os clientes que utilizam dos servigos de abastecimento de agua e a coleta de esgotos.

Potenciais | Aqueles que néo utilizam os servigos de abastecimento de agua e/ou esgotos, ou néo exclusivos, os que se abastecem de concor-
réncia (pogo e caminhao pipa), os que fazem uso dos sistemas de forma irregular e os que estdo em areas passiveis de regular-
izagao pelo poder publico.

Ex-clientes | Aqueles que deixaram de serem clientes e utilizam fontes alternativas de abastecimento de agua (poco ou caminhao pipa) e/ou
aqueles que tiveram sua ligagédo de agua suprimida.

ticas da Diretoria Metropolitana (i_2014) inicialmente utili-
zada pelo RE, teve sua extensdo ao RC (m_2015). Como
melhoria, em 2016, a UGR Itaquera criou o Programa TL 0
em Foco que consiste em uma célula de inteligéncia com
representantes do Polo de Esgotos e do Escritério Regio-
nal, que se reinem semanalmente e acompanham o plano
de acgao criado pelos participantes. Além da otimizagao da
venda porta a porta de ligagdes de esgotos, séo utilizadas
ferramentas como mapa tematico e cruzamento de banco
de dados para avaliar e definir agdes com maior potencial
de resultados para incremento do volume e valor faturado
de esgotos.

b) A identificagdo das necessidades e expectati-
vas dos clientes dos clientes-alvo, ocorre por meio da
andlise das pesquisas de satisfacdo e pos-servico, das
reclamacdes extraidas do relatério de gestdo das ma-
nifestacbes e dos canais de relacionamento (fig.3.2.a
/1) realizada pelo Marketing ML e Férum de Vendas ML, no
qual o Escritorio Regional participa. Complementarmente, o
Marketing ML avalia os resultados da pesquisa de satisfa-
¢ao dos clientes, buscando a correlagéo entre a satisfagao
geral com a empresa e as dimensodes agua, esgoto e aten-
dimento, gerando a Matriz de Importancia X Desempenho
(fig. 3.1.b/1).

A andlise das necessidades e expectativas identificadas
ocorre anualmente durante o Planejamento ML, que conta
com a participagdo da lideranca da UGR ltaquera, quan-
do sédo definidos os objetivos e metas e tem sua tradugao
expressada em requisitos de desempenho (2.2). Os pla-

nos para alcance das metas estipuladas que visam agoes
voltadas ao atendimento das necessidades e expectativas
dos clientes, e que compde o Programa de Relacionamento
com Cliente, (d_2009) é revisitado apés cada ciclo de pes-
quisa anual. O Programa de Relacionamento com o Cliente
tem reunides bimestrais com a participacado de todas as li-
derangas da ML e (d_2017) fornecedores, nesta ocasido é
apresentada a avaliacdo dos resultados de pesquisas, os
principais indicadores por processo € a analise qualitativa
resultante das visitas de monitoramento dos pontos de con-
tato com o cliente. Também é realizado o acompanhamen-
to dos planos elaborados em cooperagdo com os gerentes
participantes dos féruns de agua, esgoto e de vendas. Este
processo € estruturado, orientado e acompanhado pelo Mar-
keting da ML. Como melhoria foi implantada a pratica Com
a Lente do Cliente (m_2015), que visa antecipar demandas
e expectativas dos clientes, buscando chegar ao objetivo
C08 — Satisfazer os Clientes. A pratica tem por objetivo a
expansdo das visitas as agéncias e acompanhamento de
servigos de campo, com a atuagao de toda a lideranga da
ML, utilizando check list que permitem avaliar a prestagédo
de servigos com o foco do cliente e implantar melhorias.

A UGR Itaquera amplia o conhecimento sobre seus clien-
tes-alvo interagindo com diversos 6rgaos municipais, esta-
duais e federais, como: secretarias de habitacao, secreta-
rias de servigo social, CDHU, Cohab, Seade, instituicbes
de ensino e outros. Essa interagao permite a troca de in-
formacdes entre os diversos entes, fomentando a melho-
ria continua do atendimento aos respectivos publicos. Os

Matriz de priorizagao - Importancia x Desempenho
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Desempenho/Satisfacdo (Pesquisa anual de satisfagiio - Quantitativa)

CLIENTES




Atributos

Acdes

Confianca

Comunicados referentes a qualidade da agua.

Respeito ao consumidor

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

- Disponibilizagao de informagdes sobre nivel de reservatérios.

Honestidade e transparéncia

- Divulgacao de tarifas e politicas de precos.

- Auditoria interativa de controle tecnoldgico e treinamento dos empregados auditados, agregando aspectos do

Competéncia relacionamento com o cliente.
- Campanhas em midia e Redes Sociais.
. - Substituicdo das folhas de campo (papel) pelo PDA (assistente pessoal digital).
Modernidade

- Disponibilizagéo do aplicativo Sabesp Mobile (APP).

Facil comunicagéo atendimento movel.

- Ampliagéo do escopo de servicos na central de atendimento e agéncia virtual. Disponibilizacdo de unidade de

- Disponibilizagéo do aplicativo Sabesp Mobile (APP).

prinicipais requisitos e respectivos indicadores de de-
sempenho relativos aos clientes e mercados estéo des-
critos na fig. P1.c/1.

c) Os produtos provenientes da marca Sabesp sao di-
vulgados para os seus clientes e ao mercado, seguindo
os preceitos e a Politica de Comunicagcado da Sabesp, que
divulga a marca, produtos e servigos e acdes de melho-
ria por meio de informacdes a imprensa e campanhas pu-
blicitarias a fim de garantir a credibilidade, clareza e ima-
gem positiva, que considerando o publico-alvo. A forma
de relacionamento com o mercado ocorre por meio de
veiculos de comunicacéo tais como: programas de TV, ra-
dio, carro de som, faixas, correspondéncias, panfletos, en-
trevistas, sessdes em jornais regionais, encartes especiais
de programas corporativos e etc. A definicdo do tema das
campanhas institucionais é feita pela Superintendéncia de
Comunicacdo — PC com base nas diretrizes empresariais
e orientagdes da Secretaria de Saneamento e Energia do
Governo do Estado de Sao Paulo. Desde 2005, a Sabesp
implantou o procedimento de identidade visual, disponivel
na intranet, que define padrdes para que a empresa mante-
nha sua imagem clara e auténtica, tanto externa como inter-
namente. Outros veiculos, como o site www.sabesp.com.br,
o aplicativo Sabesp Mobile e as redes sociais também sao
utilizados para divulgar os produtos e servigos, bem como
a marca Sabesp. Alguns produtos sao colocados de forma
corporativa por meio da midia onde destacamos: Projeto
Tieté, Corrego Limpo, Programa Onda Limpa, Uso Racional
da Agua, Guardides da Agua (d_2014), isso mostra a busca
continua para o cumprimento da Visao. Desde 2005, a Sa-
besp divulga as informagdes referentes ao abastecimento
de agua, a situagdo dos mananciais, a qualidade da agua
distribuida e aos padrbes de potabilidade, por meio do Re-
latério Anual da Qualidade da Agua entregue aos clientes.
Em 2007, os parametros de qualidade da agua passaram
a ser informados nas contas mensais. Para assegurar o
atendimento aos padrbes estabelecidos, a UGR Itaquera
utiliza folhetos informativos para divulgar as caracteristicas
de seus produtos e riscos sobre seu uso inadequado, os
quais sao avaliados pela PC e pelas areas técnicas, que
analisam as mensagens para garantir que nao sejam cria-
das expectativas indevidas, assegurando clareza, autenti-
cidade e conteudo adequado. Na agéncia de atendimento
do Poupatempo Itaquera e no site Sabesp é disponibilizada
aos clientes o guia da legislacao referente ao direito do con-
sumidor, saude e qualidade da agua, facilitando o acesso
a informacé&o. O nivel de conhecimento dos clientes sobre
servigcos e produtos é avaliado anualmente, por meio de
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questdes especificas da Pesquisa de Satisfagdo Anual. Os
resultados sao avaliados pela equipe de Marketing da ML
e as oportunidades de melhoria sdo agregadas ao Progra-
ma de Relacionamento com Clientes. Neste sentido, sé&o
exemplos de melhoria 0 comunicado criado para utilizagao
das equipes do controle de qualidade da agua e os cavale-
tes para comunicagao dos servigos preventivos na rede de
esgoto.

d) A imagem da UGR Itaquera perante os clientes e
mercados é avaliada na pesquisa de satisfagdo anual,
coordenada pela CM e revisada em conjunto com as equi-
pes de Marketing da Sabesp, com a participacdo do MLI. A
pesquisa contém um bloco de questdes voltadas ao moni-
toramento da imagem, identificados em pesquisa qualita-
tiva (d_2011), conforme figura 3.1 d/1. Trimestralmente a
agéncia da UGR ltaquera é avaliada por meio do Programa
Agéncia Estrela que tem por objetivo estimular e compro-
meter os empregados para o aumento da satisfacdo dos
clientes por meio do reconhecimento das agéncias que
atenderam aos critérios de avaliagdo, considerando-se
também aspectos qualitativos estabelecidos com base nas
visitas do MLI, e indicadores de processo que impactam na
imagem. Como melhoria do programa, em 2016 passou a
considerar também os requisitos da ARSESP, relacionados
ao tempo e satisfagdo de atendimento, caixa de sugestdes
e KIT ARSESP. Na agéncia é realizada pesquisa direta no
término do atendimento presencial, que apresenta indices
de avaliagao 6tima e boa superiores a 98% do universo de
clientes pesquisados.

A Sabesp desenvolve sua marca, continuamente, reali-
zando campanhas publicitarias e apoiando projetos para o
desenvolvimento social. A qualidade dos seus produtos e
servicos e a agilidade do atendimento aumentam a credibi-
lidade e a confianga dos clientes, tornando a marca Sabesp
reconhecida. O desenvolvimento da marca com propdsito
de criar credibilidade, confianga e imagem positiva no mer-
cado é coordenado pela PC, alinhado a Politica Institucional
de Comunicagao Empresarial — PI0013. Para o monitora-
mento da marca, a PC acompanha diariamente as noticias
veiculadas nos principais meios de comunicacgéao, elaboran-
do e divulgando o boletim Destaques da Midia, acompa-
nha as midias sociais, encaminhando as demandas para
solugcédo pelas areas competentes, quando necessario, e
realimentando os clientes. O Polo de Comunicacéo da ML é
responsavel pelo acompanhamento das noticias regionais,
encaminhando para a PC, superintendente e gerentes de
departamento o Clipping Regional. A prote¢dao da marca
Sabesp é garantida por meio de seu registro junto ao Insti-




tuto Nacional de Propriedade Industrial (INPI), sob respon-
sabilidade da PC, conforme Procedimento Empresarial da
Propriedade Intelectual -PE-PD0004, que também padroni-
za os registros de patentes e softwares. A marca Sabesp é
divulgada aos clientes e mercados, pelos principais meios:
site da empresa; midias sociais; conta mensal de servigos
de agua e/ou esgotos; participagdo no mercado de agoes;
identidade visual, participacdo e promogao de eventos en-
tre outros. Na UGR Itaquera a divulgacao da marca Sabesp
é fortalecida nas campanhas de sensibilizagdo socioam-
biental realizadas em datas comemorativas como: Dia da
Agua, Dia do Meio Ambiente e Dia do Rio Tieté.

Os atributos da marca para caracterizar da organizagao
estdo na fig. 3.1.d/1

3.2 Relacionamento com os Clientes

a) A UGR ltaquera recebe as solicitagbes, reclamacoes e
sugestbes dos clientes por meio dos canais de relacio-
namento que estdo descritos na fig 3.2.a/1. As trata-
tivas sdo registradas nos sistemas integrados de in-
formagoes da Sabesp (CSI, Sigao e Siges) que operam
continuamente de acordo com o fluxo determinado pelo
PO-MR0054 Procedimento das Relagbes com os Clientes
(d_1996) (fig 3.2.b/1). Estes sistemas controlam os prazos
e direcionam as demandas para as areas pertinentes para o
devido tratamento. A fim de garantir o pronto atendimento,
as manifestacdes dos clientes sao monitoradas diariamente
nas areas responsaveis, separadas e analisadas por tipo

de manifestagdo. O monitoramento dos prazos, incluindo
aqueles que séo regulados pela Arsesp, é realizado com
0 apoio do Sistema de prazos e servicos (m_2014) e do
Protonet (d_2005). Os canais de interagdo com os clientes
(fig. 3.2.a/1) séo estabelecidos pela CM, com cooperacao
das diretorias Metropolitana e Regional, padronizados pelo
procedimento PE-MKO0018 — Infraestrutura de atendimento
e atendem aos seguintes critérios:

* Estratégicos (E): necessidades empresariais e dos clien-
tes, viabilidade financeira e tecnolégica, imagem empresa-
rial, universalizagado dos servigos de saneamento;

» Operacionais (O): infraestrutura fisica para facilidade de
acesso aos canais e dimensionamento dos pontos de aten-
dimento;

* Mercado (M): geografia, quantidade de ligagbes, compor-
tamento, demandas sociais e de consumo.

A divulgacgao dos principais canais de relacionamento
(d_1996) é realizada por meio das contas entregues men-
salmente pelo TACE, onde sdo informados os telefones e
agéncia de atendimento mais proxima, pelo site na internet
e folhetos. Visando oferecer maior agilidade e comodida-
de aos clientes, o Call Center (m_2014) e agéncia virtual
(m_2016) e o Sabesp Mobile (m_2017) passaram a ofe-
recer também o servigo de parcelamento de débitos, que
antes so era possivel no atendimento presencial. Os canais
de relacionamento sdo monitorados e gerenciados diaria-
mente pela UGR Itaquera por meio dos sistemas corpo-
rativos (ex.: SIGA - Sistema de Gerenciamento do Atendi-

Fig. 3.2.a/1 - Pricipais canais de relacionamento

Canais Objetivo / Procedimento Publico-alvo Divulgagao
Disk Sa- Internet, conta men-
besp sal do RC e encontro
. | 000119911 | Canal com funcionamento ininterrupto, integrando servicos comerciais, operaciona- com a comunidade
*GE’ (d_1990) | is e emergenciais. Em 2008, foi )
8 ampliada a capacidade de atendimento com a unificagdo das centrais 195 e 0800. | Todos os clien-
= 195 tes da Sabesp | Conta mensal
8| (d_1979)
Chat . . . . .
(d_2010) Atendimento online, através do site www.sabesp.com.br. Site Sabesp
° _
= Disk dendncia Canal utilizado para combate as fraudes em ligagcdo de agua. Parceria com o Insti-
g 181 tuto Séo Paulo Contra a Violéncia, mantido pela Secretaria de Seguranga Publica Midia em geral
B — (d_2008) =
S do Estado de Séo Paulo.
O | site Sabesp — | Canal para que as partes interessadas conhegam produtos e servigos fornecidos .
N S e ) - Site Sabesp, Cam-
Agéncia Virtual | pela Sabesp, possibilitando solicitar servicos. Em 2011, houve a reformulagéo total | 1oq lien- A
NG ) . odos os clien- [ phanhas Publicitarias
(d_1998) da agéncia virtual, ampliando oferta de servigos. tes da Sabesp
Fa(lg Z%%OSS)CO Canal para enviar elogios, duvidas, criticas, sugestdes ou reclamacgdes. Site Sabesp
Ouvidoria Prestar atendimento a clientes que nao tiveram suas expectativas atendidas nos Internet, conta e fol-
(d_1999) demais canais disponibilizados. hetos institucionais

Aplicativo para solicitagdes e reclamagdes dos clientes e disponibilizagao de

Sabesp Mobile
(d_2016)

informagdes. E em 2017 foi reconhecido pela Revista Exame como um dos seis
aplicativos mais recomendados.

Todos os clien-
tes da Sabesp

Internet, Redes Soci-
ais e Midia

TACE (d_1998)

Apuragao do consumo, emissao de conta, atualizagédo cadastral, emisséo de
comunicado de débitos, exame predial, afericdo de hidrémetro, entre outros. Além
dessas tarefas, também orienta e presta esclarecimento na porta do cliente ou

Todos os clien-
tes e ex-clien-

Ag. de Atend., encon-
tros com a comuni-

(m_2015)

clientes e parcerias em eventos.

) tes da ML dade e site
ex-cliente.
< Canal de atendimento localizado de maneira estratégica, onde sao recebidos
E Poupatem- clientes atuais, potenciais e ex-clientes, com pronto atendimento para as diversas Encontros com a
=) po Itaquera demandas e informagdes, bem como ofertas de produtos e servigos. Em 2009, ini- | RC comunidade, conta
g (d_2001) ciou a avaliagéo das agéncias de atendimento por check-list padronizado, criando mensal e site Sabesp
= o programa de reconhecimento Agéncia Estrela.
o
(:D) Caixa de Captar as sugestdes advindas dos clientes no Poupatempo Itaquera, em um
sugestdes formulario especifico. As manifestacdes feitas pela “Caixa de Sugestdes” sdo RC Atendentes
(d_2007) respondidas por meio de carta ou telefone aos clientes que se identificam.
Agéncia movel | Atendimento de demandas e informagdes, bem como ofertas de produtos e Carro de som, técni-
de atendimento | servigos. A melhoria esta caracterizada pela oportunidade de proximidade dos RC cos comunitarios,

SMS e Tace
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mento, SACE — Sistema Atendimento Comercial Externo,
Intranet, Protonet, STIC — Sistema de Tratamento das Insa-
tisfacoes de Clientes etc.). A avaliagédo destes canais é rea-
lizada por meio da pesquisa anual de satisfagao de clientes
e, mensalmente, pela pesquisa pos- servigo e do atendi-
mento nas agéncias. Para assegurar o pronto atendimento,
as manifestagdes dos clientes sdo monitoradas diariamente
nas areas responsaveis, separadas e analisadas por tipo
de manifestacdo. O monitoramento dos prazos, inclusi-
ve os estabelecidos pela Arsesp, € realizado com suporte
do Sistema de prazos e servigos (m_2014) e do Protonet
(d_2005). Para aperfeigoar o gerenciamento de reincidén-
cias e/ou retrabalho dos servigos prestados a UGR Itaquera
em parceria com o MLIC, em 2017, criou o sistema Raio
X das Manifestagbes que consiste no mapeamento diario
das manifestacdes reincidentes para atuar na causa da re-
clamacao solucionando o problema no primeiro contato. A
partir de 2017, o indicador gerado por esse sistema passou
a fazer parte do mapa estratégico da ML. Com relagéo a
solicitacdes, reclamagbes ou sugestdes informais, a forca
de trabalho inclui tais ocorréncias nos sistemas, transfor-
mando-as em entradas formais. As manifestagdes e suas
causas sdo avaliadas mensalmente em reunides de analise
critica, quanto a sua eficacia no atendimento, e, quando ne-
cessario, tomadas medidas de prevengao e corregado, con-
troladas no médulo DocAction do sistema DocNix Web, de
acordo com o PE-QA 0003 — Agdes corretivas e preventivas
(7.1). Este ciclo propicia o aprendizado da pratica, eviden-
ciado pela implantagao.

As respostas as manifestagées dos clientes podem
ocorrer no momento do acatamento, da execugéo de servi-
¢Oos, ou apos analise de suas solicitagdes ou reclamagdes.
Além do contato pessoal e telefénico, séo utilizados corres-
pondéncias e formularios padronizados para registro das
respostas. As sugestdes oriundas da Caixa de Sugestbes
(Agéncia), sdo respondidas por meio de carta ou telefo-

ne aos clientes que se identificam. Por meio do mesmo
formulério é possivel receber criticas ou elogios. O MLIC
centraliza a gestdo das manifestagcées VIP's provenientes
da Ouvidoria, do Procon, Imprensa, Poder Judiciario e ou-
tros 6rgdos publicos, sendo responsavel pelo recebimento,
cadastramento, categorizacdo, direcionamento e acom-
panhamento do retorno ao cliente, junto as divisbes da
UGR Itaquera que analisam e tratam essas manifestagcoes
em consonancia com as diretrizes da Ouvidoria Sabesp
(d_1999). Para a sistematizagao eletrénica das demandas
Vip a ML (m_2014) passou a utilizar o STIC (Sistema de
Tratamento de Insatisfagédo Clientes).

b) Na UGR Itaquera o acompanhamento de todas as
transacoes, inclusive com os novos clientes ¢ realizado
por meio reunides de analise critica, utilizando indicadores
desempenho dos sistemas: CSI, SIGAO, PROTONET e
SACE, pelos Escritérios Regionais, Polos de Manutencéo,
pois estes sistemas sdo integrados e seus controles garan-
tem a rastreabilidade das transagbes (d_1995), a partir des-
tes elemento é possivel fim de garantir o controle com pron-
tidao, tracar o histérico das informacdes e permitir as areas
atuarem de forma preventiva e corretiva conforme ilustrado
na fig. 3.2.b.1.Buscando atender as expectativas do clien-
te, é fornecido o numero de protocolo de atendimento, que
pode ser acompanhado pelo Call Center e agéncias de
atendimento. Como forma de otimizar a tratativa e o acom-
panhamento de servigos sdo classificadas considerando
a caracteristica de ocorréncia e priorizando o atendimen-
to (normal, urgente e emergencial). As transagbes com os
clientes, incluindo os novos, também sdo acompanhadas
com a utilizagdo da Pesquisa Pds Servigo. A pratica Escuta
Ativa — O Contato que Faltava (i_2016), foi criada na UGR
Itaquera e implementada no processo esgoto e consiste em
apos o servigo ser executado, é realizado um contato com
o cliente e feita a verificagdo do entendimento em relagéo
ao servico, através dessa realimentagédo das informagdes

Fig. 3.2.b/1 — Procedimento PO-MR0054 - SAC - Médulo 4
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€ possivel melhorar a comunicagéo entre as equipes e o
cliente. Os feedbacks sao repassados as equipes envol-
vidas, tanto para fins de realinhamento quanto para reco-
nhecimentos. Esta pratica foi reconhecida no Programa
Melhores Praticas da Metropolitana em 2017. O consumo
do cliente do RC é monitorado mensalmente, onde ha a
comparagao entre o volume apurado no més com a mé-
dia do imével no momento da leitura realizada pelo TACE
(d_1998). Caso haja variacéo significativa de consumo, o
equipamento utilizado pelo TACE emite um sinal sonoro
permitindo alertar o cliente de forma rapida e eficaz. Quan-
do necessario, é oferecido, no momento do atendimento,
o servico de exame predial para identificar possiveis va-
zamentos nas instalagdes hidraulicas do imovel, possibili-
tando a revisdo de consumo e alteragédo o valor da conta,
em conformidade com os procedimentos internos, evitando
o deslocamento até a agéncia. O aprendizado da pratica
resultou em implantagdo do programa Reconhecimento
TACE que consiste na avaliagdo das transagbes de cada
equipe por meio de indicadores e os profissionais TACES
com melhor desempenho sao reconhecidos.

O acompanhamento de transagbes recentes com no-
vos clientes no RC (d_2001) consiste na visita de um téc-
nico ao imoével do cliente, quando este solicita uma nova
ligacado de agua e esgoto. Na visita, o técnico avalia as ins-
talagdes e havendo aprovacgao imediata, entrega o Contrato
de Adeséo, onde constam os direitos e deveres dos clien-
tes com a Sabesp. Caso ndo haja aprovagao imediata, o
técnico orienta o cliente para que realize as adequacdes.
Mediante analise integrada das manifestacdes dos clientes
e diagnésticos de campo, identificou-se a oportunidade de
melhoria no processo de execugao de novas ligacoes e es-
sas transagoes 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 servigos, por meio do registro eletrbnico em Assistente
Pessoal Digital (PDA). Com relagao aos novos produtos,
todos passam por etapas pré-definidas, incluindo projeto
piloto para validagao do produto, antes da comercializagao
(7.1). Como melhoria da pratica a UGR Itaquera utiliza o
aplicativo whatsapp para receber demandas do cliente que
procuram o0s servigos relativos a ligagbes de agua e esgo-
to, evitando tanto o deslocamento do fiscal até a casa do
cliente como o deslocamento do cliente até a agéncia de
atendimento. Na UGR Itaquera é oferecida a instalagao
da Unidade de Medicdo de Agua (UMA), que é uma caixa
padronizada que facilita o acesso a leitura, inibe eventuais
irregularidades e protege o cavalete e hidrédmetro.

c) A avaliacao de satisfacao e insatisfagao dos clientes
ocorre por meio de pesquisas (fig 3.2.c/1) aplicadas no mer-

cado de abrangéncia da ML e da UGR lItaquera e pelos ca-
nais de relacionamento (fig 3.2.a/1). A pesquisa pos-servico
(d_2007) mostra proatividade e é aplicada mensalmente a
uma amostra dos servigos executados, com a finalidade de
monitorar a satisfagéo dos clientes permitindo agilidade na
tomada de decisdao. Na pesquisa todas as perspectivas do
atendimento sao avaliadas, tais como: acatamento, postura
do atendente, fiscal que esteve no local, qualidade da exe-
cugdo (uniforme, uso de crachas, abordagem, veiculos e
limpeza) e a satisfagdo com a empresa. Essa pesquisa era
realizada pelas UNs, entretanto a partir de 2013, passou a
ser realizada pelo Call Center para todaa M e em 2017 teve
um upgrade na amostragem e na aplicagdo do questiona-
rio por sugestdo da ML. Os resultados e as manifestagdes
sdo avaliados pela UGR Itaquera e acompanhados nas re-
unides de analise critica e no Programa de Relacionamento
com Clientes. A pesquisa de satisfagéo (d_1999) é realiza-
da anualmente por instituto especializado e os resultados e
dados coletados séo analisados pela equipe de Marketing
da ML. Para avaliagdo da satisfacao dos clientes atendidos
na agéncia é realizada uma pesquisa ao término de cada
atendimento, que permite a tomada de decisdo de forma
agil e proativa. A satisfagdo e insatisfagdo dos clientes
sao comparadas internamente por meio dos resultados
das outras Uns e externamente com empresas de ser-
vigos essenciais (energia elétrica e telefonia fixa). A fi-
delizacao dos clientes também é avaliada pelo bloco de
questdoes que compoe o indicador Net Promoter Score
da pesquisa anual de satisfagao do cliente.

d) Com foco no objetivo estratégico CS.8 — Satisfazer o
Cliente estabelecido no ciclo de planejamento, a ML implan-
tou (d_2009), o Programa de Relacionamento com os
Clientes (3.1). A primeira etapa deste programa compreen-
de a realizagao do diagnéstico completo da Satisfagao e
Insatisfagao dos clientes, que se da com a analise cruzada
dos resultados das pesquisas de satisfagdo (anual) e pos-
servico (mensal), bem como do relatério com histérico das
manifestagdes dos clientes (solicitagbes e reclamacgdes),
das insatisfacdes e ainda verificagbes de campo em todos
os pontos de contato com clientes. A analise integrada de
todas estas fontes de informacao possibilita desenvolver os
planos de acdo, com a cooperagao de todas as areas per-
tinentes, promovendo melhorias nos processos envolvidos,
0 que permitiu minimizar os impactos da crise hidrica do
ciclo 2014/2015. Como aprendizado da pratica (m_2015),
os planos de acdo passaram a ser acompanhados pelos
féruns dos processos agua, esgoto e vendas (2.2) e em
reunides bimestrais especificas, com a participacao de toda
a lideranca. Para avaliar a satisfagdo dos clientes atendi-
dos nas agéncias, foi implantada (m_2013) uma pesquisa

Pratica Resp. Freq. Objetivo
. . ~ & Anual Monitorar indices de satisfagdo com os aspectos relacionados a agua, esgoto, atendi-
Pesquisa de satisfacao, fidel- ) ~ ; : : .
. ) . mento e satisfacdo geral com a Sabesp, além de avaliar as necessidades e expectati-
idade e imagem de clientes . o L . :
(d_1999) (quantitativa) _ vas identificadas referentes aos principais produtos e processos. Monitorar a imagem e
- fidelidade dos clientes.
Pés-servigos (d_2007) Mensal Monitorar a satisfagéo e msahsfaggo dos cllen.tes em relagao a qualidade e disponibili-
dade do produto, prazo da execugao dos servigos e atendimento.
é Satisfacao realizada com as Trimestral | Monitorar a satisfagdo/insatisfacdo das comunidades em relagéo a ML, durante os
W comunidades (d_2005) encontros com as comunidades.
=)
g Avaliagéo do atendimento ML Mensal Monitorar a satisfagéo dos clientes relativa ao atendimento nas agéncias comerciais.
= (m_2012)
% Tratamento de insatisfagéo Mensal Monitorar a insatisfagéo dos clientes com relagcao aos servigos prestados pela ML.
> (d_1998)
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aplicada no término de cada atendimento, que permite a
tomada de decisdes para melhoria do processo, de forma
agil e proativa. Como aperfeigcoamento da pratica (m_2017)
os clientes passaram a avaliar também a satisfagéo geral
com a Sabesp. A satisfagao e insatisfagao dos clientes sao
comparadas internamente por meio dos resultados das
outras UNs e, externamente, com empresas de servigos
essenciais (energia elétrica e telefonia fixa). Também sé&o
consideradas insatisfagbes as reclamacgdes oriundas dos
canais da Ouvidoria, do Procon, Imprensa, Poder Judicia-
rio e outros érgaos publicos, as quais séo tratadas confor-
me descrito em 3.2.a. A fidelidade dos clientes também é
avaliada pelo bloco de questdes que compdem o indicador
Net Promoter Score da pesquisa anual de satisfagdo dos
clientes. No ciclo do planejamento operacional, sdo consi-
derados os resultados de organizac¢des de referéncia, para
determinagao do referencial comparativo da ML. A avalia-
¢ao com os clientes da concorréncia ocorre por meio das
visitas no segmento do Rol Especial, onde ha utilizac&o de
pogos e carros tanque e a avaliagdo em relagao a outras
organizacgoes de referéncia por meio de questéo especifica
na pesquisa anual de satisfagdo dos clientes em que séo
considerados outros prestadores de servigo no mercado.

ade de -G;r;nc_iam_enlo Regional Itaquera
- Nivel ll
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4.1 Responsabilidade e desenvolvimento s6cioambien-
tal.

a) A identificacdo das leis e regulamentos e a analise
dos requisitos legais aplicaveis que impactam no negé-
cio da Sabesp, assim como na UGR Itaquera (d_2011), sdo
realizadas de forma corporativa pela CJ, em cooperagao
com as demais unidades juridicas, presentes em cada uni-
dade de negdcio, seguindo as diretrizes da politica PI- 0016
Juridica e em cumprimento ao PE-MB0008- Requisitos le-
gais e outros.

Essa pratica ocorre numa rotina diaria, por meio de acom-
panhamento de publica¢des legislativas e normatizacao
infralegal dos entes da federagao e pesquisa em site, man-
tendo a atualizacdo constante da empresa, no que tange
as inovagoes legislativas e jurisprudenciais. A célula juridi-
ca da ML, sempre que necessario, transmite a analise dos
requisitos legais aplicaveis, quando ocorrem modificagdes
na legislagdo ou no processo de trabalho, por meio de re-
unides e grupos de trabalho com representantes da UGR
Itaquera, permitindo agilidade na adequacéo a legislagao.
Na ocorréncia de alteragdes que causem grande efeito no
atendimento a legislacdo, os requisitos de desempenho
séo revistos pelos féruns pertinentes, conforme modelo de
aprendizado organizacional (fig. 1.1.f/1).

A célula de servigos juridicos da ML faz o controle diario
das legislagées, pelo SISLEG (Sistema de Gerenciamento
e Requisitos Legais). A fim de assegurar a totalidade do
atendimento aos requisitos e normas identificadas, a
célula de servigos juridicos participa do Férum Juridico da
M (d_2001), que tem na sua composi¢ao as células juridi-
cas das UNs, que, por meio de reunides mensais, aborda
temas dos processos em andamento e busca falhas nos
procedimentos que deem origem a demandas ou perdas
processuais, antecipando-se assim a possiveis problemas.
Por atuar em ambiente regulado pela Arsesp, a Sabesp,
desde 2011, tem uma superintendéncia especifica (PR) que
trata do atendimento as exigéncias, além de sistematizar
e consolidar informacgdes. A UGR Itaquera controla o aten-
dimento a regulacao e as clausulas contratuais por meio
do Objetivo Operacional P.6 — Assegurar a qualidade dos
servigos, macroagao P6.1 — Atender dentro do prazo no mi-
nimo 97% dos servigos regulados pela Arsesp.

As normas e coédigos de adesao voluntaria, sao identi-
ficados de maneira corporativa pela Superintendéncia de
Gestao de Pessoas - CH, estabelecido o autocompromisso
e adotado em todas as UNs, cujo processo se da com mul-
tiplas entidades da sociedade.

Temos como exemplo a citar: Instituto Crianga Cidada, que
tem projetos voltados para criangas e adolescentes em
diversas partes do municipio de Sao Paulo, Pacto Global
e Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel, Fundacao

ABRINQ, outra entidade que estabeleceu compromisso vo-
luntario, reconheceu a Sabesp no ano de 2017, com o selo
do Programa Amiga da Crianga pelo 14° ano consecutivo. A
UGR Itaquera em conjunto com a ML, promove a campanha
do agasalho, arrecadagéo de donativos, café solidario, rifas
e outras atividades que alavancam valores para a compra
de itens que sao doados para as instituicdes. No café soli-
dario, é ofertado café da manha, na propria unidade em dia
pré-determinado e conta com a participagao de toda a forga
de trabalho, tanto na organizacéo do evento quanto no con-
sumo dos alimentos. Em 2017, a UGR Itaquera direcionou
os donativos para as instituicbes Casa do Cristo Redentor
e Associagao Petropolis da Cidade Tiradentes, ambas em
sua area de atuacgao.

As pendéncias e eventuais sangdes relativas a requi-
sitos associados a leis e regulamentos aplicaveis a or-
ganizagao sdo tratadas pela célula juridica MLD11, com o
apoio necessario da UGR ltaquera para casos relacionados
a sua area de atuagao, Essas pendéncias legais podem ser
preventivas ou corretivas. O controle das pendéncias e/ou
sangbes ocorre como o apoio do SISJUR, sob responsa-
bilidade da CJ , atualizado diariamente, centralizando as
informagdes. A UGR ltaquera dispée de empregados ca-
pacitados para atuarem como prepostos em processos
administrativos e judiciais nos Juizados Especiais Civis, o
que garante a celeridade na solugao das questdes legais. A
UGR Itaquera nao possui pendéncias ou sangdes relativas
aos requisitos associados a leis e regulamentos aplicaveis.
A Sabesp, proativamente, foi a primeira empresa publica
a assumir voluntariamente o compromisso de diminuir a
quantidade de agdes judiciais como autora ou ré, privile-
giando acordos alternativos e conciliagdes fora dos tribu-
nais. Os requisitos legais sdo considerados como entrada
no ciclo do planejamento operacional, por meio da analise
PESTAL (2.1.a) e, quando pertinentes, traduzidos em requi-
sitos de desempenho. Os principais requisitos e respec-
tivos indicadores de desempenho estdao apresentados
na fig 4.1.a/1.

b) Os aspectos e impactos socioambientais decorren-
tes de produtos, processos, instalagoées sao identifi-
cados e tratados por meio de processo de licenciamento
ambiental (d_1996) onde s&o obtidas licengas e autoriza-
¢bes ambientais e outorgas de direito de uso de recursos
hidricos junto aos 6rgaos ambientais. A responsabilidade é
atribuida, de acordo com o porte do projeto ou processo, as
areas 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

Levantamento de aspec-

Deliberagéo Arsesp 346 — Dispde sobre a

descontinuidade do abastecimento regularidade na distribui¢éo.

Manter a qualidade do produto e

indice de reclamagao de falta d’agua
(IRFA) — P4

tos e impactos socioam-
bientais, que utiliza uma

(CONAMA 275, 416 e 307

Lei Federal 12.305 — Politica Nacional de
Residuos

sélidos

Descarte adequado dos residuos

planilha especifica. Os as-
pectos sao caracterizados
quanto a sua condicéo,

Quantidade de reciclaveis coletados
pelo Programa Sabesp 3Rs — Indica-
dores e itens de controle de RSA

Decreto Tarifario 41.446/96

Deliberacéo Arsesp n° 106/2009 — Art. 4° € |g tarifa social
Paragrafo 6°

Maior acessibilidade aos produtos

intervencgao, situacao, pro-
babilidade e frequéncia,
classificados levando em

Numero de ligagdes com Tarifa Social

Deliberagoes Arsesp 106, 153, 154 e 180 — [Ter solicitagbes atendidas em
Dispdem sobre prazos de servigos curto prazo

consideragao a severida-

Taxa de regulagéo Arsesp — P6.1 de, abrangéncia e imagem

i
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Programa de reducéo de

indice de perdas totais de

P4 — Aperfeicoar pro-

Perda de agua (por vaza- [Redugéo dos recursos

mento, por fraude etc.)  [naturais FEERCO e

. 303 L/lig./dia .
perdas agua cessos de agua
S11.4 — Regularizar
Programa de regular- NUumero de ligagdes regu- 3.000 9.100 ligagdes de agua

larizadas na area de atuacgao da

ML

lambiental

Programa de educacéo

Numero de pessoas bene-
ficiadas com atividades de [Sob demanda
leducagado ambiental

Indicadores de RSA

da coleta de esgoto

IAmpliacao do atendimento

indice de atendimento de (SR O iEesy)

87 % dos atuais de agua e
esgoto
lesgoto
Numero de ligagdes de L2 = By
9a¢ 9000 un. 28.300 ligagdes de

esgoto esgoto

ambiental

Responsabilidade socio-

indice de percepgao socio-
lambiental na pesquisa de [60%
satisfacao

S11 — Gerar impacto
socioambiental positivo

|Alteracdo da qualidade
Lancamento provisério de|do solo e da agua
lesgoto in natura Incomodo a sociedade/

. .. o de corregos
risco a saude publica 9

Programa de despoluigéo

S11.2 — Atingir a média
de 85% dos cdrregos
com DBO menor ou
igual a 30 mg/L

[Taxa de cérregos com

0,
DBO 30 mg/L o

do esgoto coletado

IAmpliagao do tratamento

indice de esgoto tratado ~ [62%

Refinamento na ma-

de esgoto

nutencao da rede coletora

P5 — Aperfeicoar os
indice de obstrugéo da processos de esgoto

384 un./km/ano
rede coletora

lambiental

Programa de educagao

NUmero de pessoas bene-
ficiadas com atividades de [Sob demanda
leducagao ambiental

Indicadores de RSA

Emissao de gases de
combustao

Alteracédo da qualidade
do ar

Manutengao de veiculos

Controle na area de
gestao de transportes,
por meio de relatorios

indice de manutengao de

., 100%
lveiculos

da empresa. Também é determinado o nivel de significan-
cia dos impactos em nivel de baixo, moderado e critico. Os
impactos classificados como critico tém prioridade no ciclo
anual do planejamento, sendo tratados e acompanhados
nas reuniées mensais de analise critica por meio de indica-
dores, metas e planos de agao.

A cada dois anos, ha uma revisao dos aspectos e impactos
socioambientais. Esse processo é conduzido sob respon-
sabilidade do Férum de Responsabilidade Socioambiental
em parceria com os demais féruns (dgua, esgoto, etc.), com
a participacao de representantes da UGR Itaquera, sendo
sua validacéo 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 educagéo so-
cioambiental, diminuicao dos indices de poluigdo nos cor-
regos, governanga colaborativa e regularizacdo de ligacdes
de agua.

A fim de minimizar, eliminar ou compensar os impactos so-
cioambientais, sdo adotadas praticas como: treinamentos
promovidos pela ML para sua forga de trabalho e presta-
dores de servigos, dos quais participam empregados da
UGR Itaquera; utilizagao de procedimentos operacionais, e
normas técnicas; e, principalmente, incentivo a insergao de
melhoria nos projetos e processos. Como exemplo, podem
ser citados: a intensificagdo do uso do método nao destruti-
vo — MND nas obras; gestao da pressao; e lavagem preven-
tiva das redes coletoras de esgotos, para evitar obstrugdes.
Como exemplo de proatividade na mitigagcao do impacto so-
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cioambiental relacionado ao processo de coleta de esgoto,
a UGR ltaquera, em parceria com o MLEE, realiza o ma-
peamento de problemas relativos a RCE, a partir das infor-
macdes do IORC (indice de Obstrugdo de Rede Coletora),
como forma de diminuir o impacto socioambiental, decor-
rente de vazamentos de esgotos. Esse processo se da por
meio do estudo das microbacias intoleraveis e trechos criti-
cos (d_2016). As microbacias s&o mapeadas anualmente e
os trechos criticos tém levantamento trimestral, em confor-
midade com o objetivo P.5.

Como exemplo de acgéo estratégica na UGR ltaquera esta
a regularizacdo de areas através do programa Agua Legal,
que além de contribuir com a redugao das perdas, promove
a inclusdo social por meio da regularizagédo da ligagéo, ga-
rantindo a emissao de conta de servigos que representa o
comprovante de residéncia, também concede a tarifa social
que propicia maior disponibilidade de recursos e poder de
consumo.

Na figura 4.1.b/1, estdo apresentados os principais as-
pectos e impactos socioambientais, as agoes e trata-
mentos mitigadores, indicadores e metas correspon-
dentes.

Em 2015, como iniciativa nascida do grupo Novos Lideres
(6.2.c), foi implantada uma melhoria para fins de orientagéo
legal para as unidades, o projeto Apoio Legal, que faz a
analise dos impactos socioambientais descritos no Laisa ,
O Férum de RSA, com o apoio da area Juridica, realiza o
estudo das atividades das unidades para adequacéo a le-
gislacao pertinente.
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Praticas para prevencgao de acidentes — fig. 4.1.b/2

Pratica

Desenvolvimento

Frequéncia

Simulados de

Efetuados pelas brigadas de emergéncia (d_2001) por grupo multidisciplinar, coordenado pelo técnico de se-

Semestral ou

CIPA (d_1996)

emergéncia  |guranga em todas as areas. Os resultados s&o analisados, investigados e documentados no sistema Antares. sempre que
(d_1996) Quando pertinente, s&o realizadas modificagdes nos procedimentos treinados os envolvidos e divulgada a agao. necessario
Matriz de levantamento de aspectos e impactos socioambientais de seus produtos, processos e instalagées. .
LAISA (d_2009) . ~ . . : . Bienal
Permite a tomada de agdes preventivas alinhadas ao planejamento operacional.
\Visa identificar os riscos, estabelecer agbes de forma preventiva, para preservar a integridade fisica e a saude Acao diaria,

das pessoas e promover a conscientizagcdo dos empregados sobre a importancia do uso de EPI e EPC para evitar| reunido mensal
acidentes. Os acidentes ou incidentes sdo analisados, investigados e documentados no sistema Antares.

lou extraordinaria

IAnalise Preliminar de Riscos — aplicada a todas as atividades internas e externas. Visa identificar os riscos e

do SIS (d_2006)

AR el f e estabelecer agdes de forma preventiva. AL
Manutencéao pre- = . . P . . -
ventiva (d_1996) Manutencao preventiva em seus sistemas de distribuicdo de agua e coleta e encaminhamento de esgoto. Diaria

AICIETES [ S Realizadas de forma preventiva, visam verificar a aplicagdo dos padrdes e procedimentos. Semestral

Para prevenir acidentes que possam impactar a sociedade
€ 0 meio ambiente, as principais as agdes da ML, alinhadas
aos requisitos das normas 1ISO 9001 e OHSAS 18001, es-
tao descritas na tabela 4.1.b/2

Para responder a eventuais situagdes de emergéncia que
possam impactar a sociedade e o meio ambiente, a Sabesp
possui o Plano de Contingéncia Operacional (d_1996) que
contempla as atividades de produc¢ao, aducao e distribuicao
da agua, coleta e tratamento de esgoto, padronizando as
agdes corretivas, de comunicagado e mobilizagao social, a
serem executadas pelos responsaveis, para cada tipo de
acidente ou incidente, incorporando as diretrizes da Arsesp.
Em caso de sinistros, havendo danos a comunidade, a em-
presa presta auxilio por meio de assistentes sociais, com
apoio dos técnicos comunitarios. Quando necessario é fei-

ta a remogao e acomodacao em hotel, até a conclusao da
ocorréncia. O processo pode envolver parceria com defe-
sas civis, prefeituras e Corpo de Bombeiros, entre outros,
que atuam, também, na analise das causas dos acidentes.
Os fatos relevantes capazes de causar situagdes de anor-
malidade sdo prontamente comunicados a sociedade e as
demais partes interessadas.

Como exemplo, cita-se 0 CEO — Comunicado de Eventos
Operacionais (d_2000) no qual o MLEA, em conjunto com o
Polo de Comunicagao, encaminha a imprensa regional, co-
municados de interrupcédo de abastecimento com objetivo
de informar a sociedade sobre os motivos de desabaste-
cimento e orientar para o uso racional da agua. Como refi-
namento da pratica, o comunicado também é encaminhado
por SMS (d_2013) permitindo agilidade na informagéo.

Fig. 4.1.c/1 - Principais acdes com vistas ao desenvolvimento sustentavel

Necessidades| Requisitos de desenvolvimento suste-

e Expectativas ntavel - Metas Agenda 2030 Acao RSA Indicador Parcerias / Redes |Processo
IAcesso universal e equitativo & agua Progll'amelde Regulanzagao Nymero RO agua d GESP, Prefeituras e .D'.S'-
; . de Ligagdes de Agua (Pro- |Numero de pessoas beneficia-| ~. " . tribuicao
potavel, segura e acessivel para todos. i orgaos de Saude .
grama Agua Legal) das com o programa de agua

IAcesso ao saneamento e higiene ade-
quados e equitativos para todos, acabar
com a defecagdo a céu aberto, com
especil atencdo para as necessidades
das mulheres e meninas daqueles em
situacao de vulnerabilidade.

Programa de Regularizagéo [Numero de ligagdes de esgoto
de Ligagdes de Esgoto (Pro-
grama Se Liga na Rede)

GESP, Prefeituras e [Coleta de

/ Nimero de pessoas benefi- 6rgaos de Satde esgoto

ciadas com o programa

Melhorar a qualidade da agua, reduzindo

Programa de Regularizacéo [Numero de ligagbes de esgoto
de Ligacoes de Esgoto (Pro-

, .| GESP, Prefeituras e [Coleta de
/ Numero de pessoas benefi-

neamento e [globalmente.
Agua Potavel

gestdo da agua e do saneamento.

ic3 imi i inimi- . . orgaos de Saude esgoto
@ poluigao, ellmlnando despejo e i grama Se Liga na Rede) ciadas com o programa 9 9
zando a liberagao de produtos quimicos -
le materiais perigosos, reduzindo a Redes de ensino Dis-
metade a proporgéo de aguas residuais publica e particular tribuicdo
n&o tratadas, e aumentando substancial- z i . o i e voluntarios do :
> 29 SUB Educagéo socioambiental | N° de pessoas beneficiadas C . |de aguae
ODS 6 - Sa- |mente a reciclagem e reutilizagdo segura pieglENmE LU || o oo o
. . | coleta de
cadores Socioambi-
. esgoto
entais
IAumentar substancialmente a eficiéncia
do uso da agua em todos os setores
e assegurar retiradas sustentaveis e . . P L Dis-
. X VVolume de dgua economizado| Orgaos municipais, |, . . .
0 abastecimento de agua doce para PURA . .| tribuicao
. . com o PURA estaduais e federais X
enfrentar a escassez de agua, e reduzir de agua
substancialmente o numero de pessoas
que sofrem com a escassez de agua.
Implementar a gestdo integrada dos . Prefeituras, comu-
o L = . Numero de pessoas bene- . P
recursos hidricos em todos os niveis, Gestao de corregos por gover-| . . ~ nidade, érgaos de |Coleta de
| . . ~ L . ficiadas com a gestao dos X PR
inclusive via cooperacéo transfronteiriga, nanga colaborativa corregos saude e instituicbes | esgoto
conforme apropriado. de ensino
. - " , Prefeituras, comu-
IApoiar e fortalecer a participagao das = 5 Numero de pessoas bene- . P
. . Gestao de corregos por gover-| . . ~ nidade, 6rgaos de |Coleta de
comunidades locais, para melhorar a . ficiadas com a gestéo dos E PR
nancga colaborativa saude e instituicdes | esgoto

corregos

de ensino

!.‘(__g '|| gn%Ess.Pz-oi:giftﬂm fﬁ Gerenciamento Regional ltaquera soc] ED ADE




Fig. 4.1.c/2 - Outras contribuigées para ODS

OoDS Acoes RSA

Parceiros / Redes / Voluntarios

1. Acabar com a pobreza Tarifa social

Liderangas comunitarias

3. Boa satide e bem-estar Rede)

Programa regularizagéo de ligagdes de esgoto (Se Liga na

GESP, prefeituras e érgaos da saude

Campanhas educacionais para limpeza de caixas d’agua

Voluntarios do programa Comunicadores Socioambientais

Educacao socioambiental

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

4. Educagéo de qualidade

escola da regiao

Disponibilizagdo da Quadra Esportiva para atividades de

Redes de ensino publica.

8. Emprego digno e cresci-

Programa Menor Aprendiz

Instituicdes de ensino

mento econémico Programa de Estagio

Senai

10. Redugéo das desigual-
dades

Programas socioambientais (Tarifa Social, Programa Agua
Legal, Se Liga na Rede, etc.)

GESP, prefeituras e 6rgaos da saude

11. Cidades e comunidades

Gestao de corregos por governanga colaborativa

Prefeituras, comunidade, 6érgaos de saude e instituicoes
de ensino

sustentaveis

Programa Corrego Limpo

GESP, prefeituras e érgaos da saude

PURA

Orgaos municipais, estaduais e federais

Programa Sabesp 3Rs

Forga de trabalho

12. Consumo e produgéo
sustentaveis

Educacao socioambiental

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

Programa de reducao de perdas

Forum Agua

Agua de reuso

Clientes

13. Combate as alteragdes

o PROL
climaticas

Instituicdes de ensino, ONGs, comunidades

Rede)

Programa regularizagdo de ligagdes de esgoto (Se Liga na

GESP, prefeituras e 6rgaos da saude

14. Vida na agua
Agua Legal)

Programa de Regularizagao de Ligagées de Agua (Programa

GESP, prefeituras e 6rgdos da saude

16. Paz, justica e instituicdes Tarifa social

Liderangas comunitarias

eficazes

Programa de Participagdo Comunitaria

Féruns de processos

17. Parceria e meios de
implementacao

tais

Programa de Voluntariado Empresarial e parcerias diversas
para realizacdo de ac¢des, projetos e programas socioambien-

Diversos

c) Na UGR ltaquera, assim como na ML, a selegdo de
acoes com vistas ao desenvolvimento sustentavel esta
vinculada aos processos da cadeia de valor. Como me-
Ihoria, em 2017, foi adotado também como critério a ade-
réncia ao ODS 6 Agua Potavel e Saneamento. Caso seja
necessaria priorizagao, sio selecionadas as agdes, con-
forme os critérios: atendimento a situagdes de alto impacto
ao negocio; potencial de mitigagdo de riscos e impactos;
requisitos das partes interessadas.

As principais agdoes com vistas ao desenvolvimento
sustentavel estido descritas na figura 4.1.c/1.

Além disso, a ML contribui para outros ODS por meio de
acoes, projetos e programas socioambientais, conforme fi-
gura 4.1.c/2.

As parcerias e redes sdo desenvolvidas por meio de
contratos, termos de cooperagdo mutua, convénios e re-
unides, interagindo com as redes internas e externas, de
modo a utiliza-las como fomentadoras dos resultados. Para
estimular e envolver as pessoas da FT, partes interessadas
pertinentes, parceiros e redes na implementagdo ou apoio
aos projetos socioambientais (Campanha do Agasalho e
doagéo de sangue, por exemplo) a Sabesp conta com o
Programa de Voluntariado (d_2009), conforme PE-RS0001-
Voluntariado Empresarial.

Conforme demonstrado na fig. 4.1.d/1, a ML considera
como necessidades e expectativas de desenvolvimento
sustentavel o ODS 6 Agua Potavel e Saneamento, cujos
requisitos sao traduzidos em metas da Agenda 2030 e em
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requisitos de desempenho da ML. Esses requisitos sao
estabelecidos por meio de agdes, projetos e programas e
seus respectivos indicadores, que sdo avaliados e melhora-
dos pelo Férum de RSA que conta com participagéo de um
representante da UGR ltaquera.

As acbes para o desenvolvimento sustentavel sao divulga-
das as partes interessadas, conforme fig. 4.1.¢/3.

Além da priorizagdo de agdes com foco nos processos e
ODS, a ML, em seu processo de gestao das partes interes-
sadas, identifica as necessidades e expectativas das comu-
nidades por meio de:

* Programa de Participagdo Comunitaria (d_1996) — condu-
zido pelos técnicos comunitarios, com a supervisao de um
coordenador do MLI, que interagem com a sociedade dia-
riamente. E responsavel pela articulacdo e intermediacdo
junto aos nucleos de baixa renda e a sociedade em geral
para promover 0 saneamento, educagao ambiental, identifi-
cagao das necessidades e expectativas.

* Encontros com as comunidades (d_2009) — sao realizados
trimestralmente pelas UGRs, com apoio da coordenagao do
MLI/PPC Participam representantes da comunidade, ONGs
e poder publico, com o objetivo de prestar contas e agili-
zar decisdes, pois aproximam a empresa da realidade das
comunidades. Nesses encontros, € aplicada uma pesquisa
que, além de mensurar a satisfacao em relagdo aos encon-
tros, a Sabesp e aos programas socioambientais, também
colhe sugestdes e necessidades.

SOCIEDADE




Relatério de Sustent- |Acionista, Arsesp, Fornecedor, Clientes, Forga de
abilidade trabalho, Sociedade, Prefeituras

ML Informa Forca de trabalho

IAcionista, Arsesp, Fornecedor, Clientes, Forca de

Pl EElneE trabalho, Sociedade, Prefeituras

Portal Sabesp Forca de trabalho

Palestras, Encontros

) Sociedade
com as comunidades

Jornal Sabesp no
Seu Bairro
Apods a identificagdo, as necessidades e expectativas séo
encaminhadas as areas responsaveis para analise e sub-
sidiam as tomadas de decisédo e respostas ao solicitante,
mesmo que o atendimento n&o seja viavel. Quando per-
tinente, essas necessidades sdo utilizadas como entrada
nas etapas de analise de ambiente e traduzidas em requisi-
tos de desempenho.

Em 2018, duas praticas socioambientais da ML foram re-
conhecidas com destaque no XIV Simpésio italo-Brasileiro
de Engenharia Sanitaria e Ambiental (Gestao de corregos
urbanos por governanga colaborativa e Comunicadores So-
cioambientais) e no ranking benchmarking dos Detentores
das Melhores Praticas de Sustentabilidade do Pais (Comu-
nicadores Socioambientais), promovido pela Benchmarking
Brasil, pela gestao de praticas de sustentabilidade.

d) A acessibilidade dos produtos é propiciada pela Agén-
cia Virtual (d_1999), adaptada para atender os requisitos de
acessibilidade para deficientes fisicos (d_2012). A Sabesp
emite também a fatura em braile (i_2012), desenvolvida de
forma inédita, em parceria com a Secretaria Estadual dos
Direitos da Pessoa com Deficiéncia, onde foram entrevista-
dos 400 deficientes visuais que apontaram as suas neces-
sidades em relagéo as informagdes que constam na fatura.
As tarifas diferenciadas para pessoas de baixa renda e en-
tidades sem fins lucrativos contemplam uma evolugao no
investimento social, por meio do subsidio de 50% da tarifa
normal, que reduz o comprometimento da renda, contribuin-
do significativamente com a qualidade de vida das pessoas.
Como forma de promover o acesso aos servigos da Sa-
besp, a inclusdo social e a melhoria da qualidade de vida
de populagbes em areas de alta vulnerabilidade socioam-
biental, a ML conta com o Programa de Regularizagéo de
Ligacdes, que promove por meio da metodologia Parita.
Essa metodologia permite, com a cooperagdo das areas
operacional, comercial, participagdo comunitaria e juridica,
a resolugéo de problemas, auxiliando na regularizagao fun-
diaria e executando as ligagdes de agua e esgoto.

Como melhoria de acessibilidade aos produtos, informa-
¢oes e servigos foi desenvolvido, em 2016, o aplicativo Sa-
besp (3.1 € 3.2.a). Em 2017, o aplicativo recebeu como me-
Ihoria a nova funcionalidade de parcelamento de débitos.
A Central de Atendimento ao Cliente garante o atendimento
a deficientes auditivos com a utilizagdo do Telecomunica-
tion Device for Deaf, que converte texto em voz (d_2010).
As principais instalagées onde funcionam as atividades
administrativas e os canais de relacionamento estdo em
constante processo de adaptagao para pessoas com defi-
ciéncia. O posto de atendimento do Poupatempo Itaquera
(d_2008) possui contrato com uma organizagdo de cunho
social destinada a qualificagao e insercdo no mercado de
trabalho de portadores de deficiéncias.

Sociedade e Clientes
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5.1 — Informagdes da organizagao

a) Desde 2011, as informagdes necessarias para apoiar
as operacgoes diarias, acompanhar o progresso dos pla-
nos de agao e subsidiar atomada de decis6es em todos
os niveis e areas da UGR Itaquera sao identificadas nas
fontes da fig. 5.1.a/1, em analises que se proponham a via-
bilizar a agao, tendo a informagao como foco além de apoiar
os processos da cadeia de valor. O fluxo para identificagao,
analise, responsaveis pelo tratamento das necessidades e
disponibilizagao de informagdes também esta demonstrado
na fig. 5.1.a/1.

a solicitagao até o treinamento. Os sistemas de informagao
locais estéo registrados em um controle interno na area de
Tl, onde constam os dados referentes a utilidade e finali-
dade, tempo de vida, documentagao, histérico de implan-
tagdo, manutengdes, melhorias, infraestrutura tecnoldgica,
banco de dados, e as rotinas de backups e restauracao.

As elaboragdes e melhorias dos sistemas de informacgéao
corporativos e locais sao realizadas em conjunto com as
areas que o utilizam, em forma de parceria através do ad-
ministrador local de determinado sistema ou representante
da unidade. Cabe destacar como pratica exemplar a ges-

Fig. 5.1.a/1 -Tratamento das necessidades

Identificagdo das

Tratamento das Necessidades Identificadas

necessidades de

infarmagdes Andlise das Informaches Organizagio das Informagdes
i :'Bb":i:ml‘m" Estrategica | & Reunifio com as partes interessadas, para levantaments dos # Fuoliticas Institucional:
LR
& Planejamento Tatico da requisitos @ objetivos: # Procedimentes;
. m‘:‘:ﬁ"‘m'"'“: & Mo desdobramentos das estratégiss duranta o processs oe & Matodologias;
& Ciclo da il'lana;umanm planejamants cperacknal da ML \ & Mormas e Padrbes;
Operacional da ML: andlisiis: criticas (COENEOEL
& Foruns dos Processos M = c . MacroagBes, Fonns, Areas. L} & Sistemas Informatizados
Principais (Agua. Esgoios B grupcs de trabaincsl; (Corporativa ou Localsy
Vendas, outros); sistamas ge informacBas .
& Foruns dos Processos da S0, fa S o (Fotinas aperacionais) & Sisternas NSo informnatizacos:
Apaia (T), Administrativo, pelos usuarios que avaliam e levantam necessidades de & Flano de Aglio;
Suprimeanias, RH. cutros), 5 "
# Pesquisas (Sabisfagdo do o o i
Chente. Clima Intema); & MNas andlises dos relatdncs de avolkagho o das oporunidade de & Alps de Reunido;
& Resuliago de Audiorias; e . :

& Raunides (Estnurada.
Benchmarkings):

& Dasempenho Global

& Regulamentactes o Leis:

& Modelo de Gestlo da

& Mas andlises das diversas auditoras.
& Inclusio das necessidodes identificadas no Sistema de Gestio
de Demanda o Projetos . aonde serio eloboradas e confroladas

f & Prificas de Gestdo!
4 Ralato Organizacional.

e todas as elapas oo projeta alé sue implaniacdo;
Recuperacio e Disseminagio das Informaches
Informalizada; Infarmatizada:

& Sie Sabesp;
& [Fortal Sabesp:

& Sistema Ovganizacional e Empresarial (SOE); & Correlo Elatrénico,

b) A UGR Itaquera desenvolve suas atividades apoiada
pelas informag¢oes dos sistemas corporativos e locais.
Desde 2006, em conformidade com a Lei Sarbanes-Oxley
para desenvolvimento, implantagéo dos principais sistemas
de informagdes corporativos passaram a adotar a Metodo-
logia para Projetos de Sistemas por fases e produtos con-
forme apresentada na fig. 5.1.b/1.

Todas as solicitagbes ou melhorias de novos sistemas pas-
saram a usar o procedimento PO-T10017, que tem a fina-
lidade de instrumentalizar e aperfeicoar os processos, as
fontes de dados geradas pelos Sistemas Corporativos, de
acordo com as atividades e processos tipicos, possibilitam
fazer o tratamento e a disponibilizagao das informagoes
de forma agil, mantendo a qualidade e integridade dos da-
dos. A gestdo dos pedidos e solicitagcdes é coordenado pelo
escritorio de projetos, ligado a Cl através do Sistema de
Gestao de Demanda e Projetos (m_2014), utilizando a pa-
dronizagdo PMBOK.

Caso trate-se de sistemas de informagdes locais, ou seja,
uma necessidade Unica e especifica para a UGR que pre-
cisa ser desenvolvida, implantada ou melhorada, o MLD12
(d_2013) adota o PO-TI0195-V.1 - Metodologia para Proje-
tos de Sistemas Locais (fig. 5.1.b/2) que contempla desde
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& Fainal da Bordo ML,
& Sistamas Corporativos ou Locals:

+ Plano de acompanhamento do projeto

' Banco de conhecimento

Naéo Inforrmatizada;
& Jomal Murak
& Quadros & Paingls.

tdo sobre o cadastro de infraestrutura de redes de agua
e esgotos, realizado através do nosso Sistema Corporati-
vo de Informagbes Geograficas no Saneamento (SIGNOS

Fig. 5.1.b/1 - Processo de Planejamento SABESP

* Plano de acompanhamento do projets
+ Plano de desenvolvimento da equipe técnic:
+ Relatorio do projetc

atualizado

© Plano de implantagio +  Lista de requisito:
| — + Modelo légico
Documento de aceitagio =~ = Justificativa de HW/SW
Plano de aceitagio -3 + Modelo fisico
Ambiente de aceitagio b, + [Lista de perfis
Material didético de . « Diciondrio de dados
treinamento ) o + Relatério de impacto
Ambiente de treinamento . + Plano de aceitagio
Avaliagdo do treinamento \. £ + Planode treinamento
Plano de acompanhamento Ny - « Plano de desenvolvimento
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TR + Plano de acompanhamento

. ] a de evidencas
* Plano de acompanhamento do projeto s ;;zmh:wm‘::
atualizado (atualizado)

* Plano de desenvelvimento do projeto atualizado
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d_2005), reconhecido nacionalmente, através de diversos
prémios no setor e benchmarking para conhecer o sistema,
como por exemplo, a visita da empresa Aguas Argentinas

em 2016.

A ultima melhoria incorporada ao SIGNOS foi a implantagéo
do Portal de Mapas Tematicos (m_2016), que tem como ob-
jetivo a agilizagdo da consulta dos mapas pré-estabeleci-
dos e mais utilizados pelas diversas areas da corporacao.
Na esfera local destaca-se controle das atas de reunides
(m_2014), painel de bordo (m_2015) para acompanhamen-

to de metas,
¢oes, Portal

das solicitagbes de servicos do segmento administrativo-
financeiro e GED (m_2017) com a gestéao eletrdnica de do-
cumentos de diversas areas da ML.

A renovacéo

UGR lItaquera é feita pela MLD12 por meio de aquisigbes

corporativas

cessos locais na UN. Para garantir que estas demandas
estejam alinhadas com o

Fig. 5.1.b/2 - Metodologia de Projeto de Sistemas Locais

F
[ = Levantamento y

el "l| * Validagio
= Anélise

-

* Implantagéo

estas deverdo ser registradas, analisadas e aprovadas se-
guindo o procedimento corporativo PE-TI0004, através do
Sistema de Gestao de Demanda e Projetos.

A ClI, por sua vez, acompanha e monitora as atualizacbes
tecnolégicas de mercado, contando com as parcerias de
consultorias externas, analises, tendéncias e praticas de
mercado, além de promover seminarios sobre moderni-
zagao tecnologica e estratégias de Tl. Com base nestas
informagdes e outras de mercado, junto com as diretrizes
e demandas do planejamento da organizagéo, a CI ela-
bora o planejamento corporativo de TI. Anualmente, tam-
bém sao realizados eventos corporativos, como: Feira de
Tl (d_2009), palestras e workshop dos mais diversos te-
mas de Tl buscando tendéncias, atualizagbes tecnoldgicas
e melhores praticas de mercado, sempre com parceria de
empresas renomadas no mercado.

A Sabesp para promover e garantir a integridade das in-
formacgdes implantou o Projeto SIIS (Sistema Integrado de
Informacgdes Sabesp) em 2017, no qual buscou no mercado
planejamento de Tl da Sabesp, a plataforma de ERP da SAP, que abrange 0s processos

Fig. 5.1.b/3 - Principais sistemas corporativos

planos de acao e analise critica das macroa-
de Servigos (d_2015) com a informatizagao

tecnologica de produtos e servigos de Tl para

(atas de registro de prego) ou por meio de pro-

Sistema Finalidade ou Aplicagao
IAgéncia Virtual Servigos e informagdes para o cliente interno e externo por meio do Site Sabesp.
SAP Administracéo e controle de materiais da Sabesp. Gerenciamento das questdes ligadas a administragcdo dos recursos humanos da
empresa.
Correio Envio e recebimento de mensagens eletrénicas (e-mail). Implantagdo de autenticagéo unica no Portal SABESP e Webmail - Single
eletrénico Sign-on.
csl Gerenciamento de informagdes cadastrais e comerciais dos clientes da Sabesp. Implementagéo de melhoria para atendimento a Delib-
eracédo 550, da ARSESP. (m_2015)
SOE / GEDOC Gerenciamento e controle dos procedimentos empresariais e operacionais referentes a certifi cagéo ISO 9001:2000 e OHSAS 18001,
NBR-ISOIEC 17025. Adaptagéo para possibilitar a escolha do navegador de internet - Mozila Firefox ou IE. (m_2013)
Gestao Empresarial Sabesp Modulos incluem: FIN (contabil), SGE(Empreed/Servigos), SGF (Finangas), Fornecedores (SPA), GFF
GES (Fundos Financeiros), GVA (Gestao por Valor Agregado), GIF(Informagdes Fiscais), CIG(Inform. Gerenciais), GO(Or¢camento), FAP(-
Patriménio), SGS (Seguros e Sinistros), SGT (Transportes), entre outros.
Portal SABE- | Intranet - Disponibilizagéo de informagdes, acessos aos sistemas corporativos, deliberagdes da diretoria e informagdes em geral para
SP a forga de trabalho. Implantagéo de autenticagcdo Unica no Portal SABESP e Webmail - Single Sign-on. (m_2014)
Sistema de Atendimento aos Clientes da Diretoria Metropolitana foi idealizado para ser o principal canal de comunicagao do MIS com
SAC os seus clientes internos. E por meio do SAC que o cliente pode falar com o responséavel pela execugéo do servigo solicitado. Ele
padroniza, da maior transparéncia ao atendimento e permite ao cliente acompanhar todas as suas solicitacdes, desde a abertura até a
sua concluséo. (d_2014)
SIATI Sistema de Atendimento de Tecnologia da Informagao, tem como objetivo atender as solicitagdes dos usuarios nos diversos servigos
de TI. Substituicdo da antiga ferramenta CYCLE pela nova CA Service Desk (m_2013)
SIGAO Gerenciamento ao atendimento e controle dos servigcos operacionais solicitados e prestados aos clientes. Implementagéo de melhoria
para atendimento a Deliberagdo 550, da ARSESP. (m_2015)
Permite a utilizagdo de equipamentos méveis PDAs, com tecnologia 3G, camera digital e GPS, possibilitando o envio e recebimento
SIGES on-line de ordens de servigos as equipes de campo. Implementacao de melhoria no médulo de monitoramente de equipes e servigcos
pendentes / executados. (m_2015) Implantagdo do médulo de manobra. (m_2014)
Tem como objetivo integrar, de forma automatizada, varios processos do negécio, através de banco de dados espacial que contém
SIGNOS informagdes comerciais, operacionais, de qualidade da agua. Implatagéo da vetorizagdo da malha hidrografi ca do municipio de Sao
Paulo. (m_2014)
SGH Utilizado na gestéo de troca de hidrometros, permite de maneira estratégica controlar e selecionar as trocas conforme parametros
previamente estabelecidos. (2006)
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Fig.5.1.b/4 - Principais sistema locais

Finalidade ou Aplicagao

Atas On-Line
Gestao Comercial

(Scorpion/
Sama)

Painel de Bordo ML

Disponibilizagéo on-line de atas de reunides. Facilidade de consulta histérica (m_2014)

Informagdes em tempo real de dados das operagées comerciais € mapeamento das macroagdes. Uniformizagdo das regras de

negoécio (m_2014)

Sistema de Planejamento para acompanhamento da)s metas, planos de acao e analise critica das macroagdes. Realizagéo da
fase “Debate das Areas” diretamente no sistema (m_2016)

Plataforma de monitoramento da infraestrutura de Tl da ML. Implantagdo de mensagem automaticas (correio eletronico) para

NetUP

comunicar a equipe dos incidentes na infraestrutura (m_2014). Automatizacdo de processos, como desligamento dos servi-

dores, aviso de temperatura elevada, carga da bateria do nobreak. (m_2015)

Portal de Servigos da
MLD

Portal de Servigos Administrativos e Financeiros, onde os clientes internos podem realizar suas solicitagdes, acompanhar o
andamento e fi nalizar com sua avaliagéo de satisfagdo. Implantagéo das funcionalidades de controle automatico dos SLAs

(m_2015). Implantagao das funcinalidades de aprovacao funcional das solicitagdes (m_2016).

administrativos, financeiros, informagdes gerenciais, orca-
mentéaria e alguns processos técnicos, como manutencgao,
empreendimentos e meio ambiente.

A UGR ltaquera tem sua infraestrutura tecnolégica monito-
rada por meio da plataforma Zabbix/Netup que é adminis-
trada pela MLD12, onde é possivel avaliar o desempenho
em tempo real da infraestrutura de Tl e dos sistemas de in-
formacao locais, possibilitando acdes proativas e preditivas
para a correcdo de problemas e incidentes, assegurando
a atualizagéo tecnoldgica. Os principais sistemas corpora-
tivos e locais estao apresentados na fig.5.1.b/3 e os prin-
cipais sistemas locais estao apresentados na fig.5.1.b/4.
A UGR Itaquera segue os padrdes corporativos e adota
solugdes que integram as partes interessadas firmadas
em acordo de segurancga e confidencialidade das informa-
¢Oes, principalmente fornecedores, alinhadas com as poli-
ticas de Tl para regular o seu uso. A fig. 5.1.b/5 demonstra,
exemplos da integragao dos sistemas de informagao
junto as principais partes interessadas externas.

c) A seguranc¢a da informagdo na Sabesp, e consequen-
temente, na UGR Itaquera, é orientada pelas diretrizes
corporativas descritas na PI0006, pelo procedimento em-
presarial de Seguranca de Informacao PE-T10024 (m_2014)
e pelo Plano Diretor de Seguranga da Informagéao - PDSI,
que sdo aderentes ao Cédigo de Etica e Conduta da Sa-

besp e a SOX, e estdo pautados pela (fig. 5.1.c/1). Essa
infraestrutura, interligada e interdependente & avaliada se-
guindo as novas demandas de aplicagbes, de servigos e
das atualizagcbes tecnoldgicas onde contempla as agdes
que atenderdo corporativamente aos requisitos de funcio-
nalidade, agilidade e disponibilidade de informagéo.

Os projetos operacionais de Tl da ML beneficiam as agdes
na UGR Itaguera modernizando e ampliando a infraestru-
tura ja instalada no local atendendo as necessidades dos
usuarios. Para assegurar a atualizacéo tecnologica e a con-
tinuidade da infraestrutura, o MLD12, em parceria com a Cl,
avalia as necessidades e efetua a renovagao tecnolégica
por aquisi¢des corporativas ou processos locais de compra,
alinhadas com o planejamento operacional, nas metas do
Mapa Nosso Compromisso e macroagdes. Todas as solici-
tacdes sdo computadas mediante emissao de parecer téc-
nico pela autoridade funcional, formalizando que o pedido
esta alinhado com as diretrizes corporativas.

Para certificar a qualidade, rapidez e facil acesso as infor-
macgoes, a UGR ltaquera utiliza variadas operagbes a se-
guir: sistemas web, portais corporativos e departamentais
(intranet), correio eletrénico (Lotus Notes), mensagem ins-
tantanea (Sametime) e internet, disponibilizados por uma
ampla e abrangente rede de comunicagao de dados, aces-
sada através de computadores, notebooks, workstations e

Fig. 5.1.b/5 -Exemplos de integragdo entre as partes interessadas e o sistema de informagao

Parte interessada Sistema de Informagao Beneficio
SACE (Sistema de atendimento ao Cliente Externo) Agilidade na entrega da conta e integragao/
Este sistema tem como objetivos principais: coletar dados para o sistema comercial e [atualizagdo da informagao nos sistemas
lemitir a conta de agua no momento da leitura (microcoletor) corporativos.
e IAGENCIA VIRTUAL

Permite acesso ao cliente a diversos servicos e informacdes e também a opgéo do  [Agilidade no acesso aos servigos, infor-
antendimento on line macoes e pronto atendimento ao cliente.
SITE SABESP (Menu Investidores ) -~ » . o

Acionistas |Permite aos investidores obterem de modo rapido e integro todas as informagdes Agilidade e confiabilidade na disponibizagéo
necessarias para o acompanhamento e monitoramento do seu investimento. das informages.
SIC.SP (Sistema integrado de informagéo ao Cidadao)
IAtendendo a Lei Federal 12.527/11 e ao Decreto 58.052/12 a Sabesp disponibiliza em [Acesso a informago solicitada pelo cidaddo
seu site um acesso direto ao SIC.SP (d_2015).

Sociedade
REDES SOCIAIS (Twitter, Facebook, Youtube, Flickr) Interagao, integracao e agilidade na
Permitem interacéo direta com a sociedade, com finalidade de promover divulgagées, |disponibilizagdo de informagoes para toda
orientacdes e discussodes referentes a empresa. sociedade
SITE SABESP (Menu Fornecedores ) Integracao, agilidade, confiabilidade (certifi-
Permite aos fornecedores cadastrados participarem de licitagdes eletronicas, consulta-|cagzo digital) e disponibilizagdo da infor-
rem informes de seus pagamentos e de retengdes , normas técnicas, e outras macao

Fornecedores

SIGES (Sistema de Gerenciamento de Servigos) Integracao, agilidade, confiabilidade da dis-
Possibilita o envio e recebimento online de ordens de servigos as equipes de campo |ponibilizacdo das informagdes. Eficiéncia na
que utiliza equipamento moveis PDA, com tecnologia 3G, camera digital e GPS. lexecucao dos servigos operacionais.
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Fig. 5.1.c/1 -Infraestrutura para disponibilizacdo das informagdes

Infraestrutura Discricao

Melhorias

Gestao do desempenho e disponibilidade do uso dos
recursos, subsidiando a tomada de deciséo para au-

Rede de Dados |mentode velocidades, aquisigao de novos circuitos e/

Implantagéo de rede sem fi 0 nas 12 principais localidades com integragéo
a0 ambiente de segurancga corporativo. (m_2016). Aumento da velocidade
dos links nas localidades (UGRs e Complexo Penha),adequando assim as
novas necessidades dimplantagao de funcionalidade para realizagéo de

(estagao de tra-
balho, notebook
e workstation)

do parque de estagdes de trabalho. Alinhada ao PE —
ITI004 — Aquisicao e Contratagdo de Produtos de TI. Uso
da ferramenta de monitoramento e inventario online.

e voz ou troca de tecnologia. Uso da plataforma Zabbix/NetUp [reunides virtuais por meioe comunicagéo de dados. (m_2015)de voz (“meet
para monitoramento da disponibilidade dos circuitos de  |me conference” - conferéncia em audio, utilizando os ramais doPABX).
comunicagéo de dados e voz (m_2015)Otimizacao das redes locais para aumento de desempenho por

meio de segmentacdoVLAs (m_2016)

Hardwuare IAndlise da obsolescéncia e necessidade de crescimento

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

do Negécio. Monitoramento da utilizagéo dos sistemas
corporativos. Solicitagdes e demandas através do siste-
ma SGDP. Tickets de Atendimento

Datacenters
(switch, servi- |Uso da plataforma Zabbix/NetUp para monitoramento dos|Substituicdo dos Switches Core nas UGRs e Complexo Penha. (m_2015)
dor, storege e  [ativos de Tl e dos Datacenters. Implementacéo do Sistema HDI (File Server/Backup). (m_2014)
outros)

Gestao dos Departamentos de Sistemas, de Operagédo [Adocdo da metodologia ITIL, pela Superintendéncia de Tecno-

e Infraestrutura e de Estratégia e Relacionamento da [logia da Informacéo - Cl e pela aréa de Tl da ML. (m_2015).

Sistemas de Tecnologia da Informacgéo, além da participagao do Implantagéo
informagao Comité Estratégico de TI, para assegurar a continuidade |do SiiS (Sistema Integrado de Informagdes Sabesp), no qual buscou no

mercado o ERP-SAP, abrangendo os processos administrativos, fi nan-
ceiros, informagdes gerenciais, orcamentos e alguns processos técnicos,
como Manutengao, Empreendimentos e Meio Ambiente (m_2017)

A disponibilizacdo contempla o acervo da Biblioteca, da

NED TG Universidade Empresarial, dos painéis de gestao a vista

dos

Implantacédo do Mural Nossa Gente para atender os empregados terceiriza-
das nos canteiros de obra (d_2014)

local e Jornal Mural

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

dispositivos méveis (smartphones, tablets, PDAs), além de
disponibilizar acesso remoto (VPN) para os colaboradores
e empresas contratadas. Todos os acessos sao monitora-
dos e protegidos através de mecanismos e procedimentos
de seguranga, conforme fig. 5.1 c/2.

Atualmente a Sabesp dispde 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 servigos
em situagdes emergenciais. Estes ambientes dispdem de
sistemas de detecgdo e combate a incéndio, e seguranca
certificada pela ABNT/INMETRO, que protege os equipa-
mentos contra fumaca, agua e outras ameagas externas.
Como exemplo de melhoria, foi criada uma Cloud Com-
puting de Alta Disponibilidade, Desempenho e Resiliéncia
(m_2014), que integra estes dois data centers, contem-
plando a modernizagéo da infraestrutura de data center e
adocgao de tecnologias emergentes, para a hospedagem de
aplicacdes de missao critica da empresa, incluindo funcio-
nalidades de automagéao, recuperacao de desastre, geren-
ciamento de capacidade, desempenho e performance. Em
2015, o projeto foi vencedor do prémio Datacenter Dynami-
cs Awards na categoria Cloud Computing de Alta Disponibi-
lidade e Resiliéncia.

Para assegurar a guarda das informacdes, existem os pro-

Fig. 5.1.c/2 - Bar

Ferramentas e praticas

cessos de backup em todas as areas de armazenamento
de dados da companhia (d_2006), e um sistema unificado
de file server — HDI, que garante a replicagao sistematizada
entre locais distintos (d_2014). Os backups, restauragdes
de dados e analises das copias de seguranga sao realiza-
dos conforme os procedimentos operacionais PO-TI0019,
PO-TI0026 e PO-TIO122. Toda essa infraestrutura de con-
tingéncia garante a continuidade do negdcio, mantendo, a
disponibilidade das informag¢des em um regime continuo de
24h x 7 dias por semana em situagdes de emergéncia.

Os servigos de informagao ndo informatizados sao ava-
liados por meio da pesquisa de satisfagdo interna dos ca-
nais de comunicagado (ML Informa, Mural, Comunicacao
da Liderancga, Reunido Estruturada, Reuniao Relampago e
Agentes de Informacgé&o) e os informatizados sao avaliados
através da pesquisa de satisfagao pds-servigos por meio de
ferramentas corporativa de suporte (SIATI), que disponibili-
za formulario via e-mail para avaliacdo da satisfacao.

Os procedimentos de seguranca da informacao estabele-
cem regras para a protecao dos ativos de informacéo, de
modo a garantir disponibilidade, integridade, autenticidade,
legalidade e sigilo destes ativos e dos recursos de tecnolo-
gia da informagédo e comunicagdo. Também estabelecem
condutas e responsabilidades aos usuarios em relagéo a
seguranga da informagdo. A empresa trata essa questao

reiras de protegao

Finalidade

Filtro de conteudo

Restringe o acesso aos sites da internet com contelddo ndo autorizado. Garante confiabilidade, disponibilidade e integri-

dade.

Login de acesso

Sua obrigatoriedade desde 2007 permite a utilizagcdo dos sistemas por qualquer empregado ou prestador de servigo autor-
izado, atualizado periodicamente.

Termo de
responsabilidade

Seu preenchimento faz-se necessario para liberagdo de cada um dos recursos de Tl (login de acesso, conta de email, aces-|
so a Internet e acesso remoto a rede da empresa) com aprovacéo da geréncia e arquivado na MSD15 Esta pratica esta
aderente ao Cddigo de Etica e Conduta da Sabesp e a Politica de Seguranga das informagdes e aos requisitos da SOX

Segregacao de senhas

Privilégio de senhas individuais para acesso aos sistemas de acordo com a funcionalidade e autorizacao do gerente

Protecéo de perimetro

Defesa contra-ataques, vazamentos de informacgdes e contaminagéo de rede e microcomputadores.
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focada na seguranga da informagéo corporativa em seu
comité de seguranga da Informacao, criado a partir da DD
0370/2014.

Cada diretoria tem o0 seu representante no comité, onde
sao definidos os rumos e as adequacodes as melhores prati-
cas do mercado, contemplando o crescimento da empresa.
Este comité possui atribui¢cdes, tais como, garantir que as
atividades sejam conformes com o procedimento empresa-
rial de seguranca da informacgéo, conduzir as ndo confor-
midades, aprovar metodologias e processos dessa area,
propor e aplicar campanhas de conscientizagao dos usua-
rios, deliberar sobre questdes ndo contempladas no PE e
identificar potenciais ameacas significativas sobre exposi-
c¢ado de informacao e dos recursos de processamento da
informacéo. Além do comité, existe o CIC, que, em conjunto
com as UNs e superintendéncias da M, sao responsaveis
pela manutencao e protecao das informacgdes, dos recursos
de tecnologia da informagado e Comunicagao (hardware e
software) e aplicagao dos procedimentos corporativos de
seguranca das informagdes.

Podemos citar também o féorum de Tl da Diretoria M como
forma de padronizar, atualizar sobre deliberagées do Co-
mité de Seguranca e de difundir as praticas relacionadas a
Tl por todas as Superintendéncias. Nas reunidées mensais,
sempre temos representantes das UN’'s e representantes
da ClI, alinhando e divulgando as diretrizes e projetos cor-
porativos, além da troca de experiéncias.

Com relagéo a disponibilidade de documentos impressos,
a Pl10024 - Politica Institucional Informacdes, estabelece
diretrizes para geragao, tratamento, circulagéo, uso, ar-
mazenamento e descarte seguro, oportuno, preciso e res-
ponsavel da informagéo, além de definir a classificacéo da
informagéao, segundo seu grau de importancia, sigilo, critici-
dade e de seu impacto na empresa. Essa politica direciona
a empresa para um processo de informagdo empresarial
corporativo agil e transparente, criando um ambiente pro-
picio a transformacéo de informacao em conhecimento. As
informagdes relevantes escritas/impressas obedecem ao
Procedimento de Controle de Registros do Sistema Inte-
grado Sabesp, pautado pela PI0024 e pelo Cédigo de Etica
e Conduta, que orienta os colaboradores sobre suas res-
ponsabilidades no manuseio das informagoes.

5.2 — Conhecimento organizacional

a) Desde 2011, a UGR ltaquera, apoiada pelo grupo de
Gestédo do Conhecimento, em conjunto com o RH e tutores
dos objetivos e macroagdes em cada ciclo do planejamen-
to, participa do processo de GC da ML, colaborando com

as oportunidades de melhoria da gestao e desenvolvimento
dos conhecimentos relevantes. Esse desenvolvimento se
da por meio da participagao da UGR nas Redes Internas
(fig. 5.2.a/1), que contempla os féruns de Agua, Esgoto e
Vendas; CQG e CQGI. Além disso, a UGR contribui com os
programas de capacitagdo internos e externos, onde cada
tutor, com base na meta definida, elabora o LNT (levanta-
mento de necessidades de treinamento) necessario, defi-
nindo a populacao a ser desenvolvida, cronograma, resulta-
dos esperados e periodo para a avaliagao de eficacia (6.2).
O desenvolvimento das agdes e treinamentos identificados
€ analisado em parceria entre o tutor da meta e um analista
de RH, buscando a melhor forma de execucao.

O armazenamento do conhecimento ocorre por meio
da Intranet Sabesp, através das Normas Técnicas, SOE,
Biblioteca Técnica, Universidade Sabesp (UES) - cursos
virtuais e monografias. Outra forma de armazenamento é
através do Portal do Conhecimento M, onde ficam arqui-
vados os trabalhos apresentados pelos empregados em
congressos, Seminario de Melhores Praticas, Campeonato
de Operadores, IGS (Inovagédo em gestdo do saneamento),
entre outros. Na Intranet ML sdo armazenados os relatérios
de benchmarking, ideias e projetos do MGI e relatérios or-
ganizacionais, relatorios de perdas, sistema de atas, siste-
ma de planejamento, conforme fig. 5.2 a/1.

No Planejamento Operacional de 2011/2012, como desdo-
bramento do Planejamento Tatico da M, foi definida a ma-
croacao “Desenvolver e implementar processo de identifi-
cagao, retencado e disseminagdo do conhecimento”. Essa
macroagao tinha o objetivo de mapear os conhecimentos
para a Unidade de Negdcio e estruturar um processo de re-
tencéo e disseminagéo garantindo o seu compartilhamento
de forma estruturada. A fig. 5.2.a/2 demonstra as etapas do
processo de gestdo do conhecimento na ML.

Para criar um ambiente favoravel a busca e geragao do
conhecimento, os empregados sédo estimulados a parti-
cipar de programas como: Programa Destaque ML (6.2),
Estrutura de Redes Internas, Seminario de Melhores Prati-
cas M, participagdo em congressos, seminarios, encontros
técnicos e simposios nacionais e internacionais, onde tem a
oportunidade de conhecer e apresentar trabalhos, os quais
sao disponibilizados posteriormente no Portal de Gestao do
Conhecimento.

Outra maneira de promover um ambiente favoravel a busca
e geracao de conhecimento é o MGl (Modelo de Gestéo da
Inovagao), criado em 2014, com o propésito de fomentar a
inovacao e agregar valor 8 ML. O Modelo esta dividido em
trés pilares: 1). Fomento do Ambiente Inovador; 2). Susten-

Fig. 5.2.a/1 — Formas de armazenagem dos conhecimentos

Localizagao

Conteudo

Espacgo do conhecimento ML

Trabalhos apresentados pelos empregados em congressos, seminarios, benchmarking, etc.

Projetos dos novos lideres

Praticas

il e Pagina da qualidade Relatérios Organizacionais.
Paginas especificas Relatérios de Perdas, Resp. Socio/ambiental/PPC, sistema de atas, sistema do planejamento
Conhecimentos Relevantes Cursos Internos elaborados pelos empregados
Intranet MIS SERUEIIDED LIS Trabalhos inscritos e apresentagdes dos finalistas

Padronizagao de servigos

Videos de servigos operacionais de agua e esgoto; Campeonato de Operadores

Pesquisas, desenvolvimento
e inovagao

Normas Técnicas Sabesp, Biblioteca técnica

Intranet Sabesp Organizagio

SOE

Universidade Sabesp (UES)

Cursos Virtuais, Monografias, Trabalhos de Conclusédo de Curso
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Fig. 5.2.a/2 - Etapas do Processo de Gestado do Conhecimento na ML
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tacdo do Modelo e 3). Gestdo do Modelo. A promogéo do
ambiente favoravel esta no pilar 1, do fomento ao ambiente
que esta dividido em trés frentes: Reunides de inovagéo,
com o objetivo de estimular a criatividade dos emprega-
dos; Seminario Gente que Inova, onde as pessoas podem
apresentar suas ideias de forma autbnoma e espontanea,
e Tema Incentivado, onde a alta administragdo langca um
tema, como um desafio, para que as pessoas criem solu-
coes.

b) De acordo com o modelo de aprendizado organiza-
cional fig. 1.1.f/1 os conhecimentos sao difundidos e
utilizados principalmente por meio dos seguintes proces-
SOS:

- Estrutura de Redes: peca fundamental do modelo de
aprendizado que permite a rapida difusao, utilizagéo e de-
senvolvimento dos conhecimentos.

- Treinamentos (internos, virtuais ou em servi¢o): sao elabo-
rados pela forga de trabalho, com apoio das areas envolvi-
das e RH. O conteudo é retido em apostilas, apresentagdes
e videos que podem ser consultados no portal de GC da M.

Disseminacdo >

Orientadores Servidores Todos os

Proc. Oper. SOE conhecimentos

Fluxos Espago do identificados,

Treinamentos conhecimento desenvolvidos,

Proteger

Portal do

Disseminar

Videos retidos e

Etc. > conheamento>

- Padrdes de trabalho: os procedimentos, politicas e demais
documentos sao difundidos no SOE — Sistema de Organi-
zacao Empresarial.

- Licbes aprendidas: sdo registradas nas atas de analises
criticas (ACDG e Foruns), bem como nas apresentagdes de
encerramento dos projetos desenvolvidos na macroagao de
inovagao.

Os conhecimentos retidos podem ser facilmente aces-
sados por qualquer empregado, estagiario ou aprendiz
através de acesso a intranet, conforme fig. 5.2.a/1.
Outras formas de difundir os conhecimentos mais importan-
tes sdo: o Seminario de Melhores Praticas, o Campeonato
de Operadores, a participacdo em congressos de ambito
nacional (apresentagdo de trabalhos no IGS, Fenasan e
outros eventos do setor) e internacional (como congressos,
feiras, workshops, simpdsios, tanto no setor de saneamen-
to quanto em outros setores), além da publicagdo de maté-
rias nos boletins informatizados da UN e nos murais. Os co-
nhecimentos mais importantes para a UGR Itaquera, estao
apresentados na fig. 5.2.b/1.

protegidos

Fig. 5.2.b/1 - Conhecimentos mais importantes para a UGR Itaquera

Processo

1. Manuseio do coletor / sistema - TACE /Plano B - Leitura

Conhecimento Criticos com Abrangéncia MLQ

2. Irregularidades

3. Hidrometria

4. Gestao de contratos de prestagao de servigos

Atendimento e

servicos comerciais 5. Tecnologias (equipamentos, sistemas, pessoas)

6. Metodologia de pesquisas e técnicas de analise

7. Nocoes basicas de legislagdes pertinentes (ARSESP, legislagéo
lambiental, direito do consumidor, etc.)

. Regras do PURA

. Gestao da carteira de servigos

Execugéao de servigos

. Fiscalizagao dos servigos de agua

de manutengao de

. Manutengao de vazamentos de agua em cavalete, ramal e rede.

agua

. Detecgéo de vazamentos nao visiveis

. Fiscalizagéo dos Servigos de esgoto

Execugéo de servicos|

Sistema de Esgotamento Sanitario

de manutengéo de

Desobstrugéo de Rede e Coletor de Esgotos

esgotos

. Inspetor de Instalagao Predial de Esgotos

R [R N[ [N [=|®

. Zeladoria dos corregos
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6.1 Sistemas de trabalho

a) A definicdo da organizagcao do trabalho na UGR Ita-
quera esta baseada no Modelo Corporativo de Gestao de
Pessoas por Competéncias (d_2002), que esta estruturada
de forma hierarquica e matricial, alinhada ao negécio e as
estratégias, onde a autonomia das pessoas é definida por
categoria e cargo, sendo a complexidade das atividades de
cada cargo variavel, quanto maior o nivel, maior é o grau
de autonomia no desenvolvimento do trabalho, conforme
PE-OR0002 (d_2002), valorizagao do alto desempenho in-
dividual e das equipes e a ampliacdo das atividades em
sintonia com as tendéncias do mercado. Os cargos sao dis-
tribuidos nas categorias: operacionais, técnicos e universi-
tarios e séo definidos os pré-requisitos e competéncias com
as respectivas descri¢cdes de atividades seguindo a tendén-
cia da multifuncionalidade, conforme fig. 6.1.a/1.

A UGR ltaquera incentiva seus empregados a participarem
de grupos de trabalho visando a agilidade na moderniza-
céo dos processos, desenvolvimento tecnolégico, melhoria

Caracteristicas

Categorias

Oficios e atividades que exi-
gem destreza manual ou forca
muscular, cujo requisito basico
& formagao escolar de Ensino
Fundamental.

I;Agente de Saneamento
IAmbiental, Motorista,
(Operador de Equipamento
IJAutomotivo.

Operacional

IAtividades técnicas das areas
fim, gestdo ou apoio adminis-
trativo. Tem como requisito
basico, a formagao escolar de
Ensino Médio ou Técnico, de
lacordo com a area de atuagao.

Técnico em Gestao,
Técnico em Sistema de
ISaneamento.

Técnica

Exercicio de atividades
complexas como elaboragéao
e analise de relatdrios e pro-
jetos. Tem como requisito, a
formagao Universitaria.

lAnalista de Gestao,

Universitaria . .
Tecndlogo e Engenheiro

da comunicagéao e valorizagdo das pessoas. Esses grupos
foram organizados na Estrutura Matricial de Grupos e, em
2014, a estrutura foi revista pela ML, considerando o con-
ceito de redes, e os grupos foram reconfigurados na atual
Estrutura de Redes Internas (fig. P.5/2). Com foco no apren-
dizado, esses grupos organizados em redes, sao formados
por representantes das areas ou atividades envolvidas no
processo a ser desenvolvido que permite: cooperacgéao,
compartilhamento de experiéncias, e visdo sistémica, esti-
mulando a resposta rapida, o aprendizado e inovagao;
além de facilitar a comunicacdo da UGR com outras areas.
Possuem autonomia para implantacdo de préticas, revi-
sao dos padrdes de trabalho, melhoria e realinhamento de
acoOes. As propostas e agdes com impacto nas estratégias
séo submetidas a aprovacéo do CQG — Comité da Qualida-
de da Gestao, composto pela Alta Diregao da ML e areas de
RH, Qualidade, Comunicacao e Controladoria, que se reu-
nem semanalmente, possibilitando a agilidade na validagao
e direcionamento das agoes.

Os trabalhos desenvolvidos pelos grupos séo dissemina-
dos nos meios de comunicacgédo e reunides especificas.

A liderangca da UGR ltaquera privilegia a participagéo dos
empregados nas decisdes importantes dos grupos, acei-
tando ideias, sugestdes e criticas, para aperfeicoamento
das atividades e da organizacao nas rotinas de trabalho. As
reunides estruturadas, reunides estruturadas integradas e
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e-mail do clima, tem sido canais para captar as sugestdes
e ideias dos empregados. Como melhoria em 2015 foi im-
plantada a caixa de sugestdes.

Para estimular a participagédo das equipes no proces-
so de busca da inovagédo a UGR participou até 2014 do
Programa Destaque e Melhores Praticas. Em 2015 com o
inicio do MGI - Modelo de Gestdo da Inovacgao, integrou
as praticas de inovagdo em um unico programa, que con-
templa desde o estimulo, implantagdo e reconhecimento.
Destacando-se o Programa “Gente que Inova”, em sua ter-
ceira edi¢cdo, que promove o compartilhamento de projetos
e novas ideias fig. 6.1.f/1. AUGR Itaquera define e reestru-
tura o quadro de empregados, seguindo as diretrizes em-
presariais. O dimensionamento é controlado pelo CODEC,
ligado a Secretaria da Fazenda do Governo de S&o Paulo.
As atividades terceirizadas atendem a Politica Institucional
de Terceirizagdo (PI0008 — v.2), que estabelece critérios,
principios e conceitos para a contratagao de servigos ter-
ceirizados, mantendo o foco nas atividades essenciais e
visando a continuidade e qualidade dos servigos prestados
a populagéo.

Na estrutura hierarquica, a autonomia das pessoas é defi-
nida por categoria e nivel de cargo, sendo a complexidade
das atividades de cada cargo variavel. Quanto maior o ni-
vel, maior é o grau de autonomia no desenvolvimento do
trabalho, facilitando a resposta rapida na gestédo, conforme
PE-OR0002 (d_2002).

Considerando as necessidades dos processos, as caracte-
risticas do negdcio, abrangéncia do atendimento em 2011
a ML implantou as UGRs. Dessa forma em julho de 2011 a
UGR Itaquera passou a integrar sob sua gestao os proces-
sos de manutencao de agua, esgoto e servigo ao cliente.
Podem ser terceirizados os servigos de leitura de hidréme-
tros, entrega de contas, corte e supressao, prolongamento
de rede, ligacdes, desobstrugdes, troca de hidrémetros, re-
paros de vazamentos, manutengao e atendimento. Para os
demais servigos de apoio, deve-se considerar o estudo de
viabilidade para terceirizagdo. Para o atendimento de ser-
vigcos de manutengédo em redes e ramais de agua e esgoto
e atendimento ao cliente, a UGR Itaquera conta com 139
empregados e 289 prestadores de servigos terceirizados.
b) A identificacao e definicdo das competéncias neces-
sarias (fig. 6.1.b/1) na UGR ltaquera é baseada no modelo
adotado pela Sabesp, e inseridas no Sistema de Avaliagao
por Competéncia e Desempenho - SGC&D, consideran-
do cargo, fungao, estrutura organizacional, e melhoria dos
comportamentos e atitudes. A Sabesp adota o Modelo de
Gestdo de Pessoas por Competéncias (d_2000), o qual
passou por varios ciclos de melhoria e foi revisto, sendo
definidas para os empregados seis competéncias, quatro
fixas e duas indicadas pelo gerente. Para a lideranca, fo-
ram estabelecidas seis competéncias, entre elas Gestao
da Inovacao. Além dessas, foram definidas para todos os
empregados e lideres mais quatro fatores para avaliagao
do desempenho (fig.6.1b/1).

Além das competéncias gerenciais definidas no sistema
corporativo, foram agregadas outras para as fungbes de
gerente e encarregado, alinhadas as estratégias da ML
(m_2008). Para o processo de definigao foi contratada uma
consultoria especializada que estabeleceu o perfil do lider
ML utilizando a ferramenta Predictive index — P! (indice de
Previsibilidade Comportamental).

c) Desde 1992, o processo de selegao externa e contra-
tacao é realizado por meio de concurso publico, confor-
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Fig. 6.1.b/1 - Avaliagdo de competéncias e desempenho

Competéncias

Empregados

Desempenho

Lideres Lideres e empregados

Fixas Gerente seleciona 2

- Gestdo de negdcios - Comportamento

- Visdo do negocio

- Acompanhamento e controle

- Gestao de pessoas - Comprometimento

- Conhecimento técnico - Adaptabilidade

- Gestdo da mudanca e inovagéao | Produtividade

- Cultura de seguranga e qualidade [ Agilidade

- Gestao de sustentabilidade - Qualidade do trabalho

- Visdo de sustentabilidade - Capacidade analitica

- Negociagdo / Comunicagéo

- Capacidade empreendedora

- Governanga corporativa

- Negociacao

- Relacionamento interpessoal

- Supervisdo

me artigos 111 e 115 da Constituicdo Estadual, propiciando
a participagdo de um maior nimero de pessoas do merca-
do de trabalho e néo discriminagao e a igualdade de opor-
tunidades. Os candidatos classificados s&o convocados e
submetidos a entrevista para comprovagao dos pré-requi-
sitos (formagdo e experiéncia compativeis com o cargo),
realizacdo de exame médico pré-admissional e admisséo,
conforme edital do concurso. Em 2015, como melhoria para
agilizar a reposi¢cao dos empregados, o processo de con-
tratacdo passou a ser realizado integralmente no CSC — M/
MIS e quando da liberagdo das vagas para contratagéo, é
formada uma forcga tarefa na diretoria M, com cooperacgao
das Uns, para convocar os candidatos classificados, checar
os requisitos e ofertar as vagas, agilizando e simplificando o
processo para as UNs.

Os estagiarios de nivel médio, técnico e superior sdo con-
tratados por um periodo de dois anos, em cumprimento a
Lei 10.097/2000 — Decreto 5598/2005. Os aprendizes sao
capacitados em um sistema de parceria entre Sabesp e
Senai, gerando oportunidade de profissionalizagéo e con-
tribuindo para a insergdo no mercado formal de trabalho.
Para a inclusdo de minorias, além dos 5% das vagas do
concurso publico disponibilizados para portadores de ne-
cessidades especiais, a ML mantém um contrato com a As-
sociagcdo Amigos Metroviarios dos Excepcionais.
Atualmente, ha 16 pessoas da AME, entre atendentes e
supervisores, atuando na agéncia de atendimento da UGR
Itaquera, instalada no posto do Poupatempo de Itaquera.
Atendemos a Lei Estadual n° 12.782 garantindo o paga-
mento reduzido da taxa de inscrigdo aos candidatos estu-
dantes que recebam remuneragcdo mensal inferior a dois
salarios minimos ou estejam desempregados. Estas pra-
ticas possibilitam que todos os candidatos participem
do processo de selecao em igualdade de condigoes.
Para compatibilizar o preenchimento das vagas com as ne-
cessidades de desempenho, os empregados admitidos sao
treinados no local de trabalho com um colega que detém o
conhecimento.

O processo de sele¢ao interna, ocorre preferencialmen-
te por meio do Programa Novos Lideres ML (d_2008),
considerando o perfil do lider, mapeado pela ferramenta P,
e a experiéncia necessaria para a vaga. Na UGR Itaquera
03 empregados ja foram designados para fung¢des de lide-
ranga, incluindo gerente e encarregado. Para os demais
cargos, observa-se o perfil e experiéncia do empregado,
sendo a definicdo da movimentagao feita pelo gerente da
vaga. Caso néo tenha na UGR e na UN empregado com
as competéncias necessarias, a vaga pode ser preenchida

por empregado de outra UN, caso o mesmo apresente o
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perfil necessario. A Sabesp alterou a estrutura de cargos e
salarios promovendo redugao de 71 cargos para 19, tendo
como base o conceito da multifuncionalidade, o que pro-
porcionou maximizar as oportunidade de desenvolvi-
mento com a flexibilizacdo e agilidade para compatibilizar
as demandas de trabalho e as atividades das equipes.

d) A integracdo dos recém-contratados é realizada
com o objetivo de inseri-los na cultura organizacional
e prepara-los para o pleno exercicio de suas fung¢odes,
conforme o procedimento Integracdo da Forga de Trabalho
(PO-RH0098). A integracao possibilita ao novo empregado
a sua identificagdo com a cultura organizacional da Sabesp
e essa pratica é extensiva aos estagiarios e aprendizes.
Apods a contratagao do novo colaborador a area de RH en-
via um orientador para o gerente informando sobre a data
de apresentacdo do empregado, estagiario ou aprendiz. No
primeiro dia de trabalho, o colaborador é recebido pelo li-
der e recebe as principais orientacbes para desempenhar
suas atividades e facilitar sua adaptagdo ao novo ambiente,
como a apresentacao da equipe, instalagdes, senhas para
os sistemas, recepg¢ao dos EPIs e informacdes relevantes
do processo da area. Participa também, do Programa de
Integragao (d_1996) com o objetivo de conhecer o negdcio,
a visdo, missao, processos principais e propiciar sua inte-
gracao as estratégias da UN. Durante o periodo de expe-
riéncia o novo empregado € avaliado pelo gerente em duas
etapas, uma aos 45 dias e outra ao final do periodo de trés
meses, quando pode ser efetivado ou ndo. A UGR Itaquera
(d_2011) utiliza o mesmo formulario utilizado pela ML. Em
2015, demonstrando exemplaridade, esse formulario pas-
sou a ser adotado na M, apds avaliagdo do CSC — M/MIS.
Como melhoria do processo a programacéao da integragao
dos empregados, estagiarios e aprendizes passaram a ser
realizados pelos gerentes por meio de sistema informatiza-
do.

e) Na UGR Itaquera (d_2011) a avaliagdo dos emprega-
dos tem periodicidade anual e ocorre por meio do SAC&D
-Sistema de Avaliagdo por Competéncia e Desempenho,
sistema informatizado, disponivel no Portal Sabesp e aces-
sivel por senha individualizada.

Com apoio de consultoria especializada, a Sabesp aperfei-
goou o sistema implantando um maédulo com foco também
na avaliacdo de desempenho. Desta forma, o SAC&D foi
redesenhado considerando os mdédulos de avaliagdo por
desempenho, avaliagdo do superior imediato e avaliagao
da percepgéao do clima, integrados em uma unica ferramen-
ta.

O desempenho dos empregados é avaliado através do
sistema que prevé as seguintes etapas: auto avaliagdo do

PESSOAS




empregado, consenso com a lideranga e estabelecimento
de compromissos de desenvolvimento fig. 6.1.e/1. Apos a
finalizagdo da avaliagdo, os compromissos de desenvolvi-
mento sao formalizados no mdédulo PDI — Plano de Desen-
volvimento Individual, para suprir as lacunas identificadas,
visando desenvolver e aprimorar as competéncias e elevar
o0 desempenho aos niveis necessarios para o cumprimento
das metas. Essa metodologia envolve todos os emprega-
dos e a liderancga e contribui para o gerenciamento das pes-
soas, o desenvolvimento e o aperfeicoamento profissional.
Esse processo tem foco no alcance dos objetivos da orga-
nizacao, através do alinhamento da Missao, Visédo e Valo-
res; das estratégias do negdcio e do capital humano que
tem como principios: a valorizagdo das pessoas através
da avaliagéo objetiva, transparente e constante. Os apren-
dizes sdo avaliados pelos tutores que utilizam formularios
especificos e levado em reunides com os coordenadores
do SENAI, para direcionar o desenvolvimento profissional.
Ainda para melhorar o desempenho dos empregados, esta-
giarios e aprendiz, todos tem acesso a cursos programados
ou livres na UES.

Complementando a pratica corporativa a UGR Itaque-
ra realiza a pratica de feedback (d_2011) com a qual a
lideranga, em conjunto com o empregado, avalia também o
desempenho por meio da indicacao de pontos fortes, opor-
tunidades de melhoria e acordo de compromissos e me-
tas a serem cumpridas pelo empregado. Ressalta-se que a
pratica foi adotada na ML (d_2009), apds ser desenvolvida
pelos Comités de Comunicagao por meio de sensibilizagdo
e conscientizacao que envolveu toda a lideranca da ML e foi
objeto de benchmarking e reconhecimento em seminarios.
Como melhoria da pratica o processo de Feedback passou
a ser realizado por sistema informatizado a partir 2014.

A avaliagdo das equipes é realizada pelo acompanhamento
das metas estabelecidas no planejamento operacional da
ML e desdobrada para as unidades (2.2), cujo acompanha-
mento ocorre em reunides de analises criticas mensais, e
também por meio do Programa de Participagao nos Resul-
tados — PPR, que avalia o desempenho das areas por
meio das metas propostas, sendo importante instrumento
empresarial e motivacional, pois estabelece desafios atrela-
dos ao processo de planejamento e reconhece o esforgo do
empregado no cumprimento ou superagao de metas

Fig. 6.1.e/1 - Avaliagio dos empregados

Etapas do Ciclo de Avaliacao

Empregado

/ * Auto-Aval.Competéncias
* Auto-Aval. Desempenho
* Avalie seu Gerente
# Percepgdo do Clima

o TS
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O estimulo para a busca do alto desempenho e cultura
da exceléncia na UGR Itaquera se da pela atuagao de em-
pregados como auditores internos e avaliadores externos
no Modelo de Exceléncia na Gesté&o.

f) A busca do alto desempenho é estimulada pelo Plano de
Cargos e Saléarios — PSC (d_2002) e foi reformulado em
2012, com o objetivo de adequar a politica de remuneragéo
a realidade da empresa e do mercado e estimular o au-
todesenvolvimento dos empregados. A remuneragao dos
empregados & composta pelo salario base acrescida de
uma gratificagdo para empregados que ocupam fungdes de
lideranga (lideres, encarregados e gerentes). O plano per-
mite o reconhecimento por meio da ascensao na carreira
profissional, de acordo com a pontuacéao obtida no SAC&D,
observada a disponibilidade orgamentaria. O reconheci-
mento baseado no alcance de metas ocorre por meio
do Programa de Participacdo nos Resultados — PPR que
€ composto por metas desafiadoras voltadas a melhoria do
desempenho operacional, a satisfagao dos clientes e a ne-
cessidade de sustentabilidade, premiando o desempenho
dos empregados pelo atingimento das metas estabeleci-
das. AUGR lItaquera incentiva sua forgca de trabalho para
promover a melhoria do desempenho e a cultura da exce-
Iéncia com indicagdes para participagdo em congressos,
seminarios e subsidios para formacao em cursos técnicos,
de poés-graduacao e de idiomas. A UGR Itaquera também
promove reconhecimento e valorizagao das pessoas
através de divulgacao dos elogios recebidos (empregados,
equipes ou unidade), nas reunides estruturadas e no bole-
tim eletrénico” ML Informa”. Outras formas de reconheci-
mento adotadas na ML sado descritas na fig. 6.1f/1.

Os programas de reconhecimento e incentivo especificos
da ML, s&o organizados pelos grupos da Estrutura de Re-
des (6.1.a), os quais contam com participacdes de repre-
sentantes da UGR ltaquera, que procedem com o contro-
le e avaliacdo da pratica. Uma melhoria implantada nesse
evento foi o reconhecimento da categoria dos agentes de
informagao.

Com a implantagdo do MGI (i_2014), os reconhecimentos
que ocorriam em reunides especificas com a presencga do
superintendente e lideres (m_2015), passaram a aconte-
cer em um evento Unico, integrando todas as praticas. Em
2015, foram reconhecidos 88 empregados da ML, no ciclo
2016 foram reconhecidos 104 empregados,
sendo 14 empregados da UGR ltaquera e no
ciclo de 2017 a ML reconheceu 149 emprega-
dos, desses 18 da UGR Itaquera.

6.2 Capacitagao e desenvolvimento

a) As necessidades de capacitagao e desen-
volvimento sdo identificadas anualmente
pelos gerentes, sob a coordenagao do RH, por
meio de praticas que passaram por varios refi-

Gerente e Empregado

Acampanham as
Compromissos, Registros e
Redirecionamento

Ciclo
Anual

Gerente

Avalia os empregados em
Competéncias &
Desempenho

namentos, a partir das seguintes entradas:

* Planejamento Operacional (d_2011); buscan-
do assegurar a coeréncia entre as atividades de
capacitacao e o éxito das estratégias, o RH par-
ticipa do planejamento e identifica, em conjunto
com os tutores das macroacdes, 0s cursos e

Gerente e Empregado

Estabelecern compromissos e
‘\ Plano Individual de
Desenvolvimento - PID, com
base nos
Resultados /Feedback

empregados das varias categorias que preci-
sam ser treinados para contribuir com o alcance
dos objetivos e metas. Nessa etapa, séo identi-
ficados os cursos necessarios para a cultura da
exceléncia, uma vez que um dos objetivos da
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Fig. 6.1.f/1 - Principais praticas de remuneragao, reconhecimento e incentivo

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

Remuneragao - ~ - - _ - -
- Designagao para lideranca: ocorre de acordo com disponibilidade de vaga. O empregado designado recebe uma grati-
ficagcdo pela funcao.
- Subsidios para pés-graduacéo, curso técnico e idiomas que possibilitam ao empregado maior capacitagao para desen-
Incentivo volver suas atividades.

- Indicagao para participacédo em grupos de trabalho, seminarios e congressos.

- PPR - Programa de Participagéo nos Resultados: reconhece os empregados/equipes no alcance das metas estabele-
cidas (d_1997).

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

- Prémio CIPA ML: estimula agbes de conscientizagédo voltadas a eliminagao de riscos e reconhece as Cipas que apre-
sentam o melhor desempenho conforme pré-requisitos. (d_2009)

- Programa 5S (d_ 2004),: Reconhece as areas que apresentam melhores pontuac¢des nas auditorias, tendo como objeti-
vo a melhoria da qualidade dos servigos, redugéo dos riscos de acidentes, identificagdo de oportunidades de melhoria e

Reconhecimento [redugéo de custos.

- Agéncia Estrela ML (d_ 2009): tem como objetivo monitorar e propor melhorias nas agéncias de atendimento, visando
laumentar a satisfagao dos clientes e reconhece as agéncias que apresentam melhor pontuagao.

- Gestéo do Clima (d_ 2004): Concedido um troféu de reconhecimento para as dez areas que apresentarem o melhor
indice de satisfagdo apurado na pesquisa de clima.

- Campeonato de Operadores da M: compartilha comnhecimentos e também valorizao time de operadores da empresa.
Com provas especificas, este campeonato mostra a agilidade e desenvoltura dos operadores.

mas e incentivadas.

- Evento de reconhecimento (d_2016): o MGl unificou as iniciativas de reconhecimento, premiando as inovagdes autono-

ML e da UGR Itaquera é aprimorar o modelo de exceléncia
na gestéao.

* PDL — Programa de Desenvolvimento da Lideranga
(d_2007) na ML. A partir dos resultados da pesquisa de cli-
ma, da pesquisa dos canais de comunicagao, das diretri-
zes da UN e da avaliagdo do PDL, o RH, em conjunto com
as areas de comunicagao e qualidade, identifica as neces-
sidades para desenvolvimento dos lideres e novos lideres.
* SST — Saude e Seguranga do Trabalho (d_2006): as ne-
cessidades sao identificadas de acordo com o PE-RH0001,
que prevé todos os cursos necessarios para atender a le-
gislagao e respectiva periodicidade, tendo como base os
cargos e GHE — Grupo Homogéneo de Exposi¢ao ao risco,
no qual os empregados estdo enquadrados. Atendendo aos
requisitos da Norma OHSAS 18001 (m_2014), foi desenvol-
vido um sistema especifico para levantamento das necessi-
dades dos cursos de SST, o qual é disponibilizado para os
lideres, que podem re/ratificar a necessidade de treinamen-
to, conforme alteragdo do GHE do empregado.

 Avaliagdo de Desempenho: Por meio do SAC&D e Fee-
dback Formal na UGR Itaquera (d_2011), os lideres, em
conjunto com os empregados, identificam as necessidades
de capacitacdo, considerando a melhoria das competén-
cias, desempenho ou processos. A forma de realizagao é
presencial ou virtual, dependendo da necessidade identi-
ficada, a qual é registrada pela lideranga no PDI — Plano
de Desenvolvimento Individual. As necessidades de capa-
citacdo que demandam recursos e sao atendidas por trei-
namento presencial sdo consideradas no PCD (6.2.b), com
o0 acompanhamento pelo RH. As demandas atendidas por
cursos virtuais sdo acompanhadas pelo gerente ou lider
imediato, por meio do PDI.

* Programa de Integracdo: direcionado para os emprega-
dos, estagiarios ou aprendizes contratados no ano.

A UGR ltaquera nao possui forca de trabalho terceirizada
sob sua coordenacéo direta. Por forca de contrato os em-
pregados terceirizados sdo coordenados pelo preposto in-
dicado pela empresa contratada.

b) A forma de realizagdo dos programas de capacita-
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¢ao e desenvolvimento é realizada a partir da identifica-
¢ao das necessidades identificadas (6.2.a), quando o RH
consolida as demandas do PCD — Plano de Capacitagao
e Desenvolvimento e submete a validagdo do CQG, sendo
aprovado com base nas diretrizes da UN e recurso orga-
mentario para o ano. A fig. 6.2.b/1 apresenta exemplos de
demandas oferecidas no PCD 2017 para a UGR lItaquera,
incluindo as direcionadas para o desenvolvimento de lide-
res e cultura da exceléncia. Desde 2012, foi desenvolvido
o Sistema de Gestdo de SGC&D - Sistema de Gestéo de
Capacitagdo e Desenvolvimento, em parceria com o CS-
C/M — MIS, no qual as demandas do PCD s&o langadas
apos aprovagao. Mediante a formacao da turma ou inscri-
¢ao do empregado em curso externo, o sistema emite a
convocagao para participagéo, via email, ao empregado e
lider imediato. Essa funcionalidade permite ao gerente em
caso de impossibilidade de participacao, substituir o em-
pregado rapidamente a fim de ndo perder a oportunidade
de capacitacido. Especificamente, para os cursos de SST
que tém varias turmas, planejadas durante o ano, o siste-
ma disponibiliza as datas, possibilitando ao gerente ou lider
imediato escolher a melhor data e inscrever o empregado
na turma de acordo com a necessidade do empregado e da
unidade. Como melhoria em 2017 as salas foram adequa-
das e reformadas para atender as necessidades da forga
de trabalho melhorando a participagdo dos empregados
nos cursos internos, a ML conta com salas de treinamento
préoximas ao local de trabalho, tanto na regido metropolita-
na como nos municipios. As atividades realizadas séo con-
troladas por meio de lista de presenca e cadastradas no
Sistema de Recursos Humanos SAP e Sistema de Gestao
de SGC&D, que emite relatérios para acompanhamento. As
atividades também sao incluidas no curriculo profissional,
que pode ser acessado pelo préprio empregado no Portal
da Universidade Empresarial. O PCD é controlado e avalia-
do pela area de RH, em reunides de analise critica mensal
e acompanhado pela lideranga nas reunides de analise cri-
tica de desempenho global. A avaliagao da eficacia se-
gue o PO-RH0565 — Eficacia de Treinamento, disponivel
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Fig. 6.2.b/1 - PCD - Plano de capacitagao e desenvolvimento

Entrada Curso

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

Publico (Catego-
ria de cargo)

: A fig. 6.2.b/3 demonstra os resultados de-
- Processo de Empreendimentos FT . .
: —— _ _ correntes dos treinamentos realizados para
. - Co~nce|tos h|dra~uI|cos para condutos livres e sua apli- | TIOIU/L atender os objetivos operacionais da UGR
Planejamento op- [cagéo na operagéo do sistema de esgotamento o
e a——— Itaquera, conforme avaliag&o dos tutores.
- Execucgao de Televisionamento - T/O
_ canvas L A ML estruturou em 2009, o Programa de
| Reciclagem Programa 55 n Novos Lideres ML que foi implantado em
= duas etapas:
Cultura da excelén-[ Interpretagéio da Norma ISO 9001:2015 il « |dentificacéo de lideres potenciais: a partir
Elel - Editor Gedoc -U do perfil desenhado para o lider ML, com o
-Palestra 212 edigao do MEG L T/U apoio de consultoria contratada, cada unida-
| Formagao de Consultores ADIGO n de |.dent|f|cou um empregado_com potencial
PDL - Programa de _ — de liderancga que teve seu perfil mapeado por
Desemzjﬂ‘r’:;egto depResignihinking e meio da ferramenta Predictive index - PI. Fo-
¢ - Midia Training FL ram identificados 32 lideres potenciais.
. Ergonomia L T/U * Desenvolvimento: a base é similar ao da
SST - Saude e | Sinalizagéo de obras em vias publicas - reciclagem - T/O “deran?a’ contemplando 9 L_Ider Educador,
Seguranca do Comunicador, de Exceléncia e Inovador
Trabalho - Trabalhos em altura - reciclagem - T/O (m_2014)
- Seguranga em espago confinado - completo L T/O O programa é revisto anualmente pelo RH,
b de int 2o d laborad N —— com apoio das areas de Comunicacdo e
- - Programa de Integragao de Nnovos colaboradores - - estagiari-| .
Integragéo Visitas a ETE e ETA bs & Aprendizes Quahd_ade, ten_do como bgs_e resultad(_)s c~1a
pesquisa de clima e relatérios de avaliagéo
Legenda: L=Lideres, T=Técnico, O=Operacionais e U=Universitarios externa. As oportunidades de melhoria para

no sistema SOE. Além da Avaliagdo de Reacéo, aplicada
ao final de cada evento interno, para verificar a satisfagao
do treinando quanto a metodologia, conteudo, carga horaria
do curso e didatica do instrutor, a ML (d_2005) e a UGR
Itaquera (d_2011) também realiza a Avaliacdo de Resul-
tado de Treinamento. Apos o prazo definido pelo gerente
requisitante (em média de 60 a 120 dias), é verificado pelo
gerente, empregado e analista de RH se o treinamento atin-
giu o objetivo esperado, aplicagdo do conteudo adquirido e
resultados agregados ao processo. Para os treinamentos
relacionados aos objetivos estratégicos, a avaliagéo é feita
pelo tutor da meta, em conjunto com RH, utilizando o formu-
lario de Avaliagédo Global de Eficacia (d_2005). Para os cur-
sos externos, a ML, adicionalmente, incluiu no formulario de
avaliagao corporativo um anexo para registro das melhorias
aplicadas decorrentes dos conteudos adquiridos no curso.
A pratica de avaliagao de eficacia de treinamento da ML foi
alvo de benchmarking para a CR. Também foi apresentada
no CBTD - Congresso Brasileiro de Treinamento e Desen-
volvimento, despertando o interesse de outras empresas
em conhecer a pratica da ML, como por exemplo, o SESI
(Recife) e a CESAN. Em 2014, aperfeicoando a pratica e
em parceria com o CSC- MIS, as avaliagdes de eficacia dos
cursos de SST passaram a ser efetuadas por meio do Sis-
tema de Gestdo de SGC&D. A avaliagao da eficacia dos

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

0 programa sao submetidas a validagéo da
Alta Administragdo da ML, que tem a responsabilidade de
acompanhar o programa e consultar o banco de participan-
tes quando da oportunidade de designacdes para fungdes
de gerente ou encarregado. Na UGR ltaquera ja foram de-
signados 03 empregados para as fung¢des de gerente e en-
carregados.

Em 2013, foram criados dois subgrupos de novos lideres.
Desde a implantagdo do programa, ja foram capacitados
na ML,75 empregados e designados 25 lideres potenciais
para fungdes de lideranga, sendo: 04 gerentes, 17 encarre-
gados, 03 gestores e 01 supervisor. Considerado inovador
e exemplar, em 2015, o Programa de Novos Lideres ML foi
classificado em 1° Lugar na categoria apoio do Programa
de Melhores Praticas da M e finalista no IGS, no mesmo
ano. O PDL - Programa de Desenvolvimento de Lideres da
ML (d_2007) foi estruturado considerando as competéncias
mapeadas pela ferramenta Predictive index - Pl (6.1.b) e
tem como objetivo desenvolver gerentes, gestores e encar-
regados para atuarem nos seguintes papéis/fungoes:

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

* Lider Comunicador: responsavel pela transmissao das in-
formacdes de forma ética e transparente;

* Lider de Exceléncia: comprometido com os fundamentos
do MEG, contribuindo para a obten-
¢ao de resultados expressivos na
ML.

- Lider Inovador — alinhado ao MG,
foi refinado no PDL a funcédo do Li-

der Inovador, responsavel por bus-
car e incentivar suas equipes para

melhorias e inovagbes que contri-

buam com os resultados da ML.
Cabe ressaltar que o PDL, conside-

rado exemplar, foi selecionado para
apresentagdo oral no Congresso

Modalidade Forma Descricao
Cursos exter- |Realizados fora da empresa por entidades que oferegam conteudo pro-
nos gramatico compativel com a necessidade levantada.
presencial ) Ministrados por empregados qualificados, reforgando a pratica da gestao do
(Cursos inter- conhecimento ou por consultoria contratada que
nos
realiza o treinamento nas salas da ML.
Realizados por meio da UES (d_2000), que oferece cursos e palestras liga-
- Cursos a dos as estratégias e aos processos da empresa.
virtua A
distancia Os empregados, aprendizes e estagiarios podem acessar o curso no proprio
local de trabalho.

idade de Gerenciamento Regional Itaquera
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Fig. 6.2.b/3 — Exemplos de resultados verificados na avaliacdo de eficacia de treinamento

Resultado verificado

Cules pelo tutor

Impacto no objetivo da ML

SST com base na Norma
OHSAS 18001. A gestao
de SST é apoiada pelos
sistemas SOE, SAP e GE-

Conceitos hidraulicos para condutos livres P5.2 — Cumprir 100% do cronograma de . L
e sua aplicagao na operagao do sistema Eficaz elaborag@o do Modelo de Gestéo por micro- | 2017 DOC, que dlspon_|b|I|zam
de esgotamento bacia para o processo de esgoto todos os procedimentos
PI1.2 — Implantar no minimo 15% das ideias relat_lvosf‘ SST para dis-
Canvas Eficaz geradas a partir do modelo de gestdo da 2017 | seminagéo junto a forga
inovagéo de trabalho e, a partir de
P12.1 — Analisar e implantar as melhorias 2012, a gestao de S_ST
AP : propostas na 21%edicédo do MEG da FNQ e passou a ser centraliza-
Palestra 217 edigdo do MEG Bl Relatério de Avaliagdo do PNQS buscando a A da no CSC/M-MIS com
faixa 8 de pontuagao o apoio das UNs, o que

Brasileiro de Treinamento e Desenvolvimento e, no mesmo
ano, reconhecido como pratica finalista no Prémio Inovagao
na Gestdo de Saneamento — IGS. As demandas previstas
no PCD ou PID podem ser atendidas na forma presencial
ou virtual, conforme fig. 6.2.b/2 (modalidades de capacita-
céo e desenvolvimento).

c¢) A gestéo de pessoas na ML (d_1998) e na UGR Itaque-
ra (d_2011), baseada no MEG, possibilita desenvolver os
empregados de forma integral como individuos e cida-
daos, visando prepara-los para a atuagao interna e na so-
ciedade. O desenvolvimento pessoal e comportamental da
forgca de trabalho na ML, objetivando a melhoria da empre-
gabilidade e multifuncionalidade, ocorre através de praticas
como a realizagao de feedbacks comportamentais, incen-
tivo e subsidio para apresentacbes de trabalhos externos
que contribuem para intercambio de experiéncias, além da
participagdao em grupos de trabalho multidepartamen-
tais, que promovem troca de conhecimento, evolugcéo
da comunicacgao interpessoal, vivéncia em grupos e o tra-
balho em equipe. Mediante diretriz da ML e resultados da
Pesquisa de Clima, sao 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 a melhoria do clima, a UGR Itaquera fomen-
ta o relacionamento e integracéo das equipes por meio de
atividades especificas previstas nos planos de agdes (6.3).
Para o desenvolvimento da cidadania da forga de tra-
balho da UGR lItaquera, sdo oferecidos na Universidade
Empresarial (d_2000) cursos de planejamento de carreira,
gestdo de mudanga, comunicagao verbal, finangas pes-
soais, meio ambiente, programa de uso racional da agua,
cédigo de ética e conduta, responsabilidade social, entre
outros. A forga de trabalho também é estimulada a par-
ticipar de atividades de voluntariado como a realizagao
de cafés e campanhas de solidariedade, além do incentivo
para agdes voltadas para a conservagao do meio-ambiente,
como a criagdo do Comunicador Socioambiental (d_2015),
com a participagao de um representante da UGR ltaquera,
que recebeu treinamento para atuar junto a populagao con-
forme critério 4.

6.3 Qualidade de Vida

a) A UGR ltaquera realiza a identificagdao e tratamento
dos riscos relacionados a Saude Ocupacional e Segu-
ranc¢a do Trabalho, adotando-se como principios os requi-
sitos da norma OHSAS 18001 e atendimento as requisitos
legais conforme descrito na fig. 6.3.a/1.

Desde 2006, as praticas para a prevengao de incidentes de
trabalho e melhoria da qualidade de vida dos empregados
foram intensificadas com a adogao da Politica de Seguran-
¢a do Trabalho e o procedimento PE-RH0001 — Gestao de

|\ SABESP - Unidade de Gerenciamento Regional Itaquera

possibilitou maior orga-
nizagao dos profissionais de seguranga e medicina para
atendimento das Unidades de Negdcio. Uma melhoria no
processo de identificagcao e tratamento de riscos na ML se
deu com a com a implantagdo do Prémio CIPA ML, que
trouxe mais agilidade na atuagéo das CIPAS, pois as mes-
mas passaram a ser avaliadas mensalmente (fig. 6.3.a/2). A
comissdo com melhor desempenho é reconhecida no final
do ciclo anual. A pratica passou por varios ciclos de melho-
ria sendo um deles referente a participacao dos lideres nas
reunides de CIPA. O Prémio CIPA ML foi benchmarking na
diretoria. Essa pratica também foi classificada em 1° lugar
na categoria apoio do Programa de Melhores Praticas da M
(2014) e finalista do IGS (2014).
b) A UGR Itaquera vinculada a ML identifica, analisa e
trata as necessidades e expectativas da forga de tra-
balho conforme demonstrado na fig. P5 , sendo validadas
anualmente no Planejamento da ML, subsidiando a defini-
¢ao de objetivos e metas (2.2). A partir das necessidades
e expectativas, a ML elabora o Programa de Melhoria do
Clima com o objetivo de atender os principais requisitos.
A ML também verifica o indice de satisfagdo dos emprega-
dos das Melhores Empresas para se trabalhar, publicado
anualmente pela Revista Exame, como um dos referenciais
para a definicdo da meta de satisfacdo dos empregados, na
etapa do Planejamento Estratégico. Por exemplo, em 2017,
atendendo a uma necessidade da forga de trabalho aponta-
da na pesquisa de clima, houve uma flexibilizagcao para dis-
tribuicdo de recursos em movimentagao o que possibilitou
aumentar o total de promogdes em relacao ao ciclo anterior,
de 30% para 44% do efetivo. Os beneficios oferecidos aos
empregados sao validados anualmente, em acordo cole-
tivo, com participagdo das varias categorias presentes na
Sabesp, e vao além das disposi¢des legais no atendimento
dos empregados e seus dependentes (6.3.c). A fig. 6.3.b/1
apresenta um comparativo com os beneficios oferecidos
por outras empresas de exceléncia, sendo uma do setor de
saneamento. Os principais requisitos e respectivos indica-
dores de desempenho relativos as pessoas estdo descritos
no P.1.c/1.
c) A satisfagao dos empregados é um dos objetivos da UGR
Itaquera que contribui com a ML no planejamento com
acompanhamento de uma meta especifica para a me-
lhoria do clima organizacional. Para avaliar o bem-estar,
a satisfagdo e o comprometimento dos empregados, ado-
ta-se a Pesquisa de Clima (d_1999). O formulario adotado
é revalidado pelo Comité de RH, que conta com a partici-
pacao de representantes das diretorias da Sabesp. A pes-
quisa apresenta resultado quantitativo geral, por unidade e
fator, além de informacgdes qualitativas que permitem iden-
tificar as principais necessidades e expectativas da forca
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Riscos

Fig. 6.3.a/1 — Formas de identificagao e tratamento dos riscos relacionados a SST

Meios de identif.

Procedimento/Objetivo

Tratamento/Programas/Acgoes

Responsavel

Fisicos: umidade, ruido.
Bioldgicos: virus, fungos,
bactérias.
Quimicos: fumos, poei-
ras, gases.

IAPR — Analise Preliminar de
Riscos (d_1992)

Realizagéo de avaliagao do risco,
em cada area, considerando as
atividades desempenhadas e
perigos identificados, sendo clas-
sificados em risco leve, médio ou
grave, com a divulgacao para todos|
os empregados. (PE_RH0001 —
Gestao de Seguranca e Saude do
Trabalho).

PPRA - Programa de Prevencao de
Riscos Ambientais realizado anual-
mente. Considera os niveis e prob-
abilidade dos riscos identificados e
formas de controle e tratamento. Ex.:
disponibilizagéo de EPI, treinamento
especifico etc.
PCMSO - Programa de Controle

Acidentes: choque
elétrico, atropelamento,
ataques de céaes, soterra-
mento, asfixia queda.

Elaboragéo de GHE- Grupo
Homogéneo de Exposigéo
(d_2011)

Classificacdo dos empregados em
grupos semelhantes de exposi¢éo
a risco a fim de subsidiar o PCM-
SO. (PE_RH0001 — Gestao de
Seguranca e Saude do Trabalho).

Médico de Saude Ocupacional que
prevé anualmente os exames clinic-
0s, complementares e campanhas de
vacinagao para os cargos, conforme
os riscos relacionados no GHE.

M/MIS - SESMT
CIPA
Gerente da area

Ergonémico: monotonia
e repetitividade.

Inspecoes de SST (d_2006)

Realizagéo de inspegbes nas areas
de acordo com o procedimento
lempresarial (PE-RH0001 e PE-
RH0003).

Elaboragao de planos de agao para
as situagdes de risco identificadas.

M/MIS - SESMT
CIPA
Gerente da area

Por meio de inspegdes, a CIPA da

Nas reunides mensais, sao propos-
tas medidas preventivas para evitar

Laudo ergonémico (d_2007)

izada.

CIPA — Comissao Interna . - . P AP CIPA com o
= . UGR ltaquera identifica os perigos [ocorréncias futuras. O controle é feito ;
de Prevencao de Acidentes . ) . . apoio do M/MIS -
(d_1992) e riscos existentes na unidade. por meio das atas cadastrad§§ no SESMT
- (PE-RH0001, PO-RH0270). sistema de RH/Antares e verificado
pelo Prémio CIPA ML.
E elaborado um Plano de Emergén-
IA identificagdo de situagdes de cia, o qual é revisado anualmente M/MIS — SESMT
Brigada e Atendimento a lemergéncia é realizada conforme |ou conforme necessidade, com Gerente da area
Emergéncia (d_2006) procedimento empresarial. (PE-  [a divulgagdo aos empregados e Brigadistas (8
RHO0001). realizacéo periédica de simulados de [ empregados)
lemergéncia.
O SESMT avalia as ndo-conformi-
Elaborado, a cada trés anos, para [dades e principais riscos ergonémi-
ltodos os enderegos da ML, com a |cos apontados e elabora plano de M/MIS — SESMT

contratacéo de empresa especial-

lacéo para corregao. Ex: aquisicao Gerente da area
e troca de cadeiras, treinamentos

especificos.

de trabalho. Os resultados s&o divulgados a lideranga, em
reunido especifica, e imediatamente aos empregados na
Reunido Estruturada da area. Os fatores identificados e os
resultados da pesquisa sdo analisados e tratados pelo Gru-
po de Gestao do Clima que conta com a participacao de um
representante da UGR ltaquera, demais departamentos,
RH, Qualidade e Comunicagéo, e subsidiam o Programa
de Melhoria do Clima da ML, o qual é validado em reuniao
do CQG. A UGR ltaquera recebe os resultados, divulga
para a equipe e elabora os planos de agao de forma parti-
cipativa. Com base nos resultados obtidos na pesquisa de
Clima, a UGR lItaquera elabora planos de agdo por area
que sao acompanhados mensalmente e trimestralmen-
te nas reunides de andlise critica de desempenho global.
Como aperfeicoamento da gestdo do clima, em 2014, foi
criada a figura do Facilitador do Clima e, em cada unidade,
ha um empregado com a atribuicdo de apoiar o gerente nas
acoes relativas a gestdo do clima tais como: orientagdo a
equipe quanto a importancia de participar da Pesquisa de
Clima; auxilio na divulgacédo dos resultados nas Reunides
Estruturadas e na elaboragao e acompanhamento do plano
de acao local. Atualmente, 04 empregados da UGR ltaque-
ra atuam como Facilitadores do Clima. Ressalta-se que o
Programa de Melhoria de Clima da ML foi pratica finalista
no Programa de Melhores Praticas da M em 2016 e refe-
rencia para outras Uns da diretoria e esta sendo construido
um programa que ira abranger toda a diretoria. De forma
complementar, a ML avalia a satisfagdo dos estagiarios e
aprendizes por meio de pesquisa especifica para esse pu-
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blico. Para desenvolver um clima de bem-estar, a ML tem o
Programa 5S (d_2001) o qual foi desenvolvido a partir dos
resultados apresentados na pesquisa de clima. O programa
tem o objetivo de educar a forga de trabalho para a busca
e manutencao de um ambiente saudavel, confortavel e se-
guro. Sua coordenagao e acompanhamento sao realizados
pelo Grupo de Trabalho 5S, com auditorias periddicas para
verificagdo do ambiente. Em 2009 o 5S foi implantado junto
as empresas terceirizadas, por meio de um programa de
sensibilizagdo e capacitacao, contribuindo para a diminui-
¢ao dos acidentes de trabalho com terceiros. A implanta-
¢ao do programa junto as contratadas concedeu a ML, em
2011, o Prémio Mario Covas na categoria Exceléncia em
Gestdo Publica. Destaca-se como refinamento em 2015 a
forma de reconhecimento que passou a ser no Evento de
Reconhecimento Anual ML, contando com a participagao
das empresas terceirizadas que obtiveram maior pontua-
¢do no programa. O comprometimento dos empregados
é verificado na pesquisa de clima e pelo atendimento das
metas estabelecidas e, para buscar o engajamento da for-
¢a de trabalho, os empregados participam no ciclo do pla-
nejamento operacional nas etapas de Debate nas Areas e
Dia do Compromisso (2.2). Preocupada com o bem estar
dos empregados em oferecer um ambiente de trabalho
agradavel, a UGR lItaquera investe na reforma e adequa-
¢ao das suas instalagdes, como por exemplo a construgao
da area de convivéncia (d_2016), e instalagédo de bicicleta-
rio atendendo a uma solicitagdo da forga de trabalho atra-
vés do canal Caixa de Sugestoes.
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Fig. 6.3.a/2— Programas e metas para eliminagéo de riscos de SST

Programa Pratica

Indicador

PENEOE Elaboragéo anual dos Programas com a divulgagao nas CIPAS. * il el d.oen.(;as ocu- Zero
PPRA pacionais
Prémio CIPA O Progra~ma prevé reunides com a participacdo da Ild?rapga, inspecoes de seguranga, |, dice de Desempenho|  Superagao do
divulgacao dos Mapas de Risco, simulados de emergéncia, Minutos da Prevencao, entre| o )
ML - das CIPAS indice anterior
loutras acdes.
Fortalecimento da cultura prevencionista por meio de:
" Realizagdo de Minuto da Prevengao, nas Reunides Estruturadas bimestrais; -Indice de Capacitagdo Superaggo do
* Plano de capacitacéo com cursos de SST; em SST indice anterior
Crzmiodle ST Realizagao anual da SIPAT.
Envio de Relatério Mensal dos indicadores de SST pelo RH as unidades para acompan-| Taxa de Frequéncia —TF 5
hamento nas analises criticas e reunido de Analise Critica de Desempenho Global com
toda lideranca. - Taxa de Gravidade - TG 76

A UGR Itaquera considera que os fatores que promo-
vem o bem-estar e qualidade de vida sao estimulados pe-
las agbes descritas abaixo:

» Controle das condi¢des de saude: realizado por meio de
exames periddicos em todos os empregados para prevenir
ou diagnosticar precocemente agravos a saude e doencas
cronicas e degenerativas.

» Campanha de vacinagao: anualmente é aplicada vacina
contra gripe a todos os empregados, aprendizes e estagia-
rios.

Programa de Recuperagao e Atendimento ao Empregado —
PARE: tem como objetivo recuperar e reintegrar o emprega-
do dependente quimico as suas fung¢des, tanto no ambiente
de trabalho quanto familiar.

* Prevencéao e Controle do Tabagismo: desde 2007, o pro-
grama tem por objetivo colaborar na cessacgao do tabagis-
mo e na diminuigdo das doencas relacionadas, por meio de
tratamento psicoterapéutico oferecido ao empregado. Des-
tacando-se que, em 2010, a Sabesp recebeu o Selo de Em-

presa Livre do Tabaco. Campanhas Setembro Vermelho,
Outubro Rosa e Novembro Azul: com agbes de conscien-
tizagao e prevencado de doengas cardiovasculares, cancer
de mama e cancer de prostata.

* Atendimento psicossocial ao empregado e/ou familiar: en-
trevistas que podem ser agendadas pelo empregado, fami-
liar ou lideranga, com assistente social.

A promocgao da qualidade de vida fora do ambiente de tra-
balho acontece por meio do Programa Corporativo Viver
Feliz (d_2007) que incorporou o Programa Leste também
€ Saude (d_2001), com o objetivo de promover acdes para
a melhoria da qualidade de vida dos empregados. Consi-
derando que a obesidade € um problema de saude publi-
ca, o Programa Viver Feliz oferece as palestras do Projeto
“Nutricao para Viver Feliz”, por meio da UES. Algumas das
palestras disponibilizadas: Armazenamento Correto dos
Alimentos, Preparo e Economia de Alimentos, Cardapios
Saudaveis, receitas e dicas para perder peso e pratica de
atividade fisica.

Fig.6.3.b/1 - Beneficios concedidos

IAdicional por tempo de servico X X
IAssisténcia médico / hospitalar X X X X
IAssisténcia odontologica X X X X
lAuséncias abonadas acima da CLT X
IAuxilio creche / creche especial X X X X
Auxilio transferéncia X
Cesta de Natal X X
Complemento auxilio doenga / acidente de trabalho X X X
Gratificagéo para dirigir X
Parceria com entidade de ensino infantil, fundamental, médio e superior X X X X
Parceira com escolas de idiomas X X
Participagao nos resultados X X X X
Previdéncia privada X X X
Redug&o de jornada X
Servigo social X X
Suplementagéo aposentadoria X X X

ale alimentagao (cesta basica) X X X
\Vale farmécia X

ale refeicao (almogo) X X X X
\Vale refeigao (café) X

ale supermercado X X
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7.1 - Processos da cadeia de valor

a) Os requisitos aplicaveis aos produtos e aos proces-
sos da cadeia de valor sao identificados e definidos a
partir da tradugao das principais expectativas e neces-
sidades dos clientes e demais partes interessadas (fig.
P.1.c/1.), para os produtos e para 0s processos do nego-
cio e de apoio (d_1996), com cooperagédo dos grupos da
estrutura de redes internas e féruns da M e ML, contan-
do com a participacdo da UGR lItaquera (d_2011). A UGR
Itaquera adota as necessidades e expectativas das partes
interessadas e requisitos relativos aos produtos e proces-
sos definidos pela ML. Durante o ciclo do planejamento, os
requisitos traduzidos sao revisados e atualizados, com a
elaboracgao do FDI, considerando as politicas publicas, dire-
trizes do Governo, diretrizes de regulagéo do saneamento,
normas técnicas da Sabesp e ABNT, Visdo, Missao, Valo-
res e objetivos estratégicos da Sabesp, sendo dissemina-
dos para toda a forga de trabalho. Os processos da cadeia
de valor sdo apresentados na fig.7.1.a/1. Os processos da
cadeia de valor (d_2006), definidos na implantagdo da Nor-
ma ISO9001, estdo mapeados e traduzidos na forma do
Documento do Sistema Integrado - DSI, bem como seus
respectivos padrbes de trabalho, sendo armazenados e
disseminados por meio do SOE. O DSI do processo possi-
bilita a visualizagdo das entradas, saidas, indicadores e de-
mais informagdes relativas ao mapeamento e controle dos
processos, 0s quais assim como os padrdes de trabalho
séo revisados de forma alinhada ao Modelo de Aprendiza-
do Organizacional (fig. 1.1.f/1). Os padroes de trabalho
sdo estabelecidos quando sao identificados os processos
da cadeia de valor e quando observado a necessidade no
ciclo de aprendizado da UGR ltaquera, respeitando a re-
lacao hierarquica entre os instrumentos organizacionais, o
cédigo de ética e os demais documentos da organizagao
(PE-ORO0001). De forma proativa, o Grupo Certificacdo que
conta com um representante da UGR Itaquera, juntamente
com os Féruns Agua, Esgoto e Vendas, anualmente realiza
a revisdo do DSI de cada processo. A ferramenta Docnix
monitora a revisao sistematica dos documentos e padrbes
de trabalho, controlando prazos e revisées. Em 2017 o pro-
cesso foi refinado com a revisdo do Mapa de Processos e
elaboracdo do Mapa de Partes Interessadas alinhado aos
preceitos do MEG. Em 2006 a ML criou o programa Melho-
res Praticas com o objetivo de fomentar as ideias criati-
vas e inovagdes com a apresentacao de praticas e ideias
compartilhadas. Esse programa tornou-se referencia e foi
adotado pela Diretoria M em 2011 e em 2018 esta sendo
implantada em toda a Sabesp com a participacdo da ML/
Qualidade. Em 2015 foi criado o MGl (1.1) com participagao
da lideranga da UGR Itaquera, onde em complemento ao
Programa Melhores Praticas, criou-se o Gente que Inova,
com o objetivo de melhorar a abrangéncia de participacao
da forca de trabalho com uma linguagem mais simples, em
2017 refinou-se com a participagao de fornecedores. Pos-
teriormente as sugestbes séo avaliadas pelos féruns da ML
com relacao a ideia, agao e resultado. Para reconhecimen-
tos de iniciativas individuais ou em grupo, desde 2000 o
Programa Destaque (fig 6.1f/1) premia com vale compras
as iniciativas que trouxeram resultados relevantes, como
exemplo a Captagdo e Reservagdo de Aguas Pluviais e
aguas de gaxeta na UGR lItaquera vencedor na categoria
Prata em 2014. Essas praticas sao coordenadas pelo MLD
para toda a ML e a UGR ltaquera tem participacdo através
da sua forga de trabalho.

| SABESP - Unidade de Gerenciamento Regional Itaquera

b) AUGR Itaquera, pelo préprio modelo de negdcio definido
pela Sabesp, tem seus produtos definidos corporativamen-
te. Essas demandas s&o traduzidas em projetos e sédo de-
senvolvidos pelas autoridades funcionais sob as diretrizes
de dois niveis organizacionais: nivel corporativo, sob a su-
pervisao e orientagao técnica das unidades CN, TX e CM e
em nivel operacional na ML, sob a orientagéo, coordenagao
e/ou supervisao do CQGI e Féruns.

Entende-se, portanto, que novos produtos para a UGR séo
novas formas de atender o cliente seja no atendimento de
servigcos comerciais ou na execugao de servicos de ma-
nutencdo. No nivel operacional, a UGR ltaquera participa
em conjunto com a ML, no desenvolvimento de varia-
¢oes nos produtos existentes a partir das necessidades
e expectativas das partes interessadas, dos requisitos dos
processos da cadeia de valor, de benchmarking, do conhe-
cimento e da participagao em feiras técnicas e eventos, f6-
runs gerenciais e de processos (ML e M), do ciclo do plane-
jamento e do langamento de temas incentivados. A partir da
necessidade de desenvolvimento detectada, cria-se grupo
de projeto especifico, que dependendo do assunto, conta
a participacado de representantes da UGR Itaquera, e de
outras areas ou processos relacionados e conhecimento
critico e competéncias definidas. Os escopos dos proje-
tos sdo analisados e selecionados para desenvolvimento
em reuniao do CQG a partir de uma matriz de priorizacéo,
sob os seguintes critérios: impacto nas metas e resultados,
complexidade, custo, prazo de implementagao e riscos. A
partir da aprovagao segue o fluxograma do ciclo de projeto,
sob o monitoramento e controle do MLD. (fig. 7.1¢/1).

¢) AUGR lItaquera (d_2011), em conjunto com a ML, partici-
pa na projegdo e modelagem de seus processos da cadeia
de valor (desde 1996), a partir das necessidades, expecta-
tivas e requisitos das partes interessadas, demandas essas
geradas em etapas dos ciclos de planejamento (2.1), da
aplicagéo do modelo de aprendizado organizacional da ML
(fig. 1.1.f/1). O projeto de um novo processo da cadeia de
valor (fig. 7.1.¢/1) além dos citados acima ocorre por meio
de praticas como as Reunides de Analise Critica e Analise
Critica do Desempenho Global ML, onde as entradas, ali-
nhadas aos requisitos e demandas das partes interessadas
e as estratégias da organizagédo, demandam a Estrutura de
Redes Internas com a finalidade de melhorias no processo
(fig. P.5/2). Os grupos de trabalho, formados por expertise
multidepartamental, podendo contar com membros da UGR
Itaquera, e focada no conhecimento critico do processo,
apresentam diagnostico da atual situagéo e propde solugao
em reunido CQG. Os processos sdo mapeados, projetados
e revisados com base no método Supplier, Inputs, Process,
Outputs and Customers (SIPOC) e estdo padronizados no
DSI. A UGR ltaquera possui como exemplo:

- Em 2011, a estrutura da ML foi remodelada com a criagao
da UGR, Unidade de Gerenciamento Regional focada na
Metodologia do GVA® (Geragéao por Valor Agregado).

- Em 2014 implantou o Sistema de Captagao de Aguas de
Gaxeta para execugédo de desobstrugdo de esgotos com
agua de reuso, pratica divulgada no Gente que Inova e,
posteriormente, implantada em todos os Pdlos Esgotos da
ML.

- Em 2016, implantou o Programa TLO em foco, com a pre-
missa de aumentar o faturamento, reduzir o langamento de
esgotos in natura, contribuindo para a melhoria da qualida-
de de vida da populagao com o aumento de iméveis conec-
tados a rede publica de esgotamento sanitario.
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Fig. 7.1.a/1 - Processos principais e apoio da cadeia de valor
PROCESSOS PRINCIPAIS

Processos / Responsavel Requisitos Controle / Padrao Indicadores

SIGAO; CSI; SigesWeb; [indice de Pronto Atendimento - IPA.
Execugéo de servigo de STIC; SGH; SIGNOS; |[indice de de servigos regulados no prazo.
manutencao esgotos. CIG; Protonet; GES; indice de insatisfagao
Portal MP; Advizor; indice de reclamagdes por ligagdo faturada (esgotos)
Polos de manutengéo Painel Bordo PPS; SAP [indice de satisfagdo Geral Pos Servico
DSI-OP0307 indice de satisfagdo Qualidade dos Servigos

Satisfacéo, prazo e qualidade

PROCESSOS DE APOIO

empo médio de reparo de vazamento em adutoras (driver
SAP-PM e DSI-OP0298 (ISP 10.1).Tempo médio de reparo do coletor tronco (driver ISP
10.2)

o Confiabilidade no cadastro Agili- [CSI; SIGNOS; Protonet e|, .. .
Cadastro técnico - MLED dade e qualidade dos projetos  |DSI-OP0594 Indice de Atualizagdo Cadastral
Arrecadagdo e Cobranga - Aumento da arrecadagao DSI-OP043 e CS| indice de Evaséo de Receitas Total
MLIC Reducéo da inadimpléncia

Judicial e Extrajudicial - Prazo Eficiéncia SISJUR, DSI-OP0366 Indice de qe§empenho dos processos judiciais
MLD11 Tempo médio de pareceres

AEIIISTEIED €5 PESSeE] indice de satisfagao geral dos empregados (pesquisa de
e Folha de Pagamento - [Favorabilidade do clima Portal MIS §a09 preg pesq

MLD13 i)

Flgesle o Coeb = Pagamento nos prazos e Incidéncia de atraso no pagamento de fornecedores
MLD16 9 P DSI-OP0438 pag

Manutencdo em Adutora e
Coletor Tronco - MLER

Atendimento; Continuidade do  [SICOM, SCOA indice de macromedicéo
abastecimento; Eficiéncia opera- [SIGAO !ndice de Regularidade na Distribui'g:éo - IRD
cional e Redes renovadas DSI-OP255 Indice de Reclamagéo por Falta d’Agua - IRFA
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- Em 2017 implantou a pratica Escu-
ta Ativa — O Contato que Faltava, que
tem como objetivo o alinhamento com
o cliente buscando a solugéo definiti-
va do problema manifestado. Pratica
reconhecida no programa Melhores
Praticas e implantada em outros polos
de esgotos da ML.

d) Desde 1996 com o redesenho de
processos e com a adogao do MEG,
0s processos possuem padrboes de
trabalho e indicadores de desem-

PROJETO — PROCESSOS DA CADEIA DE VALOR

Necessidades, Expectativas e
Requisitos das Partes
Interessadas

Ciclo do Planejamento
Sabesp, Diretoria e ML

TDT - Time de
Desenvolvimento Tecnolégico

Modelo de Aprendizado
Organizacional -ML

MGI — Modelo de Gestdo

Tema Incentivado

Reunido de Anélise
CQGl e/ou Féruns

Estruturagdo do Projeto

Equipe de Projeto

Reunido de Validagdo
CQal

Apresentagdo dos Pré-
projetos e/ou ideias
Selegdo/Priorizagdo dos
Pré-projetos

Definir como Projeto
Piloto, Definitivo ou
Portfélio

Indicagdo do Tutor para
elaboragdo do termo de
abertura

Elaboragdo do Termo de
Abertura

Construgdo da
estruturagdo do Projeto,
conforme parametros do
Guia PMBOK®.

Definigdo da Matriz de
Responsabilidades

Apresentagdo da
Estruturagdo do Projeto
Priorizagdo com base no
Ranking

Validagdo da
Estruturacdo / Lideres de
Projeto
Validagdo—Inser¢do na
Macroagao Inovagao
Inicio do Ciclo de Projeto

penho (fig. 7.1.a/1). O atendimento
dos requisitos aplicaveis aos pro-
cessos da cadeia de valor é as-
segurado por meio da aplicacdo do
Modelo de Aprendizado Organizacio-
nal (fig.1.1.f/1), pratica exemplar, re-
conhecida no Prémio Mario Covas
(2015) e finalista do IGS (2014), des- P

tacando-se a realizacédo de auditorias -
internas e externas, avaliacdo dos
resultados das auditorias, avaliagdo -
dos indicadores em reunido de Anali-
se Critica da area e Analise Critica do
Desempenho Global ML, além da re-
visdo sistematica do DSI. Os proces-
sos da cadeia de valor sao registrados em documentos,
sendo estes gerenciados e controlados pelo sistema
DocNix — médulo MaxDoc (d_2006) e compartilhados com
toda forga de trabalho pelo SOE — Sistema de Organizagao
Empresarial. O cumprimento dos requisitos dos processos é
assegurado também pela analise diaria dos relatérios gera-
dos por sistemas de informagées de monitoramento como:
SIGAO, CSI, SIGES, SACE, Protonet, entre outros. Os indi-
cadores sdo acompanhados em reunides de analise critica
(POQAO0046) que ocorrem mensalmente em todas as areas
e suas atas sao disponibilizadas na intranet, para acesso a
toda forga de trabalho. O acompanhamento e melhoria tam-
bém ocorrem por meio de auditorias internas e externas, e
as nao conformidades reais e potenciais identificadas, tanto
da andlise critica, quanto das auditorias sédo tratadas por
meio dos procedimentos de agao corretivas e preventivas
PE-QA0003 que ajuda a assegurar o atendimento dos re-
quisitos. Cabe destacar que a partir de 2007 essas agdes
sdo gerenciadas pelo sistema DocNix — médulo DocAction,
onde apds a abertura da ocorréncia a geréncia categoriza e
designa um responsavel pela andlise de causa. O sistema
controla o acompanhamento dos planos de agao, prazos
de execucao e verificagdo da sua eficacia comunicando via
e-mail os responsaveis. Quando uma acgéo é considerada
ineficaz é gerada uma reincidéncia pelo sistema para que
seja feita uma nova analise de causa e tratamento da ocor-
réncia. As tratativas das agdes sdo monitoradas anualmen-
te pelo grupo de certificacao através de Auditoria Interna.

Visando reduzir as reclamagdes de manutencéo e atender
o requisito de satisfagcdo dos processos, a UGR lItaquera
em 2016, refinou o monitoramento dos relatérios gerados
por sistema de informacao adotando a pratica denominada
“RGIs Criticos” que analisa um banco de dados disponi-
bilizado diariamente exibindo as reclamagdes recorrentes
de cada RGI e atuando nos casos criticos. Os clientes séo
realimentados para evitar a insatisfacédo e a entrada de no-
vas reclamacgées. O indicador € acompanhado pelo sistema

Gente que Inova - ML

Revis&o do DSI — Documento
do Sistema Integrado

Diretrizes Institucionais,
Legislagdo e Diretrizes de
Regulagdo do Saneamento

Benchmarking
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CICLO DE IDEAGCAO: ANALISE, SELEGAO, PRIORIZACAO E VALIDACAO

IMPLEMENTACAO: MACROAGAO INOVAGAO — CICLO DO PROJETO

/' /EAP — Estrutura Analitica
.\, do Projeto

Monitoramento e
Controle

" //
Aprendizado Documentagio

IMPLEMENTAGAO DE MELHORIAS - PDCL

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

“Raio X das Manifestacgoes”.

e) A analise e melhoria dos processos da cadeia de va-
lor sdo realizadas de acordo com o aprendizado organi-
zacional (fig.1.1.f/1), sob a coordenacdo dos gestores ou
grupos de trabalho, multidepartamentais da estrutura de re-
des internas, com participagado de representantes da UGR
Itaquera, que permitem a troca de experiéncias, uma visao
mais diversificada das questbes e propiciam integracao das
areas envolvidas. Entre as principais praticas de aprendiza-
do nos processos destacam-se:

* Informacdes obtidas em cursos, féruns, reunibes entre as
unidades de negdécio da RMSP e visitas técnicas ou de ben-
chmarking, cujos processos se mostram eficientes;

* Analise dos resultados das auditorias internas e externas;
* Analise critica mensal;

» Agbes preventivas e corretivas;

» Relatérios de avaliagbes decorrentes da participagdo em
prémios de qualidade.

A UGR ltaquera pode identificar demandas pautadas em
levantamentos de dados operacionais e estudos prospec-
tivos. A forma de avaliar e converter as ideias criativas em
inovagodes é realizado conforme figura 7.1.c/1. A forma de
estudar as caracteristicas de produtos e de processos
da cadeia de valor, de concorrentes e organiza¢des de refe-
réncia seguem os critérios estabelecidos no PO-QA 0106 —
informagdes comparativas e PO-QA 0107 — Benchmarking
e o processo de aprendizado PO-QA0109 conforme critério
1.1 e figura 1.1.f/1. As informagdes relativas ao setor sdo de
facil acesso, destacando-se a participagéo junto a ABES,
fomentadora deste processo entre as organizagdes, tanto
nacional, quanto internacionalmente, disponibilizando em
seu site os relatorios de gestdo das empresas vencedoras
do PNQS, os cases reconhecidos na categoria IGS e os
relatérios da Missédo de Benchmarking Internacional, além
do comparativo dos resultados apresentados pelas vence-
doras. Outras formas de avaliagdo e entradas para esse
processo: Benchmarking em organizagdes que tenham
algum tipo de reconhecimento e/ou destaque, nacional ou



Processo

Manutencao de
servigos de agua

Fig 7.1/1 - Recentes e principais melhorias geradas nos processos
Melhoria

Blitz Perdas: Em 2005 surgiram os Grupos de Projetos, para analise e tomada de agbes de combate as perdas (Metodologia
MASPP), integrados por representantes de diversas areas da ML. Em 2010 foi criado o MASPP Il. Com as novas metodologias
de combate as perdas. O Projeto Blitz (m_2017), nova denominagéo do MASPP, vem atuando no setor de abastecimento Arthur
IAlvim, assim como atuou no setor Carmo, com agdes estruturadas de combate a perdas utilizando a metodologia MASPP com
foco em setor/area de abastecimento definido conforme critérios.

ITé de servigo duplo (2016): Desenvolvimento que permite realizar duas ligagdes de agua na mesma vala reduzindo a area de
recomposicao de pavimento e diminuindo o numero de furagdo em rede de distribuigdo.

Manutencao de
Servigos de es-
gotos

[Trechos criticos de Esgotamento: Em 2014 a metodologia de identificagéo de trechos criticos de obstrucdes em rede coletora de
lesgotos para agdes direcionadas na recuperacao operacional do Sistema de Esgotamento Sanitario, foi uma pratica concebida,
desenvolvida por equipe técnica da ML, com representantes do MLEE, Polos de Manutengao e areas de interface, com base nos
conceitos de rastreabilidade e geoespacializacdo dos registros de atividadde de manutencéo/servicos realizados (pratica reconhe-
cida no Programa Melhores Praticas da M e IGS (2015). Como melhoria, em 2016, a Gestdo em Microbacias de Esgotamento,
londe foram criadas areas especificas de esgotamento que permitem ac¢des planejadas visando diminuir servicos de manutengao
de esgotos, veio complementar e melhorar o processo.

Desde 2010 séo realizadas visitas semanais de monitoramento das estagbes elevatdrias de esgotos antecipando acdes preventi-
lvas para manter o funcionamento dos equipamentos de bombeamento. Em 2014, como melhoria, foi implantado o COE - Central
de Operacao de Esgoto, que tem como objetivo diminuir o tempo de indisponibilidade dos equipamentos fundamentais para o bom
funcionamento da rede coletora de esgotos. Em 2017 as seis (100%) eletevatérias séo supervisionadas no sistema supervisério.

[Televisionamento: Adquiridos em 2016 equipamentos de televisionamento, a fim de subsidiar com maior celeridade, assertividade
e redugao de custos nas investigagdes de anomalias no sistema de coleta e afastamento de esgoto.

Atendimento ao
cliente

Raio X das manifestagdes: em 2017 foi adotado como estratégia para evitar reincidéncias e insatisfagdes dos clientes . Um
|sistema faz o mapeamento diario das manifestagdes reincidentes para atuar na causa da reclamagéo solucionando o problema no
primeiro contato.

Execugéo de
Servicos ao Cliente

Programa TL em Foco, que desde 2016, consiste em uma célula de inteligéncia com representantes do Polo de Esgotos e do
Escritorio Regional, que se reinem semanalmente e acompanham o plano de acéo criado pelos participantes. Além da otimizagao
da venda porta a porta de ligagdes de esgotos, séo utilizadas ferramentas como mapa tematico e cruzamento de banco de dados
para avaliar e definir agdes com maior potencial de resultados para incremento do volume e valor faturado de esgotos. Essa prati-

ca foi finalista no Programa Melhores Praticas da M em 2017.

regional. Informagdes obtidas em cursos de aperfeicoa-
mento, seminarios nacionais e internacionais, Seminario
de Melhores Praticas da M, Fenasan, Estrutura de redes
internas (fig. P.5/2) e a pratica Inteligéncia de Mercado do
RE segmento do MLIG que, durante a visita a clientes sdo
obtidas informagdes sobre os produtos e formas de atuacao
de empresas concorrentes. Por meio do MGI - Modelo de
Gestéo da Inovacgao (fig.6.1.f/1), a UGR ltaquera estimula a
geragao de ideias para melhorias e inovag¢des dos proces-
sos. Todos os empregados sdo incentivados a apresentar
e apresentar novas ideias no evento Gente que Inova, Pro-
grama Melhores Praticas M, Profissional Destaque, Progra-
ma Novos Lideres e o Reconhecimento Anual. Um exemplo
foi o Projeto TLO em Foco — Célula de Inteligéncia apre-
sentada no Melhores Praticas de 2017. As mais recentes e
principais melhorias geradas nos processos estao presen-
tadas na figura 7.1/1.

7.2 - Processos Relativos a Fornecedores

a) Os principais fornecedores sao selecionados e quali-
ficados conforme fig.7.2.b/1. A Sabesp adota o Cadastro
Unificado de Fornecedores do Estado de Sao Paulo (CAU-
FESP), instituido pelo Decreto n® 52205/07 composta por
empresas idéneas no mercado quanto a suas obrigagdes
legais. E exigido para obras e servicos o Certificado de
Acervo Técnico (CAT) ou Atestado de Conformidade Técni-
ca (ACT) para alguns equipamentos e materiais.

A qualificagcao e selegao dos fornecedores externos de
obras, servigos, materiais € equipamentos ocorrem confor-
me a lei n° 8.666/93 de 21/06/93 e suas atualizagdes. Os
interessados em participar das licitagdes devem atender as
exigéncias editalicias quanto a habilitagdo Juridica, Regula-
ridade Fiscal, Qualificagdo Econémico - Financeira e Quali-
ficagdo Técnica. A selecéo destes fornecedores é efetuada
de duas maneiras, atendendo os seguintes requisitos:

* Menor prego: o critério de selecdo € o da proposta mais
vantajosa para a empresa determinar o vencedor: o licitante
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que apresentar a proposta de acordo com as especifica-
¢Oes do edital ou convite e ofertar o menor preco.

» Técnica e preco: utilizado para servigos de natureza pre-
dominante intelectual, em especial, na elaboragao de proje-
tos, calculos, fiscalizagéo, supervisédo, gerenciamento e de
engenharia consultiva em geral e, em particular, para elabo-
ragao de estudos técnicos preliminares e projetos basicos e
executivos. Para a aquisicdo de materiais e equipamentos
existe uma classificagdo em trés tipos, de acordo a Delibe-
ragao da Diretoria 356/98.:

Classe “A” - Aquele que requer qualificagdo e deve ser sub-
metido a Inspecao Técnica em fabrica, quando fornecido a
Sabesp de forma direta ou indireta, através de contratadas,
tendo como referéncia ensaios normativos e especificagdes
técnicas. Ex.: tubos, hidrémetros, etc.

Classe “B” - Aquele que requer qualificagao e deve ser sub-
metido a Inspegao Técnica visual, qualitativa e quantitativa
quando do seu recebimento. Ex.: Equipamento de prote¢ao
ao trabalhador — EPI e EPC, etc.

Classe “C” - Aquele nao sujeito a qualificagéo, e seu recebi-
mento é precedido de exame visual e simples conferéncia.
Ex.: materiais de escritério, higiene, mobiliario, etc.

Para dar transparéncia ao processo de qualificagao e orien-
tar os fornecedores o CSQ disponibiliza na pagina da Sa-
besp a “DIRETRIZ NORMATIVA DE QUALIFICACAO DE
MATERIAIS E EQUIPAMENTOS” e efetua avaliagéo técni-
ca do material ou equipamento e a capacidade do fabri-
cante em produzi-lo, de acordo com as normas pertinentes
ou especificagdes técnicas da Sabesp. Todo o processo de
selecédo de fornecedores é realizado através de processo
licitatorio, onde a UGR elabora a parte técnica e financeira
do processo € a licitagao é realizada com o apoio do De-
partamento Administrativo Leste — MLD, através da célula
de suprimentos e contratagdes. Durante o processo licitaté-
rio, a habilidade do fornecedor é considerada por meio de
comprovagao da capacidade técnica, através de atestados
técnicos. Quando da contratagdo, em caso de irregulari-




Fig. 7.2.b/1 - Principais formas de selegéo, qualificacdo, controle e relacionamento com os fornecedores
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dade ou inadimplemento, a empresa pode sofrer sangdes,
adverténcia, multas e até mesmo a perda do cadastro. Em
2016, a contratagdo na modalidade Global Sourcing, teve o
foco voltado a satisfagdo dos clientes e aos indicadores da
Diretoria Metropolitana. Entre as principais mudangas des-
taca-se a criagdo de um ranking das contratadas da Metro-
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politana como incentivo a melhoria continua.

b) O monitoramento do desempenho ocorre inicialmente
antes do inicio dos contratos de obras e servigcos quando
acontece a reunido de partida para alinhamento dos deve-
res e responsabilidades da contratada e contratante, clau-
sulas contratuais e em especial a politica de qualidade, se-




guranga e meio ambiente, conhecimento sobre o cédigo de
ética e conduta da Sabesp. Os contratos sdo acompanha-
dos diariamente e avaliados conforme Fig 7.2.b/1. Para os
contratos de obras e servigos sao emitidas avaliagbes dos
servicos executados pela contratada, por meio da aplicagao
do FAC — Formulério de Avaliagdo da Contratada (d_2003).
Dentre as praticas que merecem destaque na UGR Itaque-
ra a auditoria dos servigos mais criticos (Global Sourcing)
se da por intermédio do Controle Tecnoldgico, no qual uma
empresa contratada audita a qualidade dos servigos de
campo de forma independente, verificando o cumprimen-
to das normas de seguranca, organizacao e atendimento
de prazos, além de auditar sistematicamente os canteiros
das contratadas visando garantir a uniformidade e atendi-
mento aos procedimentos pré-estabelecidos, em que gera
diariamente as LVs — Listas de Verificacdo. Em 2016, como
refinamento da pratica, foram implantadas para o contrato
de controle tecnolégico as auditorias interativas, que con-
siste na realizagdo de treinamento, com avaliagéo, para
as equipes dos contratos de manutencdo “Global Sour-
cing”. Apos a aplicacéo do treinamento é feito um controle
de eficacia com acompanhamento das notas pds e antes
do processo. A cada ciclo, a avaliagdo do processo e as
notas das equipes, sao registradas e acompanhadas nos
relatérios do controle tecnolégico disponivel as UGR’s. As
ndo conformidades dos fornecedores sido comunica-
das, acompanhadas e tratadas em reunides pontuais (agao
corretiva imediata) e mensais (resultados de desempenho)
para aferir a prestagéo de servigos. O ndo cumprimento das
exigéncias gera sangdes que podem ser desde advertén-
cias, multas ou até a rescisao contratual. Os requisitos a se-
rem atendidos pelos fornecedores e a forma de verificagao
quanto ao atendimento dos mesmos estéo na fig 7.2b/1.
Os fornecedores séo estimulados a melhorarem seus pro-
cessos ou produtos por meio de participagao e apoio a fei-
ras, congressos, eventos técnicos e pesquisas na internet,
tendo por objetivo a captagdo de novas tecnologias € me-
todologias para estudo de viabilidade de implantagdo nos
processos ligados ao saneamento. Desde 2015 para es-
timular os fornecedores a melhorar seus processos e
produtos de forma inovadora foi implantado a metodologia
de contratacio por desempenho nos servicos de Manuten-
¢ao e Crescimento Vegetativo nos servigos de agua e esgo-
to que sdo remunerados mensalmente proporcionalmente
aos indices de desempenho no més com base nos critérios:
Fiscalizagdo, Retrabalho, Controle Tecnolégico e Satisfa-
¢ao do Cliente que sao monitorados pelo FAC. Em 2017 a
UGR Itaquera deu inicio ao contrato de performance, outra
modalidade inovadora, com o objetivo de regularizar areas
que nado tinham servigos de abastecimento de agua por
ligagdes regulares critério 4. Destacam-se também como
forma estimulo:

*No Momento de Tecnologia (d_2000) os fornecedores
apresentam novas tecnologias, materiais e equipamentos
aos colaboradores e gerentes.

* Programa de Capacitagdo de Fornecedores, desde 2011,
especifico para melhoria de processos aos principais forne-
cedores de obras e servigos.

* Programa 5S na Contratada (d_2009), para melhoria das
condigdes de trabalho e da qualidade dos servigos presta-
dos aos clientes, sendo uma contratada da UGR reconheci-
da no Evento de Reconhecimento (MGI) (1.1.b).

Os principais indicadores de desempenho relativos a
avaliacdo dos fornecedores, bem como os exemplos de
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melhorias implantados estao descritos na tabela 7.2.b/1.

c) A cultura da exceléncia e as diretrizes organizacio-
nais sao disseminadas para a forga de trabalho dos
fornecedores por meio dos canais apresentados na fig.
7.2.b/1. Também sao disseminadas por meio de treinamen-
tos, onde sdo reforgados conceitos como valores organiza-
cionais, comportamento ético, compromisso com o cliente e
qualidade dos servigos.

Como a MA e a MT fazem parte da Diretoria Metropolita-
na, estao totalmente envolvidas no mesmo foco seguindo
0s mesmos principios norteadores e diretrizes corporativas
das empresas.

Sao realizados encontros entre o SESMT da UGR Itaquera
com o SESMT dos fornecedores, sempre que necessario,
para estreitar relagées e promover discussdo de assuntos
relacionados a SST, tais como: acidentes com empregados
dos fornecedores, apresentagao de boas praticas de segu-
ranga, etc.

O Cédigo de Conduta Etica e os Procedimentos de Sau-
de e Seguranga Ocupacional sdo disponibilizado aos
fornecedores por meio dos editais de licitagao, de clau-
sulas contratuais, no site Sabesp e na intranet, a fim de
proibir e impedir que todo e qualquer tipo de corrupgéo, de
trabalho infantil, degradante, discriminatério e/ou forgosos,
assim como o regular cumprimento de todas as obrigagdes
trabalhistas e seguranca e saude ocupacional sejam res-
peitados sob pena de sofrerem sang¢des administrativas e
até mesmo a rescisdo do contrato. O fornecedor deve de-
clarar conhecimento destes documentos e condi¢cdes para
participar dos processos de qualificagcéo e sele¢do. Sao re-
forgados por meio da atuagéo dos administradores e fisca-
lizagdo de contratos.

Os contratos de obras e servigos estabelecem a obrigato-
riedade de observancia as resolugdes do Conselho Nacio-
nal do Meio Ambiente (Conama) relativa a disposi¢cao ade-
quada de entulho, privilegiando a reciclagem. Estabelecem
também o cumprimento dos requisitos de especializagao de
mao de obra e de registro em servigos de manutengao de
equipamentos.

Desde 2009 a ML realiza a Gestao de Seguranga e Saude
do trabalho nos Contratos de Servigos Terceirizados, apli-
cando a ferramenta do 5S nas unidades dos fornecedores
com o objetivo de melhoria das condi¢cdes de seguranca e
saude nos processos executados em vias publicas, espa-
¢os confinados e instalagbes das empresas visando man-
ter a redugdo dos acidentes. Essa pratica foi finalista do
Programa Melhores Praticas da M e também vencedora do
prémio Mario Covas.

A UGR Itaquera estimula o envolvimento e o comprometi-
mento da forga de trabalho dos fornecedores por meio de
reunides periédicas, com a participagdo do administrador
do contrato ou pessoa designada e um preposto da contra-
tada. Essas reunides sao realizadas no inicio do contrato
para alinhamento em relagao a cultura da exceléncia, con-
duta ética, legislacdo de SST, estratégias empresariais e
metas operacionais pertinentes. No decorrer do contrato,
séo feitas visitas e/ou reunides para controle e avaliacao,
nas quais sao fiscalizados os cumprimentos das clausulas
contratuais e avalia o fornecedor. Também sao realizadas
reunides de alinhamento entre a lideranga da unidade e os
Técnicos de Atendimento Comerciais Externos (TACEs),
com o objetivo, dentre outros, de comprometer a forca de
trabalho do fornecedor com valores e principios da organi-
zagao.
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d) As necessidades e expectativas dos fornecedores es-
tao relacionadas na figura (fig. P1.c/1) e sao identifica-
das por meio dos canais de relacionamento (fig.7.2.b/1).
A UGR ltaquera identifica as necessidades e expectativas
dos fornecedores por meio das reunides com os adminis-
tradores de contratos e a lideranga local gerando, além das
corregdes de rumo e melhorias, debates onde sao ouvidas
as sugestdes das empresas para refinamento do desem-
penho e da eficiéncia do processo de trabalho, aplicando
aquelas que forem pertinentes. Como melhoria, os fornece-
dores participam da fase departamental, do planejamento
operacional com a finalidade, entre outros assuntos, de ou-
vir suas necessidades e expectativas e reafirmarem com-
promisso com a UGR.

Quanto aos fornecedores de servigos estratégicos, como
Manutengéo de Redes e Crescimento Vegetativo, Leitura
e Entrega de Contas e Desobstrugdo de Esgoto, o requisi-
to identificado é a continuidade do fornecimento para ma-
nutencédo da longevidade da empresa, para isso temos o
monitoramento do desempenho e o feedback para subsi-
diar a contratada propiciando assim a ADF — Avaliagédo de
Desempenho do Fornecedor habilitando para participar de
outros processos de licitacdo ao final do contrato. Apesar
do pagamento em dia ser um requisito comum entre forne-
cedores na ML todos os fornecedores sao pagos dentro do
prazo.

As informagbes obtidas pelos canais de relacionamento
(Fig.7.2.b/1) sédo analisadas pela UGR ltaquera em conjun-
to com o gestor do contrato e pessoas designadas, consi-
derando os aspectos técnicos e legais. As demandas séo
implementadas em trés niveis:

* Na UGR Itaquera melhorias cobertas pelo grau de autono-
mia do departamento.

* Na ML, para aquelas melhorias cobertas pelo grau de au-
tonomia em relagdo a mudangas nos processos de supri-
mentos.

* No corporativo: a sugestao de melhoria é apresentada a
area responsavel pelo segmento que analisa a viabilidade
e implementa segundo padrao especifico.

7.3 - Processos econdmico-financeiro

A diretriz estratégica sustentabilidade e o desdobramento
do objetivo estratégico S.10 - Gerar Lucro, trazem o nor-
teamento para a condugdo dos processos Econémico-fi-
nanceiros. A eficacia da estratégia adotada ao longo dos
anos pode ser comprovada por meio dos reconhecimentos
do mercado, demonstrados nos resultados de 8.1.1 a 8.1.3.
a) A ML monitora os aspectos que causam impacto na
sustentabilidade econémica do negdécio, dentro de sua
area de atuagao, alinhando seus indicadores financeiros
as diretrizes estratégicas e ao BSC da Sabesp, respecti-
vamente.

Os principios de sustentabilidade econémica séo alinhados
e aplicados na UGR Itaquera que contribui com a ML na
gestédo de seus recursos e receitas, utilizando os indicado-
res estratégicos do Mapa Nosso Compromisso, Obijetivo
Estratégico Gerar Lucro.

A UGR ltaquera atua no gerenciamento e monitoramen-
to dos aspectos que causam impacto na sustentabilidade
econOmica mensalmente através do controle e gestdo das
despesas e investimentos, conforme valores aprovados na
elaboragao orgamentaria, bem como, a busca continua de
receitas dentro da sua area de atuacgao.

Os requisitos de desempenho econdmico-financeiro e os
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niveis esperados sao definidos, desde 1996, no planeja-
mento estratégico da Sabesp seguindo as diretrizes em-
presariais, os objetivos estratégicos e as metas, de acor-
do com a Politica Institucional — PI0002, que tem como
base as demandas do Governo do Estado e do Conselho
de Administragcdo, que visam assegurar 0 seu crescimen-
to sustentavel. Os resultados sdo analisados nos diversos
niveis: Conselho de Administracdo, Diretoria Colegiada e
UNs/Sups. Apds a consolidagdo da previsdo orgamentaria
da ML, a Superintendéncia de Controladoria Econémico-Fi-
nanceira - FT coordena os pardmetros econémico-financei-
ros apresentando os resultados mensalmente para a Dire-
toria Colegiada.

Em abril de 2017, foi implantada a 12 fase do sistema SAP,
onde esta contemplado o médulo financeiro. A ferramen-
ta traz maior agilidade no monitoramento das informagées,
uma vez que as mesmas sao atualizadas e disponibili-
zadas no dia seguinte ao seu processamento.

Desde 2008 o monitoramento da sustentabilidade econd-
mica do negdcio é efetuado pelo Sistema Gerencial WEB,
que, como melhoria, em 2017 foi incorporado ao médulo
financeiro no sistema SAP (m_2017), além da utilizagédo de
Planilhas Auxiliares.

As Controladorias das UNs e da Diretoria — MDC, compi-
lam as informacdes de suas respectivas superintendéncias,
consolidando as informacdes, apresentando nas reunides
semanais do Férum da Diretoria, a fim de subsidiar os Su-
perintendentes e Diretor no monitoramento que sera rea-
lizado pela Diretoria Colegiada, com o intuito de manter o
equilibrio orcamentario e prevenir necessidades extras de
recursos, auxiliando no estabelecimento de objetivos e na
tomada de decisdes.

Em 2011, a ML adotou a métrica do GVA junto a M, periodo
da criacdo da UGR ltaquera, com a implantacdo conclui-
da em 2012. A metodologia foi implantada na Sabesp com
apoio de consultoria e o principal objetivo é a geracao de
valor de forma permanente, extraindo o melhor resultado a
partir dos recursos e ativos disponiveis na empresa.

Com base na analise critica do GVA, em 2013 foi criada a
Célula de Gestao de Ativos pelo MLD.16, que tem como
principal funcao a unificagdo da contabilidade e parte das
atividades do patriménio da UN através de grupos de tra-
balho que contam com representantes da UGR, integran-
do diversas areas da UN formando o grupo de Gestéo de
Ativos (fig. P.5/1). Essa pratica favorece a visao sistémica
e contabil do processo, proporcionando as Unidades uma
unica fonte de informagdo, visando atender a Perspectiva
Econdmico-Financeira.

O acompanhamento e gestao dos prazos fiscais é feito
pelo MLD.16 quanto a iméveis, veiculos e servigos em par-
ceria com a UGR. Os prazos e recolhimentos referente aos
imoveis sao controlados através do sistema Maxinfo/Médu-
lo patriménio, para veiculos sdo acompanhados pelo MIS —
Departamento de Servigos Administrativos Integrados que
faz o repasse do recolhimento para o MLD.16 que antes do
pagamento faz a validagéo junto a UGR Itaquera quanto a
sua frota. Para servigos, a UGR encaminha as notas fiscais
para pagamentos, seguindo o cronograma anual com datas
especificas, a fim de ndo comprometer o recolhimento dos
tributos pertinentes ao objeto. Mensalmente, no momento
do pagamento dos valores referente a medigéo, o MLD.16
faz o recolhimento dos tributos necessarios.

Em 2015, visando a melhoria no processo de apropriagao
contabil dos objetos das Licitagbes, o MLD.16 implantou o
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Projeto de Assessoria e Consultoria Contabil, Fiscal e Fi-
nanceira, recebendo antecipadamente as demandas que
serdo licitadas e os objetos, juntamente com toda a docu-
mentagao pertinente, para que seja analisada pela Contabi-
lidade ja nascendo com a classificagéo contabil, toda iden-
tificagdo tributaria que sera incidida sobre aquele objeto,
garantindo a assertividade na classificagao contabil.

A gestdo econdmico financeira na ML e na UGR é realiza-
da com base no gerenciamento dos orgamentos de receita,
despesas e investimentos, por meio do monitoramento da
realizagdo orgamentaria e dos principais requisitos e indica-
dores de desempenho demonstrados na fig.7.3.a/1.

b) A sustentabilidade das operagées da UGR Itaquera
é assegurada pela geragao de recursos proprios por meio
do faturamento de servigos de distribuicdo agua e coleta
de esgoto, na melhoria da eficiéncia e de agregagao de va-
lor. Outra forma de assegurar os recursos financeiros se
da pela obtencgéo de recursos financiados gerenciados por
meio das previsoes de desembolsos financeiros agrupados
por fonte de recursos e Programas Estruturantes, que sado
identificados por tipos de intervengao, tais como: programa
continuo de combate as perdas, universalizagdo de agua e
esgoto, melhoria do abastecimento e do esgotamento.

A UGR ltaquera define anualmente as prioridades dos in-
vestimentos e despesas a serem realizados no ano seguin-
te através da elaboragéo do orgamento. Esse orgamento é
submetido a ML, Diretoria Metropolitana - M, Diretoria Fi-
nanceira — F e a Diretoria Colegiada para aprovacéo final.
O plano orcamentario € acompanhado sistematicamen-
te pela Controladoria — MLI13, através do Sistema SAP e
planilhas auxiliares, que apresentam as variagdes mensais
do orgamento previsto e realizado no ano. Esse acompa-
nhamento é realizado em conjunto com o MLD.16 (despe-
sas), MLIC (receitas) e alta dire¢do da ML. A UGR Itaquera
acompanha o seu plano orgamentario conforme 7.3.d/1.
No decorrer do exercicio havendo necessidade para o aten-
dimento de contingéncias sao adotados os seguintes crité-
rios:

» Solugédo na prépria Unidade: ¢ verificada a possibilidade
de remanejamento e ajustes entre as geréncias;

» Solucdo na ML.: ¢ verificada a possibilidade de remaneja-
mento de verba entre os Departamentos;

Fig. 7.3.a/1 Principais Indicadores dos Requisitos Econémico-financeiros Monitorados

Indicador

Grupo

- Crescimento das ligacdes faturadas

- Crescimento das economias faturadas

Atividade [ Crescimento do faturamento liquido

- Crescimento da arrecadagao bruta

Aumento do faturamento e da

* Solugédo envolvendo outras UNs da M: por meio do con-
tato direto com outras UNs da M sob a orientagéo do MDC é
avaliada a possibilidade de empréstimos ou remanejamen-
to dos recursos necessarios;

* Solugédo envolvendo o MDC - Controladoria da M: a
necessidade de recursos € comunicada ao MDC que equa-
cionara a questao mediante contato com outras Diretorias
ou mesmo junto a FTO - Departamento de Orgamentos.

A Sabesp visando garantir a arrecadagao, realiza a con-
cessao de créditos por meio de acordos de parcelamento
de débitos, baseados nas normas e procedimentos de Re-
lagdo com o Cliente. As situacdes excepcionais sdo avalia-
das pelo Escritério Regional da UGR ltaquera, para atender
a capacidade de pagamento do cliente, evitando compro-
meter o fluxo financeiro da UN Leste, contribuindo com as
diretrizes estabelecidas no Planejamento Estratégico, para
o alcance dos resultados. Os parcelamentos concedidos
representam, em média, 11,41% do valor do faturamento
liguido mensal. O acompanhamento é realizado através
dos programas corporativos. A UGR ltaquera realiza men-
salmente o controle de recebimentos, por meio do acompa-
nhamento dos indices de inadimpléncia, evasao de receita,
bem como a previsédo do faturamento liquido e arrecadagéo
bruta, visando atuar nos locais que apresentam inadim-
pléncia. Os riscos financeiros mais significativos identifi-
cados (1.2) sdo monitorados por indicadores de desempe-
nho (fig.7.3.a/1), por exemplo: o grau de risco aceitavel da
Inadimpléncia é quantificado no processo orgamentario e
monitorado mensalmente pelo indice de Evasdo de Recei-
tas, meta relacionada a perspectiva financeira, ao objetivo
estratégico S10 Gerar Lucro (Fig. 2.2.a/2). Neste processo
foram implantadas varias melhorias destacando:

- Ainclusdo do CPF do devedor, de Acordo de Parcelamen-
to no rol de pendéncias de crédito (negativagao) (d_2008);
- O parcelamento de débitos por telefone implantado em
2011/2012, agilizando a negociagao e recebimento do cre-
dito, além de nao haver a necessidade do cliente se deslo-
car até a agéncia de atendimento (m_2012).

- Agbes diferenciadas de cobrancga, para segmentos espe-
cificos, como: populacdo de baixa renda, condominios e
ligacdes inativas, com foco na fidelizagdo do cliente e na
recuperacao de crédito (d_2008);

- Negociacdo in Loco onde, por
meio de visita ao imével do cliente
é possivel confirmar sua situagao
financeira, trazer evidéncias que
subsidiam propostas de revisao e/
ou reducéao dos débitos e possibilita
ao cliente uma negociagao mais fle-
xivel junto a Sabesp.

Requisito

arrecadacao

- indice de evasao de receitas

Reducéo da inadimpléncia

- Criagao da pratica “TOP 100”: Tor-

- CVA - valor adicionado ao caixa

Retorno sobre os investimentos

nou-se uma pratica de acompanha-
mento sistematico, “a cobranga dos

- Valor de Mercado das agdes

100 maiores devedores da UGR

- Retorno sobre o patriménio liquido Sabesp
Rentabilidade,

Itaquera”. (m_2015).
- Inclusdo da funcionalidade de par-

celamento de débitos no aplicativo
Sabesp Mobile. (m_2017)

Em 2015, de forma inovadora, a M

aprimorou o programa “Acertando
suas contas com a Sabesp”, es-

Mercado e | Tarifa média comercial Rentabilidade
Liquidez | Margem operacional / Margem liquida com depreciagdo
_ indice de liquidez Sabesp
- Arrecadagao liquida por m®
- Nivel de endividamento Sabesp -
- = — - - Rentabilidade
Estrutura [ Indicador da execugéo orcamentaria dos investimentos

tendendo as condi¢bes para todos
os imoéveis com contas atrasadas

- Nivel de investimentos

Retorno sobre os investimentos

a mais de 45 dias. Em decorréncia
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do sucesso, criou o “Mega Feirdao de Natal”’, que foi até o
final de dezembro de 2015, e em 2016 tornou-se acao de-
finida no plano de acdo da meta de Aumento de Arreca-
dacgao, contribuindo com a redugao da inadimpléncia. Para
evolugao e melhoria do processo de cobranga, foi instituido
pela diretoria M em Jan/2016, o Projeto Nova Cobranga,
coordenado pela MP, com implantacdo na ML e UGRs das
melhorias desenvolvidas pelo projeto no decorrer do ano,
das quais cita-se:

- Implantagdo, em Fev/2016, de sistematica de envio de
SMS de cobranga a partir de 7 dias do vencimento da conta
(m_2016);

- Implantagéo, em Mar/2016, de emissdo e entrega de co-
municado de débitos por meio do TACE, a partir de 17 dias
do vencimento da conta (m_2016);

- Alteracéo das regras de parcelamento de débitos com a
instituicdo de valor minimo de entrada de 30% do total do
débito para imoéveis residenciais e 40% para imoveis co-
merciais, além da redugédo do numero de parcelas para no
maximo até 06 nas agéncias comerciais, contratadas e cen-
tral de atendimento (m_2016);

- Ampliagdo dos parametros de limites de valores e parce-
lamentos pela Central de Atendimento Sabesp (m_2016);

- Desenvolvimento e implantagao do parcelamento de débi-
tos por meio da Agéncia Virtual Sabesp, possibilitando aos
clientes que possuem débitos no valor total atualizado de
até R$ 1.000,00, efetivar o parcelamento por meio de um
canal adicional, agil e de facil acesso (m_2016);

- Elaboragdo de novos contratos de cobranca da ML con-
templando as melhorias do processo de cobranga, desen-
volvidas no Projeto Nova Cobranga M, com a antecipagéo
do ciclo de cobranga e duas novas agdes de cobranga: car-
ta cartério e aplicacao de fita lacre no cavalete para suspen-
séo temporaria do fornecimento, com licitagdo em Dez/16
(m_2016).

c) Os recursos financeiros necessarios para dar supor-
te as estratégias e planos de ag¢ao sao avaliados e de-
finidos no Planejamento Estratégico da Sabesp com base
nas diretrizes e objetivos, com revisdo anual e acompanha-
dos mensalmente no sistema SAP — médulo transacional
(m_2017) e sistema SGI (d_2016), que apresenta as agdes
em andamento ou a serem implementadas durante o ano.
As previsoes e realizagdes de desembolsos financeiros sdo
agrupados pelos objetivos de intervengédo. Os relatorios
Realizado Financeiro e o de Desempenho GVA, sao utiliza-
dos para avaliar mensalmente o desempenho em relacéo a
rentabilidade e a geracgao interna de recursos que sustenta
a continuidade do Plano Plurianual de Investimentos previs-
to. Os principais critérios para captagao utilizados sao:
juros baixos e prazos longos. Os principais agentes finan-
ciadores no mercado externo sado o Banco Interamericano
de Desenvolvimento - BID, Banco Mundial- BIRD e Japan
International Cooperation

mandas da UGR ltaquera para a realizagcdo das macroa-
¢des sao recebidas e analisadas no MLI.13. Se estiverem
alinhadas com metas propostas no Planejamento Estratégi-
co e Tatico da Sabesp e aprovadas na ML, serdo contem-
pladas na elaboragédo do orgcamento. Com base na analise
critica do Planejamento, como melhoria em 2015, o MLI13
passou a participar das reunides dos Féruns (Vendas, Agua
e Esgoto), que conta com a participacéo de representantes
da UGR ltaquera, para captacdo de demandas orcamenta-
rias de investimentos. Essa atividade visa maior integragédo
e dindmica do processo de elaboragao orgamentaria, bus-
cando a aderéncia do Planejamento ao Orgamento da ML.
d) Com a participagdo da UGR Itaquera o plano orgamen-
tario é realizado anualmente, alinhado ao Processo de
Planejamento, com previsdo para cinco anos e elaborado
de forma participativa, sendo composto pelos orgcamentos
de receita faturada e arrecadada, despesas e investimen-
to, buscando o equilibrio entre o atendimento as demandas
de saneamento e crescimento sustentavel (d_1996). Aten-
dendo ao Objetivo estratégico Gerar Lucro, a montagem
or¢camentaria (Fig.7.3.d/1) é iniciada com o recebimento
das premissas, diretrizes gerais e cronograma estipulados
pela Diretoria Financeira e demais autoridades funcionais.
As UNs/Sups cadastram suas propostas orgamentarias
de despesa e de receita, e a MDC - Controladoria da M
consolida as pegas e as submete a apreciagdo da M. Sao
realizadas diversas simulagdes para contemplar os ajustes
necessarios, até a aprovagao final do orgamento pela Di-
retoria Colegiada e pelo Conselho de Administragdo. Apds
aprovagao o FTO disponibiliza os valores aprovados em
sistema corporativo para o acompanhamento da Execugao
Orgamentaria. Na elaboragédo orgamentaria da ML, a UGR
Itaquera, juntamente com suas liderangas nas areas ope-
racionais e comercial preparam suas demandas dentro do
planejamento, para que possam atender as necessidades
de crescimento e ampliagdo, mantendo o foco no cliente
e na saude financeira. Na sequéncia, o MLI13 elabora o
orcamento de despesas, com base nas demandas consoli-
dadas, informadas pelos departamentos, na realizagédo or-
camentaria do exercicio anterior e nos valores comprome-
tidos nos contratos de despesa. O orgamento de receitas &
elaborado no férum vendas e consolidado no MLIC. Para o
orcamento de investimentos, as demandas sao levantadas
nos féruns de agua, esgoto e vendas, coma a participagao
das liderangas da UGR Itaquera, consolidadas no MLI13
e as propostas sao enviadas para a MP e cadastradas no
sistema SGI (d_2016). A apds a aprovagao do orgamen-
to as demais etapas se repetem. O acompanhamento e
controle do orgcamento é realizado pelas UNs/Sups pelo
MDC (despesas) e MP (investimentos), utilizando relatorios
gerenciais e indicadores extraidos do sistema SAP, com-
parando os valores realizados em relagcdo ao orgamento

Agency (JICA) e no interno o Fig. 7.3.d/1 - Ciclo do Orgamento

Banco Nacional de Desenvol-
vimento Econdémico e Social
- BNDES,Caixa Econbémica
Federal - CEF, Fundo de Ga-
rantia por Tempo de Servigo
— FGTS e Programa de Acele-
ragdo do Crescimento — PAC.
No ciclo do Planejamento
Operacional da ML na etapa
2 conforme critério 2, as de-

Planejamento
Definicio das diretrizes,
premissas e metodologias,
priorizagio dos recursos

conforme critério 2.1

Aprendizado
Andlise Critica / CQG

|\ SABESP - Unidade de Gerenciamento Regional Itaquera

Montagem
Elaboragdo do orgamento de
receitas, despesas e
investimentes pelas Unidades
em conjunto com MLI

Aprovacao
pela Alta Administraclo da
Sabesp, com base nas
propostas orgamentarias
consolidadas pelos MDC/MP

Execucio
Pelas Unidades da ML sob a
orientacio do Forum de
Vendas {receitas), MLD*720
(despesas) e MLI*T10
finvestimentos)

Acompanhamenio
Através dos relatdrios
disponibilizados pelo MLIC,
MLDA720 @ MLIT10
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aprovado, visando a maximizagao dos recursos disponiveis
e buscando o atingimento das metas operacionais. O or-
camento € acompanhado e controlado pelo SAP e contro-
les mensais que permitem o gerenciamento das contas de
despesas e investimentos realizados. O MLD16 e o MLI13,
mensalmente, elaboram e disponibilizam na Intranet o re-
latério de acompanhamento da realizagdo orgamentaria
de despesas e investimentos para que os demais depar-
tamentos tomem conhecimento e providenciem agbes cor-
retivas. Nesta fase, insere-se a UGR Itaquera, pois even-
tuais corregdes sao por ela elaboradas em reunides com
a lideranga. Quando necessario ha disponibilizagédo de
verbas entre os Departamentos respeitada a estrutura or-
camentaria aprovada pela Diretoria. O MLD.16 centralizou
as atividades de Gestao para os recursos de despesas das
unidades (d_2010). Esta agéo foi definida no processo de
planejamento e estava relacionada a “Eficiéncia da Des-
pesa” e possibilitou uniformizar as informacgdes e controles
dos recursos liberados e realizados, com visao sistémica de
todo o processo de Orcamento de Despesa da Unidade de
Negdcio. O orgcamento é acompanhado e controlado pelos
seguintes sistemas:

* Receita: Sistema Comercial - CSl, Gerencial Web e plani-
Ihas auxiliares enviadas pelo MDC;

» Despesas e Investimento: SAP, Gerencial Web, SGI e
controles mensais que permitem o acompanhamento e ge-
renciamento das contas de despesas e investimentos.
Trimestralmente realiza-se a reunido de Analise Critica
Global, que conta com a participacado de toda a liderancga
da ML, nessa reunido é acompanhado o desempenho dos
indicadores que compdem o Mapa estratégico, e quando
necessario, sdo tomadas decisdes para corregdo de rumos
de modo que as metas sejam atingidas. Para garantir a efi-
ciente gestdo dos orgamentos de despesas e investimen-
tos, foram sistematizadas reuniées na ML, com participa-
¢ao da alta administragdo para acompanhamento quanto
ao previsto X realizado dos orgamentos de despesas € in-
vestimentos. Nas reunides sao discutidos todos os recur-
sos, contratos e tomadas as decisdes para 0 cumprimento
do orcamento. Nas reunibes de analise critica da UGR a
lideranca analisa a realizacdo do orcamento de receitas,
despesas e investimentos para a tomada de decisdes. Séo
analisadas as ocorréncias e justificativas, e se necessario,
sdo definidos reajustes e/ou remanejamentos para o cum-
primento do orgcamento. Em abril/2017, entrou em operagao
o sistema corporativo ERP — SAP, desmembrado em modu-
los, onde o BPC contemplara a montagem orcamentaria. A
implantacdo do SAP traz agilidade ao processo orgamen-
tario, uma vez que disponibiliza informagdes histéricas e
permite a realizagdo de simulagdes e proje¢cdes no proprio
ambiente SAP. As demonstragdes financeiras sao projeta-
das automaticamente eliminando possiveis erros, trazendo
maior transparéncia as informacgodes e reduzindo o trabalho
operacional, priorizando a analise.
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GLOSSARIO

(d_xxxx) — Inicio da pratica de gestéo
(m_xxxx) — Melhoria da pratica de gestao
(i_xxxx) — Inovagao

A

ABENDE — Associacao Brasileira de Ensaios ndo Destru-
tivos

ABES — Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e
Ambiental

ABNT — Associacao Brasileira de Normas Técnicas
ABRASCA — Associagao Brasileira das Cias. Abertas
ACR - Sistema de Avaliacao de controle e resultados
ACT — Atestado de Conformidade Técnica

ADF — Avaliagdo de Desempenho de Fornecimento
AESABESP — Associacao dos Engenheiros da Sabesp
AIDIS — Associagao Inter americana de engenharia sani-
taria e ambiental

AMB - Sistema de Administragao de Materiais

AME — Associacao Amigos Metroviarios dos Excepcionais
ANATEL - Agéncia Nacional de Telecomunicacdes
ANEFAC — Associacao Nacional dos Executivos de Fi-
nancas

APA — Area de Protegdo Ambiental

ARSESP - Agéncia de Regulacdo de Saneamento e Ener-
gia do Estado de S&o Paulo

ATL — Sistema de Gestao de Telecomunicagdes

B

BID — Banco Interamericano de Desenvolvimento

BIRD — Banco Int. para Reconstrugédo e Desenvolvimento
BNDES - Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico
e Social

Booster — Equipamento de aumento de presséo na rede
de distribuicéo

BOTE - Banco de Oportunidades de transferéncia de
empregados

BSC - Balanced Score Card

C

C&D — Capacitagédo 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 - Comunicacao de Eventos Operacionais

CEP - Controle Estatistico de Processos

CET — Companhia de Engenharia de Trafego

CETESB - Companhia de Tecnologia de Saneamento
Ambiental

CFROGI — Retorno sobre a base de Ativos em base de
Caixa

Cl — Superintendéncia de Tecnologia da Informacgao
CIPA — Comisséo Interna de Prevencao de Acidentes

|\ SABESP - Unidade de Gerenciamento Regional Itaquera
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CJ — Superintendéncia Juridica

CM — Superintendéncia Comercial e de Relacionamento
com os clientes

CN — Superintendéncia de Novos Negdcios

CNQA - Comité Nacional de Qualidade Abes

COBIT - Control Objective for enformation and Related
Technology

COD - Centro de Controle Operacional da Distribuicao
CODEC - Conselho de defesa dos Capitais dos Estados
COHAB - Cia. Metropolitana de Habitacdo de Sao Paulo
COMGAS — Companhia de Gas de Sao Paulo
CONVIAS - Departamento de Controle de Uso de Vias
Publicas da Prefeitura do Municipio de Sao Paulo

COS - Centro de Operagéao e Suporte

COSO — Committee of Sponsoring Organizations of tread
way

CQG - Comité da Qualidade da Gestéao

CQGI — Comité da Qualidade da Gestao da Inovacéao
CR — Superintendéncia de Recursos Humanos

CS — Superintendéncia de Suprimentos e Contratacoes
Estratégicas

CSI — Sistema Comercial Servigos e Informagdes

CSQ — Departamento de Qualificagao e Inspegao
CTDISA — Camara Tematica de Indicadores de Desempen-
ho para o Saneamento Ambiental

CVM — Comissao de Valores Imobiliarios

D

DAEE — Departamento de Aguas e Energia Elétrica
DBO — Demanda Bioquimica de Oxigénio

DD - Deliberacao de Diretoria

DocAction — Gerenciador eletrénico de agbes

DQO — Demanda Quimica de Oxigénio

DSI — Documento de Sistema Integrado

DTCOM — TV Corporativa provedora de canais de trein-
amentos

E

EEA — Estacdo Elevatéria de Agua

EEE — Estacao Elevatodria de Esgotos
Efluente — Esgoto lancado

EMPLASA - Empresa Paulista de Planejamento Urbano
S.A.

END — Efluente Nao Doméstico

EPC — Equipamento de Protegéo Coletivo
EPI — Equipamento de Protecao Individual
ER — Escritério Regional

ETA — Estacdo de Tratamento de Agua
ETE — Estacéo de Tratamento de Esgoto

F

F — Diretoria Econ. Financeira e de Relagdes com Investi-
dores
FAC — Formulario Auxiliar de Avaliacdo da Contratada
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FCPA — Foreign Corrupt Practies Act

FDA — Sistema de Pagamentos

FDI — Formulario de desenvolvimento do indicador
FENASAN - Feira Nacional do Saneamento

FI — Superintendéncia de Captacao de Recursos e
Relagdes com Investidores

FNQ - Fundacao Nacional da Qualidade

Frame Relay — Sistema de Comunicag¢édo de Dados
FT — Superintendéncia de Controladoria Econémico-Finan-
ceiro

FTO — Departamento de Orgamentos

G

GC - Gestao do Conhecimento

GED - Gestao Eletronica de Documentos
GEDOC - Gerenciador Eletronico de Documentos
GES - Gestao Empresarial Sabesp

GESP — Governo do Estado de Sao Paulo

GVA — Gestéao por valor agregado

IAA — indice de Atendimento de Agua

IAE — indice de Atendimento de Esgoto

IBACO - Instrumento Brasileiro para Avaliagao da Cultura
Organizacional

IBGC — Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa
IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica
IGS - Prémio de inovagéo na gestao do saneamento
IM — Inteligéncia de mercado

INFOGES - Sistema de informagdes Gerenciais

IP — Internet Protocol

IPDT — Indicador de Perdas Totais de Agua

IPT — Instituto de Pesquisas Tecnoldgicas

IRD — indice de Regularidade da Distribuicdo

ISE — indice de Sustentabilidade Empresarial

ISO — International Organization for Standardization
IT — Instrugao de Trabalho

ITR — Relatério de Informacdes Trimestrais

IWA — Internacional Water Association

J

JICA — Agéncia de Cooperacao Internacional do Japao

M — Diretoria Metropolitana

MA — Unidade de Negécio de Producdo de Agua

MASPE — Método de Analise e Sol. de Problemas de
Esgoto

MASPP — Método de Analise e Sol. de Problemas Perdas
de Agua

MC — Unidade de Negdcio Centro

MDC — Departamento de Controladoria da Metropolitana
ME — Superintendéncia de Controle e Gestao de Empreen-
dimentos da Metropolitana

MEG — Modelo de Exceléncia em Gestao
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MGI — Modelo de Gestao da Inovagao

MIS — Departamento de Servicos Administrativos Integra-
dos

MM — Superintendéncia de Manutengéo Estratégica

MN — Unidade de Negdcio Norte

MO — Unidade de Negdcio Oeste

MP — Superintendéncia de Planejamento e Desenvolvi-
mento da Metropolitana

MS — Unidade de Negécio Sul

MT — Unidade de Negécio de Tratamento de Esgotos

N

NBR — Norma Brasileira

NetControl — Sistema e Controle da Qualidade da Agua
Distribuida

NTS — Norma Técnica Sabesp

O

ODS - Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel - ONU
OHSAS - Occupational Health and Safety Assessment
Series

ONG - Organizagédo Nao-Governamental

ONU - Organizagao das Nagdes Unidas

P

PARE — Programa de Prevengéo de Alcoolismo e Recu-
peracéo do empregado

PC — Superintendéncia de Comunicagao

PCD - Plano de Capacitagao e Desenvolvimento
PCMSO - Programa de Controle e da Medicina e da
Saude Ocupacional

PDI — Plano de Desenvolvimento Individual

PDL — Programa de Desenvolvimento da Lideranca

PE — Planejamento Estratégico

PE — Procedimento Empresarial

Pl — Superintendéncia de Planejamento Integrado

PIR — Plano Integrado Regional

PK — Superintendéncia de Riscos e Gestdo da Qualidade
PMA — Programa Metropolitano de Abastecimento
PMBOK - Project Managemrnt Body of Know Ledge (Con-
junto de praticas na Gestao de Projetos)

PNQ - Prémio Nacional da Qualidade

PNQS - Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento
PO — Planejamento Operacional

PO — Procedimento Operacional

PPC — Programa de Participagdo Comunitaria

PPl — Plano Plurianual de Investimentos

PPIM — Plano Plurianual de Investimentos da Metropoli-
tana

PPR — Programa de Participagao nos Resultados
PPRA — Programa de Prevencgé&o de Riscos Ambientais
PR — Superintendéncia de Assuntos Regulatdrios
PREND — Programa de Recebimento de Efluentes Nao
Domeésticos

Procon — Orgéo de defesa do consumidor

PROL — Programa de Reciclagem de Oleo de Fritura
Protonet — Sistema de Controle e Protocolo

PSC — Plano de Cargos e Salarios
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PT — Planejamento Tatico )
PURA - Programa de Uso Racional da Agua

Q

QFD - Quality Function Deployment

R

RAC — Reuni&o de analise critica

RC — Referencial comparativo

RGI — Registro Geral do Imovel

RMSP — Regido Metropolitana de Sao Paulo

RC - Rol Comum (Clientes gerenciados pelos Escritérios
Regionais)

RE - Rol Especial (Cliente gerenciados pela MLIG — Di-
visdo de Grandes Consumidores)

RPI — Requisito da parte interessada

RSA — Responsabilidade Socioambiental

S

SABESPREV - Fundagao Sabesp Seguridade Social
SACE - Sistema de Faturamento Comercial

SAP — Sistema Integrado de Gestdo Empresarial Transa-
cional

SCOA - Sistema de Controle e Operagao da Adugao
SCR - Sistema de Controle de Retrabalhos

SEADE — Fundacéo Sistema Estadual de Analise de Da-
dos

SEC — Securities and Exchange Comisson

SEHAB — Secretaria de Habitagcédo da Prefeitura do Mu-
nicipio de Sao Paulo

SENAI — Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial
SESMT — Servigo especializado de seguranga e medicina
do trabalho

SGA - Sistema de Gestdo Ambiental

SGE - Sistema de Gestao de Empreendimentos, Obras e
Servigcos

SGF - Sistema de Gestao Financeira

SGH - Sistema de Gerenciamento de Hidrometro

SGL - Sistema de Gerenciamento de Licitagdo

SGM - Sistema de Gerenciamento da Manutencao

SGO - Sistema de Gestao Orcamentaria

SGS - Sistema de Gerenciamento de Sinistros

SIGA — Sistema de Informacdes para Gestao Ambiental
SIGAO - Sistema de Gerenciamento ao Atendimento
Operacional

SIGES - Sistema que consolida as informagdes do CSI,
SIGAO e SIGNOS

Signos — Sistema de Informagdes Geograficas no Sanea-
mento

SIM — Sistema de Macromedicéo

SIP — Sistema de Informacéao de Projeto

SIPAT — Semana Interna de Prevencao de Acidentes do
Trabalho

SIPOC - E uma sigla formada pelas 05 (cinco) partes
dessa ferramenta. Onde cada campo significa: Supplier
(Fornecedores), Input (Entradas), Process (Processo),
Output (Saidas) e Customer (Clientes)

SIS — Sistema Integrado Sabesp
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SISJUR - Sistema Juridico

SMS - Short Message Service (Servigo de mesagens
curtas)

SNIS — Sistema Nacional de Informagbes sobre Sanea-
mento

SOE - Sistema de Organizagao empresarial

SOX — Sarbanes-Oxley

SPA - Sistema de Cadastro de fornecedores

SRH — Sistema informatizado de Recursos Humanos
SST - Segurancga e Saude no Trabalho

SVMA — Secretaria do Verde e Meio ambiente da Prefeitu-
ra do Municipio de Sao Paulo

SWOT - Forgas (Strengths), Fraquezas (Weaknesses),
Oportunidades (Opportunities) e Ameagas (Threats)
SYSINF - Sistema de informagdes de investimentos

T

T — Diretoria de Tecnologia, Empreendimentos e Meio
Ambiente

TA — Superintendéncia de Gestdo Ambiental

TACE — Técnico de Atendimento Comercial Externo
Tarifa Popular/ Social - Cobranca diferenciada para os
consumidores de baixa renda

TDT — Time de Desenvolvimento Tecnolégico

Teste de Corante - Inspecgao realizada para detecgao de
ligagdes conectadas ou ndo a rede coletora de esgotos
Tl — Tecnologia da Informacgéao

TX — Superintendéncia de Pesquisa, Desenvolvimento
Tecnoldgico e Inovagao

U

UES - Universidade Empresarial Sabesp
UGR - Unidade de Gerenciamento Regional
UN — Unidade de Negdcio

Vv

VD — Volume Distribuido

VRIO - Valor, Raridade, Imitabilidade e Organizagao
VOIP — Tecnologia que permite a transmissao de voz por
IP

VRP — Valvula Redutora de Presséo

VU — Volume Utilizado

Z

ZABBIX/NETUP — Ferramenta para avaliar desempenho
da infraestrutura
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sabesp

DECLARAGAO DE IDONEIDADE

A Unidade de Gerenciamento Regional ltaquera, por seu responsavel principal abaixo
assinado declara, para fins de direito, que sdo veridicas as informagdes apresentadas nesta
candidatura ac PNQS, nao tendo sido omitidas informagdes adversas que sejam relevantes
para a avaliagdo dos resultados da organizagaoc em relagdo aos clientes, & comunidade, a
sociedade, ao meio-ambiente e a forga de trabalho.

S&o Paulo, 27 de julho de 2018.

Sim
ade de Gerenciamento Regional ltaquera - MLQ

Companhia de Saneamento Basico do Estado de S&o Paulo
Unidade de Gerenciamento Regional Itaquera - MLQ

Rua Virginia Ferni, 1.036 - Itaquera

CEP 08253-000 - Sao Paulo - 5.P.

SABESP - Unidade de Gerenciamento Regional Itaquera .
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A33R191533987918010

g 19/07/2018 15:39:33

’ Emissao de comprovantes - 30 nivel

EMPRESARIAL
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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2/m7r2018 PNQS - Administrative

Unidade de Gerenciamento Regional

Itaquera
Categoria: Sub Categoria:
As Melhares de Gestdo no Saneamento - Nivel I
AMEGSA
Tipo da organiza¢do candidata: Unidade autohoma de outra
Unidade Auténoma organizagaa?

Sim
Razio Social: Candidata (Responsdvel): Forma de Direito:
Unidade de Gerenciamento Pablico
Regional ltaquera
CNPJ: Home-page:
43.776.517/0652-06 www.sabesp.com.br
Principais Atividades: Data de inicio das atividades:
Atendimento ao cliente. Execugdo de 01/01/2011

Servigos Comerciais e de manutencdo de
dgua e esgotos ao cliente.

Qtde. de pessoas na forga de trabalho: Perc. da forga de trabatho:
123 1%

Locais das instalacdes com forca de trabalho

Nome: Enderego: Qtde. de pessoas:
Sede Unidade de Rua Virginia Ferni, 2036 -; 123
Gerenciamento Regional Sdo Paulo - 5P

hitp /fabes-app,arg.br/pnqedmin¥dados-formulario /86 n




02/07/2018 PNQS - Administrativo

Itaquera

Contatos

Principal dirigente
Name: Fone: Email:
Simone Simd&es 11 98685-5384 ssimoes@sabep.com.br

Responsavel Candidatura

Nome: Fene: Email:
Anderson Aparecido 11 9B684-6052 andersonab@sabesp.com.br
Barbosa

Apresentador do Case no Seminario de benchmarking

Aplicavel AMEGSA

Declaragdo de autonomia da organizagio candidata:

Declaramos ter fungoes e estruturas administrativas praprias e auténomas, no sentido de
sermos responsaveis pelo planejamento das agdes para atingir nossos objetivos, cumprir
nossa missdo e atender nossos clientes. Possuimos clientes como pessoas fisicas ou
outras pessoas juridicas, consumidoras, usuarias ou compradoras regulares de nossos
servigos/produtos no mercado gue ndo sao de nossa propria organizagio.

Concordou

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

Concordou

Concordamos com a participagdo de empregados de empresas do setor como
acompanhantes da banca de examinadores,
Concordou

htp:/abes-app,omg bifpnqs/admin/#dados-formuiarioBs rlr|




Folha de Diagnostico da Gestdo - PNQS 2018 nivel Il - 500 pontos

Unidade de Gerenciamento Regional Itaquera - MLQ Data: 27/07/2018
Critério ltem — Perc.entual - Pon'tu.agéo Pontu.agéo
Enfoque | Aplicagdo | Aprendizado Integragdo [ Resultante | Maxima Obtida
1.1. 100 100 80 100 90 15 14
1.2 100 100 80 100 90 10 9
1 1.3 100 100 80 100 90 10 9
1.4 100 100 80 100 90 15 14
subtotal 50 45
2.1 100 100 80 100 90 20 18
2 2.2 100 100 80 100 920 20 18
subtotal 40 36
31 100 100 100 100 100 15 15
3 3.2 100 100 100 90 90 25 23
subtotal 40 38
4.1 80 100 80 100 80 20 16
4 [ subtotal 20 16
5.1 90 90 80 100 90 15 14
5 5.2 80 90 90 90 90 10 9
subtotal 25 23
6.1 90 100 80 100 80 15 12
6 6.2 100 100 80 100 90 15 14
6.3 90 100 80 100 90 10 9
subtotal 40 35
71 90 100 100 100 90 25 23
- 7.2 80 80 80 100 80 15 12
7.3 100 100 100 100 100 15 15
subtotal 55 50
Relevancia| Melhoria | Competitividade | Compromisso 270 241
8.1 100 80 80 80 80 55 44
8.2 100 80 90 100 90 30 27
8 8.3 100 80 80 80 80 55 44
8.4 100 80 90 80 90 35 32
8.5 100 80 80 90 90 55 50
subtotal 230 196
TOTAL 500 437

| SABESP - Unidade de Gerenciamento Regional Itaquera
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