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Rua Jackson Figueiredo , 54 - 

; Arauá - SE 
 

Nome: 

Loja de Atendime nto 

Boquim 

Endereço: 

Rua Augusto Jaco dos 

Santos , s/n - ; Boquim - SE 

Qtde. de pessoas: 

4 

 

Nome: 

Loja de Atendime nto 

Cristinápolis 

Endereço: 

Rua Epamino ndas Menezes 

Reis, 204 - ; Cristinápolis - SE 

Qtde. de pessoas: 

2 

 

Nome: 

Loja de Atendime nto 

Indiaroba 

Endereço: 

Rua Enilson Costa Chaves, 172 

- ; Indiaroba - SE 

Qtde. de pessoas: 

1 

 

Nome: 

Loja de Atendime nto 

Tomar do Geru 

Endereço: 

Rua Cruzeiro do Sul, 22 - ; 

Tomar do Geru - SE 

Qtde. de pessoas: 

1 

 

Nome: 

Loja Atendimento Tobias 

Barreto 

Endereço: 

Rua Riachã o, 1173 - ; 

Tobias Barreto - SE 

Qtde. de pessoas: 

2 

 

Nome: 

Loja Atendimento Poço 

Verde 

Endereço: 

Trav. Antonio J. 

Nascime nto , 15 - ; Poço 

Verde - SE 

Qtde. de pessoas: 

2 

 

Nome: 

Loja de Atendime nto 

Itaporanga 

Endereço: 

Rua Emídeo Max Neto, s/n 

- ; Itapora ng a D'Ajud a - SE 

Qtde. de pessoas: 

4 

 

Nome: 

Loja de Atendime nto 

Salgado 

Endereço: 

Pç Senhor do Bonfim, 158 - 

; Salgado - SE 

Qtde. de pessoas: 

1 

 

Nome: 

Loja de Atendime nto 

Lagarto 

Endereço: 

Rua Presidente Kennedy , 36 - 

; Lagarto - SE 

Qtde. de pessoas: 

18 

 

Nome: Endereço: Qtde. de pessoas: 

4 
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Loja de Atendime nto 

Simão Dias 
Rua Manoel Messias Alves, 772 - ; 

Simão Dias - SE 
 

Nome: 

Loja de Atendime nto 

Itabaianinha 

Endereço: 

Trav. Francisco Severo , 16 

- ; Itabaianinha - SE 

Qtde. de pessoas: 

5 

 

Nome: 

Loja de Atendime nto 

Umbaúba 

Endereço: 

Rua Camerino , s/n - ; 

Umbaúba - SE 

Qtde. de pessoas: 

2 

 

Nome: 

Loja de Atendimento Santa 

Luzia 

Endereço: 

Rua Barão de Rio Branco , s/n - 

; Santa Luzia do Itanhy - 

SE 

Qtde. de pessoas: 

1 

 

 

Contatos 
 

 

Principal dirigente 
Nome: 

Valdenio José Hora Freitas 

 
Fone: 

79 98866-3 06 6 

 
Email: 

valdenio @d eso -se .co m.br 
 

Responsável Candidatura 
Nome: 

Isabel Cristina P. Alves 

Fone: 

79 98877-8 68 8 

Email: 

isabel@deso-se.com.br 
 

Apresentador do Case no Seminário de benchmarking Aplicável 

AMEGSA 

 
Declaração de autonomia da organização candidata: 

Declaramos ter funções e estruturas adminis trativas próprias e autônomas, no sentido de sermos 

responsáveis pelo planejamento das ações para atingir nossos objetivos, cumprir nossa missão e atender 

nossos clientes. Possuímo s clientes como pessoas físicas ou outras pesso as jurídica s, consumidora s, 

usuárias ou comprad oras regulare s de nossos serviços/produtos no mercado que não são de nossa 

própria organização. 

Concordou 

 
Concorda mo s que, no caso de candida tura ao Nível B ou I, essa elegibili d ad e, mesmo 
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P1 ï Descrição da Organização 

P.1.a ï Instituição, propósitos e porte da organização.   

P.1.a1 ï Denominação da organização 

Gerência Comercial Regional Sul (GCSU)  
P.1.a2 ï Forma de atuação 

A GCSU é uma unidade autônoma da Companhia de Saneamento de Sergipe (DESO), sociedade de economia 

mista, com foco em resultados sociais, econômicos e financeiros, possuindo autonomia para tomada de decisões 

e orientada por diretrizes corporativas e políticas institucionais, alinhadas à missão, visão, valores e estratégias 

da controladora. Está subordinada à Diretoria Comercial e Financeira - DCF, obedecendo à composição 

hierárquica da Controladora apresentada em P5. É uma das quatro Gerências Comerciais do Interior, com cerca 

de 2,39 % da Força de Trabalho (FT) efetiva da Controladora. A Deso dispõe de um total de 2010 empregados 

em 2017, tendo a GCSU um total de 48 empregados lotados na unidade. A receita bruta em 2017 totalizou R$ 

61.400.273,52, aproximadamente 11,58% do montante global da DESO (R$ 530.222.477,71). A nova estrutura 

organizacional implementada na Deso foi parte do processo de reestruturação e modernização. As principais 

características da estrutura visam aproximar a Deso dos seus c lientes, tornando-a mais ágil e eficiente. Além das 

Gerências do interior, a empresa também é composta de setores especialistas em suas respectivas áreas e cuja 

missão é apoiar as gerências do interior dentro das atribuições de cada especialidade. Citamos como exemplos 

os setores de apoio: Coord. de faturamento (CFA), Cord de Arrecadação (CARR), Coord. Adm. de Pessoal 

(COAP), Gerência de Tecnologia da Informação e Comunicação (GTIC), Gerência de Meio Ambiente (GEMA) 

nas práticas de responsabilidade sócio ambiental, política de suprimentos, ou ainda das áreas contábil, 

financeira e orçamentária, todas sediadas em Aracaju. A descentralização permitiu a melhoria dos processos, 

agilizando as atividades do dia a dia da Empresa. Desta forma, o redesenho das unidades refletiu uma melhor 

qualidade dos serviços prestados. A GCSU depende da Deso no que se refere a questões corporativas, tais 

como: gestão de recursos humanos, tecnologia da informação, padrões de qualidade da água, sistemas 

financeiros, contábeis e jurídicos.                                                           Figura P1.A.3        Fonte: SEMARH-SE/SRH, 2004 e GCSU, 2018 

P1.a3 ï Data de instituição da organização 

A Deso foi criada pelo Decreto-Lei n. 109, de 25 de agosto de 1969, 

com as alterações do Decreto-Lei Estadual n. 268, de 16 de janeiro de 

1970, mantendo a sigla anterior do Departamento de Saneamento do 

Estado de Sergipe, que possuía regime jurídico autárquico. Neste 

contexto, foi instituído, através da RDE n. 025 de 07 de agosto de 

2013, um novo organograma organizacional da empresa, criando, 

então, a Gerência Comercial Sul (GCSU) e suas coordenações (08), 

incorporada à Diretoria Comercial e Financeira (DCF).  

A GCSU coloca-se dentro da corporação como uma Unidade 

Comercial Regional Sul, com sede na cidade de Lagarto, responsável 

de atendimento aos clientes dos 16 municípios, conforme figura P.5., 

figura P.5.1 e figura P1.A.3. 

Em 2018, a RCA nº 02/2018 alterou o regimento interno da Deso, 

redefinindo sua estrutura.     

                                              P1.a4 ï Descrição do negócio                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 

Por atuar no setor concessionário de abastecimento de água e coleta 

e tratamento de esgoto, realizando estudos, projetos, construção, operação dos serviços, tendo como negócio 

principal o desenvolvimento de soluções em saneamento. Tem como Missão ñPromover a universaliza­«o dos 

serviços de abastecimento de água e esgotamento sanitário, através de soluções efetivas e participativas, para 

melhoria e qualidade de vida da popula­«o.ò e a Visão de ñSer reconhecida pela sociedade como uma Empresa 

estatal que presta serviços públicos de qualidade, aliando viabilidade econômica e responsabilidade 

socioambiental.ò A GCSU é responsável pela comercialização dos produtos e serviços por meio dos processos 

de atendimento ao público, cadastro comercial, hidrometração, faturamento, arrecadação, cobrança e demais 

serviços relacionados a área comercial. Sendo assim, deve ser destacado que a GCSU não realiza a 

operacionalização de esgoto, apenas realiza o faturamento e arrecadação do mesmo, pois a Superintendência 

de Esgoto (SUES) é a unidade da controladora responsável pelo gerenciamento do esgoto no estado.  

P1.a5 ï Informações sobre o porte 

A GCSU tem a sua área de atuação abrangendo 16 sedes municipais, conforme tabela P1.a3, totalizando 14 

lojas de atendimento abertas diariamente e 02 com atendimento móvel. Atende 538.098 habitantes com 93.794 

ligações ativas de água.  

A tabela P1.a.5 complementa as informações básicas da Gerência.  
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TABELA P1.A5 ï PORTE DE UNIDADE DE NEGÓCIOS SUL ï GCSU 

Número de hab. na região de concessão Unid 538.098 
Ligações de água Unid 93.794 

Economias de água Unid 94.183 
Volume Faturado m3 12.995.584 

Volume consumido água/2017 m3 11.105.741 

Faturamento água/2017 R$ 63.135.423,71 

Receita Bruta 2017 R$ 61.400.273,52 

Quantidade Instalações Administrativas Sede Regional; 16 Lojas de Atendimento ao Público. 

P1.a6 ï Legado 

A GCSU, desde a sua criação em 2013, tem como maior legado a inclusão social ao permitir e fornecer 

oportunidade a sociedade mais carente de obter acesso aos serviços oferecidos por meio da s upervisão e 

desenvolvimento de trabalhos socioambientais junto às comunidades, palestras nas comunidades sobre uso 

racional da água e apresentação técnicas para redução no consumo domiciliar, e divulgação da tarifa social e 

negociação de baixa renda para os usuários de baixo poder aquisitivo, no intuito de motivá-los a aderir o 

programa. 

 Além disso, o modelo de gestão adotada pela GCSU, a partir dos resultados conquistados, fez com que as 

práticas fossem adotadas de forma corporativa, através do desenvolvimento de pequenos sistemas gerenciais, e 

disseminado para todas regionais, concretizando se também como legado deixado para a controladora. A tabela 

P1.a6 demonstra as mesmas: 
TABELA P1.A6 

Gestão da GCSU - 2013 Gestão Corporativa - 2017 

Planilhas com filtros para as ações: Ocorrências de hidrômetros, 
supressão, cortes e renovação do parque de hidrômetro. 

Desenvolvimento do Sistema de relatório Comercial ï SRC 

Controle de Corte na unidade da contratada com o 
monitoramento do decurso de prazo. 

Desenvolvimento do Sistema de Ação de Cobrança 

Projeto das viaturas própria de f iscalização comercial. Adotada pela direção e implementada para todas regionais. 

P1.B ï Modelo de negócio 

P1.b1 ï Principais serviços ou produtos 

A atuação da GCSU, desde a sua criação, se dá por meio da execução das atividades inseridas nos 

macroprocessos de atendimento e execução de serviços comerciais. Os serviços oferecidos pela GCSU através 

de suas lojas de atendimento conforme contida na Tabela P1.a3, atendem os clientes segmentados conforme 

item P1.d.3.2. As atividades fim da DESO são a prestação de serviços públicos de abastecimento de água, por 

meio dos processos de produção e distribuição de água tratada, e de esgotamento sanitário. Neste contexto, a 

GCSU desenvolve atividades relacionadas à comercialização, abrangendo as atividades de cadastro comercial, 

arrecadação, faturamento e atendimento aos clientes; gerenciamento dos recursos humanos, financeiros, 

materiais e equipamentos para o desenvolvimento das atividades. Estes serviços são direcionados aos usuários, 

classificados como pessoas físicas, entidades comerciais e industriais, organizações não governamentais e 

órgãos públicos. 

P1.b2 ïProposta de valor 

Os maiores benefícios que a GCSU oferece à população são a oportunidade de ter água tratada com preço 

justo, uma tarifa diferenciada para os clientes da baixa renda, um bom atendimento presencial ou utilizando os 

canais virtuais, e execução dos serviços dentro do prazo, atendendo as necessidades e expectativas dos 

clientes.  

P1.b3 ïProcessos da cadeia de valor 
Os processos principais estão descritos no Quadro P.1.b1. 

QUADRO P1.B1 ï PROCESSOS DA CADEIA DE VALOR 

PROCESSOS DESCRIÇÃO 

Principais Vendas 

Atendimento presencial ao cliente, acompanhamento das ações que visam o incremento do 
faturamento, como ligações novas, cadastro, recadastramento, f iscalizações de ligações ativas e 

inativas, religação no geral e primeiro corte, execução de serviços solicitados pelos clientes, e 
cobrança de débito de clientes inadimplentes. 

Apoio Administrativo 
Requisição, distribuição e aquisição de material, solicitação de compra, pagamento aos fornecedores 
de materiais / serviços de pequeno porte, controle de frequência e horas extras. 

Apoio 
Corporativo 

Jurídico 

Relacionado ao atendimento às demandas judiciais, órgãos externos e/ou processos administrativos, 

com base no Código de Defesa do Consumidor, Lei nº 11.445/07, Conselho Nacional CONAMA, Lei 
Estadual nº 6.960 de 12 de julho de 2010. 

Relacionamento 
com as 
comunidades 

Supervisionar e desenvolver os trabalhos socioambientais junto às comunidades. 
Palestras nas comunidades sobre uso racional da água e apresentação técnicas para redução no 
consumo domiciliar, 
Divulgação da tarifa social e negociação de baixa renda para os usuários de baixo poder aquisitivo, no 

intuito motivá-los a aderir o programa. 
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Suporte a TI 
Oferece suporte a TI, orientação, desenvolvimento, controle e manutenção dos sistemas. Age na 
interface entre as áreas da GCSU e a unidade de apoio corporativo Gerência de Tecnologia da 
Informação - GETIC. 

Gerência de 
Apoio 
Administrativo 

Realizar serviços de compras e gestão de bens patrimoniais, contratação de rotas e veículos e 
serviços terceirizados, seleção e contratação de fornecedores externos, aquisição e distribuição de 
produtos. 

Comunicação e 
Marketing 

Realizar Campanhas Institucionais e divulgar informações. 

Desenvolvimento 

Organizacional e 
ASCQ 

Elaboração e controle do Planejamento Estratégico, emissão de relatórios gerenciais e respectivos 

diagnósticos. Gerencia e desenvolve a utilização das ferramentas de gestão da qualidade. Apoio na 
condução dos processos em busca da excelência da gestão. 

Gerência 

Financeira 
Gerenciar os processos f inanceiros e contábeis. 

 
GGSS 

Orientar e assessorar a Força de Trabalho quanto ao cumprimento da Legislação de Segurança e 
Saúde Ocupacional, objetivando eliminar, neutralizar ou atenuar os riscos presentes. 

Coordenação de 
Desenvolvimento 
de Pessoas 

Propiciar à Força de Trabalho o desenvolvimento de competências, habilidades e atitudes para 
execução de suas atividades visando à melhoria do processo. 

P1.b4 ï Principais equipamentos, instalações e tecnologias.  
A GCSU dispõe das tecnologias internet, intranet, Publix e MCP, Gsan, Pentaho, 46 computadores, 19 impressoras, 

01 copiadora e 01 equipamento de vídeo conferência; 04 motocicletas, 03 automóveis tipo passeio e 04 caminhonetes 

tipo pick-up; 16 lojas de atendimentos, 12 ar condicionado e equipamentos de escritório. 

P1.b5 ï Competências essenciais. 

A GCSU, ciente do compromisso e fidelidade ao PE, mesmo havendo sucesso na implementação das ações 

adotadas, entende que a velocidade nas mudanças do ambiente competitivo ocasiona constantes alterações nos 

processos. Para tanto, a unidade aposta no fortalecimento competitivo através de reuniões periódicas com a 

força de trabalho, oferecendo oportunidade de expor ideias (Brainstorming); melhoramento do feedback entre as 

coordenações e gerência corporativa; curso e treinamento interno e externo; análise de aperfeiçoamento das 

práticas através de Benchmark com outras gerências; melhoramento da infraestrutura das lojas de atendimento, 

sempre buscando o aprimoramento para atender às necessidades e satisfação dos nossos clientes internos e 

externos.  
P1.c1 ï  Quadro resumo de partes interessadas e redes de atuação. 

O Quadro P1.c1 demonstra o resumo de partes interessadas e redes de atuação.  

QUADRO P1.C1 ï RESUMO DE PARTES INTERESSADAS E REDES DE ATUAÇÃO 

Partes Interessadas 
Principais Interlocutores 

ou Representantes 
Principais Necessidades e Expectativas  

Sócios Mantenedores 

ou Instituidores 

Governo do Estado e 

Acionistas 

Suas principais necessidades e expectativas são: aumento de receita, aumentar 
a capacidade de investimento e racionalizar despesas. Os principais indicadores, 

metas e planos são: aumento de mercado, atualizar cadastro comercial, melhorar 
a f iscalização. 

Força de trabalho 

Empregados, requisitados, 

terceirizados, Jovens 
aprendiz e estagiários. 

Suas principais expectativas são expressas pelo Sindicato (SINDISAN) através 
dos Acordos Coletivos de Trabalho discutidos e aprovados anualmente. 

Clientes e mercados-
alvo 

Consumidores de água 
tratada e esgotamento 
sanitário nas diversas 
categorias, conforme 

Quadro P1.d3. 

As principais necessidades e expectativas dos clientes podem ser traduzidas nos 
seguintes requisitos: serviços solicitados executados dentro do prazo informado a 
partir da solicitação; tarifas compatíveis com suas rendas; atendimento eficaz e 
de fácil acesso, ampliação dos canais de atendimento, aproximação do cliente 

com a empresa. 
Fornecedores e 
Insumos 

Pessoas físicas e jurídicas 
Os principais requisitos são: pagamento no prazo estabelecido, planejamento e 
cumprimento de prazo, atendimento à demanda contratada. 

Agencia Reguladora AGRESE Atendimento aos requisitos regulatórios 

Sociedade 
Comunidades, Escolas e 
Instituições, Ministério 
Público Estadual. 

Conservação do meio ambiente. (Atendimento à política ambiental em 
cumprimento a lei estadual 5.858/2006, relacionados aos serviços de 
responsabilidade da comercial como: abertura de calçamento e pavimentação 
para execução de serviços de supressão e religação e mudança do local de 

hidrômetro).  

P1.d ï Detalhes sobre partes interessadas específicas  

P1.d1.1 ï Sócios, mantenedores ou instituidores. 

O principal acionista da controladora é o Governo do Estado de Sergipe com uma participação de 99,76% das 

ações e o restante distribuído entre acionistas diversos: Tesouro Nacional (0,23%), Codevasf (0,0028%), 

DNOCS (0,0025%), Prefeituras (0,0026%), Diversos (0,000005%). 

P1.d1.2 ï Denominação da instância controladora imediata.  

A instância controladora imediata, integrante da administração, é a Diretoria Comercial Financeira (DCF).  

P1.d2.1ï Força de trabalho. 

A força de trabalho da GCSU é denominada como colaboradores. São 43 colaboradores próprios, 01 estagiaria, 

3 jovens aprendizes e 01 requisitado, totalizando 48 colaboradores. 

P1.d2.2ï Força de trabalho nível de escolaridade.  
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Os Colaboradores efetivos da GCSU são regidos pela CLT. A composição da força de trabalho, nível de 

escolaridade e outros, estão apresentados no Gráfico P1.d2 

A GCSU conta também com 

contratos cujo objeto é os 

serviços de instalação e 

substituição de hidrômetros, 

corte e religação de água, 

vazamento em cavalete e 

leitura, em que a GCSU não 

tem nenhuma informação 

sobre a escolaridade com 

relação ao empregado que 

realiza o serviço. O percentual de chefia/gerência na GCSU é de 4,16% na supervisão; 16,66% na coordenação 

e 2,08% da força de trabalho na gerência. 

P1.d3 ï Clientes e mercados-alvo 

P1.d3.1 ï Principais Mercados-alvo - Desde 2013, de acordo com a segmentação, os clientes-alvo são 

definidos e delimitados no mercado de atuação da GCSU, corporativamente, com base na regionalização. 

Dentro deste contexto, a GCSU foi constituída de acordo com o número de ligações dos municípios limítrofes 

(Figura P1.a1). Clientes-alvo são todas as pessoas físicas e jurídicas na área de atuação da GCSU, em função 

da Visão estabelecida no Planejamento Estratégico. Este planejamento implica em disponibilizar água, coleta e 

tratamento de esgoto a toda população. Para nortear a atuação estratégica, os clientes-alvo são classificados 

como clientes atuais e potenciais. São dezesseis os municípios da área de atuação da Gerência Comercial Sul. 

P1.d3.2ï Denominação dos principais tipos de clientes 

A GCSU estratifica os usuários de todas as localidades em que atua como clientes ativos, factíveis e potenciais, 

e em relação à categoria dos usuários está dividida em residencial, comercial, industrial e público.  

P1.d3.3ï Organizações que atuam entre a organização e seus clientes 

Desde 2013, algumas organizações, através de contrato de terceirização, atuam entre a GCSU e os clientes, 

são: ALLSAN, no serviço de coleta de leitura, emissão das faturas, corte e religação; Camel Empreendimentos, 

no conserto de vazamento, fiscalização, padronização da ligação, supressão e religação no geral. Tais 

organizações têm a expectativa de cumprir as cláusulas contratuais, atendendo os requisitos da contratante, 

objetivando manter-se atuante no campo das terceirizações, prestando serviços de qualidade.  

P1.d4.1ï Principais tipos de fornecedores  

Os principais fornecedores, insumos e valores aplicados estão descritos no Quadro P1.d.4. Os fornecedores são 

divididos em internos: áreas da controladora, responsáveis por suprir com serviços necessários os principais 

processos da GCSU, e externos: contratados por meio de licitação para fornecimento de insumos e serviços. As 

contratações seguem a Lei Federal 8.666/93, atualizada pela Lei 9.648/98, que regulamenta as negociações 

entre o apoio corporativo (Quadro P1.d.4) e os fornecedores externos. 
 

QUADRO P1.D4 ï FORNECEDORES 

Tipo de 
Fornecedor 

Principais 
Fornecedores 

Serviços e Produtos  

Fornecedores 
Internos  

GOSU Fornecimento de água tratada, execução de ligações de água e esgoto. 

GTIC Fornecimento equipamentos de informática e suporte dos sistemas comerciais. 

GECA Fornecimento de material de expediente. 
CHID Fornecimento de hidrômetros.    

COAT Controle de abastecimento de veículo. 
CFAT Contrato de leitura. 

GCOM Contrato de corte e supressão. 

GGPE Programas De qualidade de vida. 

GGSS Programa de Prevenção de Câncer de mama, como uterino, mama e de próstata. 

 
 

Fornecedores 

Externos  

ALLSAN Apuração de consumo e entrega de faturas, execução de corte e religação no cavalete. 
Energisa, Sulgipe e 

Cercos 
Energia elétrica. 

Consenso Desenvolvimento e apoio ao sistema comercial. 

Oi Sistema de dados e telefonia celular e móvel. 
Camel Fiscalização, supressão e religação no geral, substituição de hidrômetros e padronização. 

 

P1.d4.2ï Particularidades e Limitações 

 Algumas gerências e coordenações da controladora, que atuam de forma corporativa, são alguns dos 

fornecedores diretos da GCSU. Há também os fornecedores indiretos, ex.: (energia elétrica e telefonia,). As 

Gerências da controladora também conduzem os processos administrativos e dão suporte ao desenvolvimento 

das Gerências Comerciais do interior e são consideradas fornecedoras. As limitações referem-se ao perfil de 
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negócio da GCSU que é submetida à regulamentação do Governo do Estado no tocante às compras e 

contratações decorrentes de processos licitatórios e dispensas de licitação.  

P1.d5 - Sociedade 

P1.d5.1ï Denominação dos principais órgãos reguladores do mercado 

1 
Principais 

Órgãos 

Reguladores  

AGRESE, PROCON, Ministério Público, Tribunal de Justiça, Prefeituras Municipais. 

2 
Comunidades de 
Relacionamento 

Autoridades Municipais, Estaduais e  Federais;  imprensa;  munícipes;  representantes de órgãos públicos; 
comunidades escolares e universitárias; representantes de empresas diversas. 

3 
Impacto 
Negativo 
Potencial 

Perda de água na supressão, vazamento de cavalete e escavação da pavimentação, obra de ampliação de 
rede esgotamento sanitário. 

4 
Passivos 

Ambientais  
Não há processo de passivos ambientais na GCSU. 

P1.d.6ï Parceiros 
A GCSU apresenta na tabela P1.d6  

QUADRO P1.D.6ï PRINCIPAIS PARCEIROS 

PARCEIROS PRINCIPAIS OBJETIVOS COMUNS DATA 

Prefeituras Contrato de concessão Desde sua assinatura 

Gerência de Operações Regional 

Sul 
Prestar um serviço de qualidade com preço justo ao consumidor Set/2013 

Escolas, Creches Palestras e troca de informações quanto às necessidades Set/2013 

Associações de moradores 
Troca e informações e divulgação dos produtos e serviços às comunidades 
carentes, principalmente tarifa social. 

jan/2015 

Ouvidoria, gerências e células da 
controladora e da empresa em 
geral. 

Apoio administrativo e informações Set/2013 

IEL ï Instituto Euvaldo Lodi 
Apoio administrativo no agenciamento para acesso a estagiários e jovens 
aprendizes  

Dez/2014 

CIEE ï Centro Integrado 
Empresa-Escola 

Apoio administrativo no agenciamento para acesso a estagiários e jovens 
aprendizes  

Dez/2014 

P2- Concorrência e ambiente competitivo 

P2.a1ï Ambiente competitivo 

(1) Concorrentes - são considerados concorrentes da GCSU o Serviço Autônomo de Água e Esgoto (SAAE) que 

atua na sede do município de Estância, os condomínios e comunidades com abastecimento de água próprio, as 

distribuidoras de água que utilizam caminhões-tanque, as distribuidoras de água engarrafada, os poços 

artesianos, as ligações clandestinas e, principalmente, a privatização dos serviços públicos de saneamento. A 

visão de competitividade está focada em ter maior competência e deve ser compreendida como a busca 

permanente da eficiência e eficácia no atendimento das necessidades das partes interessadas, buscando a 

excelência da gestão e dos resultados. O poder concedente (prefeituras) pode conceder a concessão apenas a 

uma concessionária, por um determinado período, podendo ou não renová-la. Diante disso, a empresa tem como 

metas a manutenção de todas as suas concessões, bem como adentrar nos locais onde ainda não se faz 

presente, visando à ampliação de mercado e atingir a totalidade de atuação no estado de Sergipe. (2) Parcela 

de mercado da organização e de seus concorrentes ï A parcela da GCSU atende o índice de 86,13% dos 

domicílios atendidos conforme Mapa P1.a1. O restante corresponde aos concorrentes.  (3) Principais fatores 

que diferenciam a organização no setor - Os ativos intangíveis e a infraestrutura, aliados à qualidade do 

atendimento, atenção e respeito aos clientes, bom relacionamento com as partes interessadas, eficiência e 

regular prestação dos serviços, segmentação do mercado, prêmios de qualidade e a busca pelo compromisso 

com a excelência (PNQS), conferem a GCSU grande diferencial no mercado.  (4) Principais mudanças no 

ambiente competitivo - A Lei Federal nº 11.445 de 05/01/2007, que estabelece as diretrizes nacionais para 

saneamento ambiental, permite doravante ao titular do serviço público formular a própria política de saneamento, 

devendo elaborar o Plano Municipal de Saneamento Básico (PMSB), norma de regulação para cumprimento das 

diretrizes da Lei, realizar audiência e consulta pública sobre edital de lici tação, entre outros. A existência de 

mecanismos que permitem a rescisão de contrato e a retomada do sistema pelo Município, quando do não 

cumprimento do serviço delegado, torna o ambiente competitivo, com risco de perda de mercado para 

concorrentes privados. No Quadro P2.a4 estão apresentados os principais fatores no ambiente competitivo.   

 

QUADRO P2.A4 ï INFLUÊNCIA DOS FATORES NO AMBIENTE COMPETITIVO 

Fatores 
Internos 

Qualidade dos serviços comerciais. 

Responsabilidade socioambiental. 

Fatores 
Externos  

Lei Federal nº 11.445 de 05/01/2007, Marco Regulatório do Saneamento. 

Expansão imobiliária. 
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P2.b2ï Desafios estratégicos 

P2.b2.1ï Principais desafios ou barreira  

O principal desafio da DESO e por consequência da GCSU, é a renovação de seus contratos de concessão com os 

municípios. Atendendo a lei 11.445/2007, a GCSU atua em parceria com o Poder Concedente, sempre atendendo 

suas necessidades. Outros desafios para GCSU estão contemplados no Planejamento Estratégico 2016/2020, 

conforme demonstrado abaixo: 

¶  Incrementar em 1,5% ao ano o volume faturado por economia; 

¶  Incrementar o índice de ramais padronizados em 6% ao ano; 

¶  Ampliar a cobertura de atendimento de abastecimento de água em 0,5% nos anos 2016-2017 e 1% em 2018 -
2020, nos municípios abastecidos pela Deso; 

¶ Reduzir o índice de evasão de receitas em 2% ao ano; 

¶ Incrementar em 12,5% ao ano a arrecadação; 

¶ Atingir 100% de micromedição até 2020; 

¶ Reduzir ao ano 20 dias de faturamento comprometido; 

¶ Ampliar a capacidade de fiscalização e resolução de conflitos do uso da água na área de atuação, a partir do 

combate mais efetivo das praticas ilícitas de desvios provocados em adutoras e redes de distribuição.  

P2.b2.2ï Estabelecimento e ampliação de parceria  

O objetivo maior do fortalecimento das parcerias relaciona-se ao aumento das receitas para garantir o equilíbrio 

econômico ï financeiro; equilibrar a estrutura dos custos de despesas; a ampliação do nível de utilização dos 

serviços; melhoria na imagem institucional e elevação do nível de satisfação dos c lientes; assegurar a qualidade 

e a disponibilidade dos serviços de água e esgoto; consolidar o modelo de gestão para resultados.  

P2.b3ï Introdução de novas tecnologia  

A partir de 2013, novas tecnologias importantes foram implantadas na DESO e consequentemente na GCSU, 

incluído as de gestão. Conforme estão descritas no Quadro P2.b3. 
QUADRO P2.B3 ï NOVAS TECNOLOGIAS 

TECNOLOGIA DESCRIÇÃO 

Coletor de Dados Portátil 

(Allsan) 
Coleta de dados de leitura portátil, emissão de faturas e aviso de debito concomitantemente in loco. 

GSAN 3.0 
Softw are público e livre desenvolvido para o Programa de Modernização do Setor de Saneamento - PMSS 
ï do Ministério das Cidades, que facilita o sistema de gestão da área comercial. 

Sistema Publix 
Sistema de gestão que permite gerenciar os setores de gestão administrativa, f inanceira e de compras da 
empresa com a utilização de apenas um sistema nos processos. 

SRC Sistema de relatórios comercial 

GPS 
Sistema de Posicionamento Global que permite uma maior qualidade no mapeamento e 
georreferenciamento do trabalho do setor de Cadastro Comercial Técnico e monitoramento dos leituristas 

em operação. 

Pentaho Sistema de gestão que permite gerenciar através de planilha de indicadores 

Whatsapp 

Aplicativo de troca de mensagens instantâneas online, podendo haver a disponibilidade simultânea de 
documentos, fotografias, vídeos e contatos. Dinamização e agilidade na troca de mensagens entre todos 
os componentes da Regional Sul, bem como fornecedores e prestadores de serviços. Contribuindo na 
agilidade de identif icar tipos de vazamentos e os respectivos consertos. 

P3- Aspectos Relevantes 

O quadro P3 - demonstra os aspectos de maior relevância para a GCSU 
QUADRO P3 ï REQUISITOS LEGAIS E REGULAMENTARES 

PROCESSO LEGISLAÇÃO APLICÁVEL REQUISITOS 

Principal 
Comercialização 

dos serviços 

Decreto Estadual 27.565 de 21/08/2010 Regulamento dos Serviços Públicos de Água e Esgoto 

Lei Federal 8.078/1990 ï Código de 
Defesa do Consumidor 

Dispõe sobre a proteção do consumidor 

Apoio 
Unidades de 

Serviços 

Lei Federal 8.666/93 
Regulamenta e institui normas para licitações 

e contratos da Administração Pública e dá 
outras providências. 

Portaria 3214 ï NR 9  
Tratamento de riscos ambientais (PPRA) e 

saúde ocupacional (PCMSO).  

Art. 37 da Constituição Federal 
Orienta o processo de contratação de pessoal 

através de concurso público. 

P3.2- Eventuais sanções 

As sanções e/ou conflitos judiciais são tratados e acompanhados pelo setor jurídico da Deso, com o auxílio da 

GCSU fornecendo relatórios de informações para confecção das defesas e indicação de prepostos.  

P3.3 ï Outros aspectos peculiares da organização 

A GCSU não tem autonomia nas decisões relativas ao quadro tarifário, cabendo ao Conselho Administrativo da 

empresa a responsabilidade da deliberação do índice de reajuste anual e revisão tarifária. 
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P4- Histórico de Busca da Excelência  

A introdução de novas tecnologias importantes, incluído as de gestão está descrita no Quadro P2.b3. 
PERÍODO AÇÕES 

1969 Criação da DESO 
1984 Criação da Adutora Piauitinga 

1985 Criação de diversos escritórios no interior do estado, estruturando a relação DESO X Clientes  
1986 Duplicação da adutora do Sistema de Itabaianinha 

1988 Criação da Regional UNSU 

1994 Construção do Almoxarifado Central (15000m2) 

1990-1997 
-Intervenções para melhoria e ampliação dos sistemas até então existentes 
-Implantação de sistemas em comunidades rurais  

1997-1999 
- Redução de perdas por vazamentos internos 
-Otimização do faturamento da empresa 

1998 -Implantação do sistema de orçamento empresarial 
1999-2000 -Ampliação e estruturação das Oficinas 

1999-2001  -Reestruturação Organizacional 

2000 -Aprovação do novo Manual de Organização da DESO 
2001 - Início da duplicação da adutora do Piauitinga  

2000-2001 
-Adequação das unidades físicas da empresa à nova estrutura  
-Implantação da Intranet 
-Criação do sistema de gestão empresarial 

2001 
-Implantação do Micro computador portátil MCP 
-Implantação do sistema de segurança interna da empresa 

2006 -Implantação dos sistemas de abastecimento do litoral sul 

2006 
- Implantação da automação do sistema do Piauitinga 

-Criação do Centro de Controle Operacional 

2007 
- Reconhecimento pelo Ministério do Planejamento como Organização Voluntária que Contribuiu para a Melhoria 

do Setor Público; 

2008 

- Elaboração de projetos para ampliar a distribuição de água tratada em diversos povoados da regional 
- Elaboração da Política Ambiental da DESO 

- Elaboração do Projeto de Manutenção Corretiva e Preventiva 
- Elaboração do Plano de Gestão Ambiental Empresarial/PGAE 
- Intensif icação da participação em comitês de bacias hidrográficas de domínio do Estado 
- Participação no Programa do Governo de Estado Sergipe de Todos  

2008 - Construção e implantação do sistema de abastecimento do Jabiberí 

2010 - Duplica­«o da adutora do sistema de Itaporanga dôAjuda 

2011 
- Implantação do GSAN, Software público e livre desenvolvido para o Programa de Modernização do Setor de 

Saneamento - PMSS ï do Ministério das Cidades, que facilita o sistema de gestão da área comercial 
2012 Reestruturação Organizacional da DESO - Assembleia Geral Extraordinária em 04/12/2012.  

2013 

- Nova Titulação da Diretoria Executiva ï RCA 03/2013 de 17/06/2013 Aprovada Nova Estrutura Organizacional. 
- Implantação da Pirâmide, Sistema de gestão que permite gerenciar os setores de gestão administrativa, 
f inanceira e de compras da empresa com a utilização de apenas um sistema nos processos. 

- Duplicação da adutora do sistema de Itabaianinha. 
- Execução do Concurso Público em 04/08/2013 
- Nova titulação da Diretoria RCA 03/2013 de 17/06/2013 aprovada nova estrutura organizacional 

2014 - Participação da unidade no Prêmio Nacional de Qualidade em Saneamento. 

 
2015 

- Nova Reestruturação Organizacional para criação das coordenações das lojas no interior do estado 

- Ampliação do sistema de esgotamento sanitário da cidade de Lagarto/SE. 
- Reestruturação das lojas de atendimento com a criação de 6 coordenações e 4 lojas de atendimento reabertas.  
- Ampliação da utilização de atendimento móvel nas cidades onde ainda não consta loja de atendimento física. 
- Contratação de novos empregados nas coordenações ampliando a força de trabalho 

- Alcance do melhor índice de arrecadação e faturamento do estado de Sergipe 
- Criação da equipe volante de f iscalização 

2016 

- Participação dos Empregados no Curso de Gestão Classe Mundial; 

- Ampliação dos canais de atendimento; 
- Implementação do Sistema de Controle das Demandas internas de Tecnologia da Informação e Comunicação 
(manutenção do sistema); 

- Criação de sistema de Protocolo (em substituição ao sistema antigo); 
- Contratação de novos empregados nas coordenações ampliando a força de trabalho; 
-- Participação da unidade no Prêmio Nacional de Qualidade em Saneamento. 

2017 

- Atualização da versão do Sistema Integrado de Gestão de Serviços de Saneamento; 
- Aquisição do programa PENTAHO, gerencial de indicadores que faz um ELO com várias tecnologias 
principalmente o BI de hidrômetro; 
- Implantação do programa SRC de gestão; 

- Contratação de novos empregados nas coordenações ampliando a força de trabalho; 
- Reforma das lojas de atendimento das cidades: Simão Dias, Umbaúba, Indiaroba, Sta Luzia e Cristinápolis; 
- Mudança da sede da GCSU e do atendimento da cidade de Lagarto, para outro imóvel com melhor estrutura, 

atendendo ao clamor da   sociedade através de pesquisa de satisfação; 
- Implantação periódica de pesquisa de satisfação nas lojas de atendimento da GCSU. 

2018 

- Contratação de uma empresa para pesquisa de satisfação dos clientes, (pesquisa corporativa); 

- Implantação do sistema integrado de Umbaúba, ETA , Adutora e reservação; 
- Abastecimento de água para os povoados de Umbaúba e Itabaianinha; 
- Ampliação das redes de coleta de esgoto em Lagarto; 
- Participação da unidade no Prêmio Nacional de Qualidade em Saneamento. 
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P5- Organograma 

 

Figura P.5 ï Organograma da Diretoria Comercial e Financeira atualizado em 2017. Fonte: Estrutura Organizacional DCF 2017. 
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Figura P.5.1 ï Organograma da Gerência Comercial Sul atualizado em 2018. Fonte: Estrutura Organizacional DCF 2017. 
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1. LIDERANÇA 

1.a. Como são comunicados os valores e princípios organizacionais, padrões de conduta, objetivos e 

metas, interna e externamente? 

Os valores e princípios organizacionais são institucionalizados e definidos pela Alta Direção da Deso em 

reuniões de elaboração, revisão e acompanhamento do Planejamento estratégico e comunicados externamente 

com a participação direta da Gerência Comercial Sul (GCSU),  desde 2013, disponibilizando banners e murais 

nas lojas de atendimento de toda a unidade, acessíveis aos clientes e a toda sociedade, como também é 

transmitido institucionalmente pelo site da empresa. Os valores e princípios organizacionais estão citados na 

tabela 1.A.  Além disso, são utilizados pela Assessoria de Comunicação Institucional (ASCI), canais de 

comunicação de massa, como mídia televisiva e radiofônica, além dos projetos culturais educacionais junto às 

escolas e universidades do Estado de Sergipe. Internamente, desde a sua criação em 2013, a missão, visão, 

valores, código de conduta e diretrizes são comunicados através da rede interna com acesso de todos os 

funcionários; através de e-mail; livreto; através do aplicativo de comunicação simultânea Whatsapp, inclusive, 

com participação dos prestadores de serviço permitindo uma maior eficiência, eficácia e abrangência nos 

processos gerenciais; através do planejamento estratégico (PE) da organização, revisado anualmente (ciclo 

2011-2014; 2015-2018 e 2016-2020); pelas reuniões mensais com a Presidência, reuniões semanais com a 

Diretoria Comercial Financeira (DCF), reuniões mensais com os coordenadores e supervisores, e semestrais 

com a força de trabalho total. Essas reuniões também são utilizadas para comunicação dos objetivos e metas do 

exercício, sendo com a Presidência para definição e controle de atendimento do PE; com a DCF para 

estabelecimento e acompanhamento dos resultados para persecução das metas e objetivos definidos; com os 

coordenadores e supervisores para elaboração dos métodos e procedimentos a serem realizados em busca dos 

objetivos e metas almejadas; e com toda força de trabalho para avaliação dos métodos e procedimentos 

adotados, e detectar possibilidades de melhorias que possam ser implantadas.  

As manifestações dos diferentes públicos são captadas por meio da Ouvidoria da Deso, que registra as 

denúncias, reclamações e sugestões dos clientes, da sociedade e dos empregados, encaminha para a unidade 

competente que trata sob tal matéria e acompanha o seu desfecho; recebe também através dos diversos canais 

de atendimento institucionais como Call Center, Agência Virtual, site da empresa, e principalmente o 

atendimento direto ao público por meio dos registros de atendimento (RA), esse disponibilizado pela GCSU, com 

processo semelhante ao da Ouvidoria, em que os registros de atendimentos ficam pendentes na unidade de 

competência até a resolução da situação. Outra maneira de captação e tratamento das manifestações é através 

do registro de protocolo, em que todas as unidades recebem solicitações, registram e tramitam para demais 

unidades que sejam necessárias na resolução da demanda. 

Como forma de prevenção de desvios de conduta envolvendo a organização e de combate à corrupção, foi 

elaborado, em 2018, pelo Conselho de Administração, o ñC·digo de Conduta e Integridadeò nos termos do 

paragrafo 1º do artigo 9º da Lei Federal nº 13.303/2016, instrumento normativo elaborado através da análise de 

diversos Códigos de Conduta de Empresas de Saneamento e a partir da análise das práticas internas, 

disponibilizado aos empregados em forma de livreto e na rede interna junto às demais normas, disciplinando as 

relações no ambiente de trabalho, os conflitos de interesse, princípios éticos,  missão, visão, objetivo da empresa, 

deveres, vedações, sanções, penalidades, medidas anticorrupção e antifraude, integridade, etc.  O Código de 

Conduta e Integridade é revisado a cada dois anos, levando em consideração as sugestões de todos os 

funcionários, que são levadas à área de gestão de riscos e controle interno para consolidação e posteriormente 

levadas ao Conselho de Administração para deliberação. Além disso, compete ao Conselho de Administração 

implementar e supervisionar os sistemas de gestão de riscos e de controle interno estabelecidos para a 

prevenção e mitigação dos principais riscos a que está exposta a Deso, inclusive os riscos relacionados à 

integridade das informações contábeis e financeiras e os relacionados à ocorrência de corrupção e fraude.  A 

área de controle interno e gestão de riscos poderá se reportar diretamente ao Conselho de Administração em 

situações em que se suspeite do envolvimento dos diretores executivos em irregularidades ou quando estes se 

furtarem a obrigação de adotar medidas necessárias em relação à situação a eles relatada. As denúncias são 

também captadas através da Ouvidoria e Site da Empresa, com opção de anonimato, desde que as denuncias 

sejam fundamentadas. Também é disponibilizado um Livreto com Regulamento dos Serviços Públicos de Água e 

Esgoto, criado pelo Decreto nº 27.565 de 21 de dezembro de 2010, em que traz a normatização dos 

procedimentos e condutas a serem adotadas na prestação do serviço. Com relação à força de trabalho 

terceirizada, os contratos de locação de mão de obra trazem cláusulas que normatizam a conduta do prestador 

de serviço.  
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TABELA 1.A ï VALORES E DIRETRIZES ORGANIZACIONAIS 

Missão 
Promover a universalização dos serviços de abastecimento de água e esgotamento sanitário, através de 
soluções efetivas e participativas, para melhoria da qualidade de vida da população. 

Visão de Futuro 
Ser reconhecida pela sociedade como uma Empresa estatal que presta serviços públicos de qualidade, aliando 
viabilidade econômica e Responsabilidade Sócio Ambiental. 

Valores 

- Ética; 
- Responsabilidade Social, Ambiental e Gerencial; 
- Transparência; 

- Eficiência, eficácia e efetividade; 
- Gestão pública de qualidade;  
- Disseminação do conhecimento; 

- Perseverança e gestão participativa; 

Diretrizes 

- Assegurar a excelência na prestação dos serviços de abastecimento de água e esgotamento sanitário, 
considerando o meio ambiente de forma sistêmica, garantindo a auto sustentabilidade econômica e f inanceira.  
- Gerenciar a aplicabilidade dos recursos de forma eficiente e eficaz, visando uma maior liquidez da empresa e 

uma prestação de serviços ao cliente, com presteza e qualidade. 
- Buscar a otimização dos processos internos e da implantação de projetos eficazes que possibilitem o 
atendimento das demandas com eficiência e efetividade. 
- Proporcionar ao corpo funcional o acesso ao conhecimento, estimulando o comprometimento com os objetivos 

organizacionais e adotando práticas de reconhecimento dos desempenhos individuais e coletivos, visando 
melhor qualidade nos serviços prestados.  

Princípios e 
Diretrizes da 

Diretoria Comercial 

- Garantir a sustentabilidade econômico-financeira e social da Empresa; 

- Desenvolver a cultura e os processos empresariais voltados para a plena satisfação do cliente; 
- Assegurar a continuidade da prestação dos serviços com procedimentos que busquem a melhor relação 
custo/benefício; 
- Atender com presteza e efetividade às solicitações do cliente, fundamentado no Regulamento de Serviços e 

utilizando tecnologias de informação adequadas; 
- Ofertar produtos e serviços com preços adequados e em condições comerciais que atendam às necessidades 
do cliente;  

- Promover a descentralização do sistema de faturamento e arrecadação baseado em tecnologias de 
informação; 
- Manter o sistema de informações cadastrais atualizado, consistente e perfeitamente integrado com as cadeias 
cliente/fornecedor, através de tecnologias de informação adequadas; 

- Atuar como instrumento de promoção da universalização dos serviços de água e esgoto; 
- Permitir a prática de condições comerciais que levem em conta as características sócio-econômicas do cliente 
e critérios de oportunidade de negócios. 

Código de Conduta 
e Integridade 

- Disciplina as relações no ambiente de trabalho, os conflitos de interesse, princípios éticos, deveres, vedações, 
sanções, penalidades, medidas anticorrupção e antifraude, integridade, etc. 

 

1.b. Como são estabelecidos os principais padrões para os processos gerenciais e como é verificado o 

seu cumprimento? 

Os padrões gerenciais são estabelecidos na Gerência Comercial Sul (GCSU) com base nas normas e políticas 

institucionais da Deso e no Regimento Interno da Diretoria Comercial Financeira (DCF), desde setembro de 

2013, a partir da sua criação, com a participação dos colaboradores que atuam nas diversas atividades, 

pontuando os principais requisitos para a definição dos padrões gerenciais. Os principais padrões para os 

processos gerenciais são definidos nas reuniões semanais com a Diretoria Comercial Financeira (DCF), desde 

abril de 2015, e nas reuniões mensais com os coordenadores e supervisores, desde setembro de 2013, 

realizando análise das diversas condicionantes em que a organização está inserida, com a utilização da 

ferramenta PDCA e matriz SWOT, tendo por base o Regulamento Dos Serviços Públicos de Água e Esgoto 

(Decreto 27.565 de 21 de dezembro de 2010), o Planejamento Estratégico, as Resoluções de Diretoria Executiva 

(RDE), as Resoluções do Conselho Administrativo (RCA) e as Comunicações Internas (CI), a fim de assegurar a 

padronização dos processos gerenciais. Deve ser destacado que por meio das reuniões semestrais com toda a 

força de trabalho é analisado e acompanhado o plano de ações em que todas as ideias sugeridas são 

consideradas e levadas a conhecimento da DCF pelo gestor, contribuindo para melhoria continua do 

aperfeiçoamento dos padrões de trabalho. Não só nas reuniões semestrais com a força de trabalho podem ser 

ofertadas sugestões, o gestor deixa claro nas reuniões que qualquer sugestão de melhoria deve ser informada, 

por e-mail corporativo, por WhatsApp , e qualquer outro meio de comunicação. A verificação do cumprimento dos 

padrões para os processos gerenciais é realizada pela GCSU nas reuniões mensais com seus líderes 

monitorando os dados e ações realizadas por coordenação, através de planilhas de serviços prestados, 

faturamento e arrecadação, os diários de atendimentos, sistema de programação de ordens de serviço, registro 

de atendimento (RA), visitas mensais às lojas de atendimento, entre outros; através do monitoramento dos 

dados pela DCF, semanalmente desde abril 2015, e pela Presidência, mensalmente desde abril 2015, através do 

Sistema Integrado de Gestão de Saneamento (GSAN) e também via auditoria interna independente, realizadas 

anualmente e por amostragem, intercalando os municípios auditados e observando o correto cumprimento dos 

procedimentos estabelecidos anteriormente, fazendo as anotações necessárias com o intuito de padronizar as 

ações da regional sul e de toda a Deso, promovendo um controle de qualidade na gestão organizacional da 

GCSU. 
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1.c. Como os processos gerenciais são aperfeiçoados? 

Na Gerência Comercial Sul (GCSU), os processos gerenciais são aperfeiçoados através da realização de 

análises criteriosas dos métodos já executados, percebendo a sua utilidade e verificando a possibilidade de 

aperfeiçoamento dos padrões gerenciais e das técnicas, em reuniões mensais  com líderes, desde setembro de 

2013, e semestrais com toda a força de trabalho, utilizando a ferramenta PDCL (Planejar, Executar, Verificar, 

Aprender) em que é verificado o andamento do plano de ações e as  possibilidades de melhorias a serem 

implantadas, como também pontos fortes e processos a serem melhorados. Não obstante, desde 2016, a GCSU 

busca a melhoria de seus processos gerenciais também através de análises dos ambientes externos por meio de 

benchmarking levando em consideração as informações disponibilizadas em relatórios de gestão (RG) de 

candidatas ao Prêmio Nacional de Qualidade no Saneamento (PNQS). Essas informações, práticas e proces sos 

são tratados pelo grupo específico de trabalho e quando conveniente são aprimoradas, e postas em prática em 

busca da melhoria contínua da gestão e dos processos. A exemplo disso, a partir da última participação da 

GCSU no PNQS 2016, foi vista uma oportunidade de melhoria na gestão de alguns procedimentos no que 

resultou na criação da Cartilha de Procedimentos pela GCSU, objetivando melhorar e padronizar seus 

processos.  

Outra ferramenta bastante pertinente e que evidencia o que foi proposto, desde setembro de 2013, é as planilhas 

geradas mensalmente junto a Gerência de Tecnologia Informação e Comunicação (GTIC), a partir de busca ao 

banco de dados (quebra de parcelamento, ocorrências de leitura, contas em atraso, clientes sem CPF, entre 

outros) que foram criadas a partir da necessidade e visão da GCSU de obter dados e informações para gestão e 

planejamento das ações, e posteriormente adotados por todas as outras gerencias comerciais.  Atualmente, são 

disponibilizadas, corporativamente, por meio do Sistema de Relatórios Comerciais (SRC), desenvolvido pela 

GTIC com participação direta da GCSU.  

Mais um exemplo de aperfeiçoamento de processos gerenciais foi realizado no controle de execução do serviço, 

com a implantação da Programação de Ordens de Serviço no Sistema Integrado de Gestão de Saneamento 

(GSAN) após análise do funcionamento dessa ferramenta na Gerência de Operações Centro-Oeste 

(benchmarking). A GCSU, desde novembro de 2017, analisa mensalmente se a prestadora de serviço está 

atendendo dentro do prazo os serviços demandados pelos clientes, através do relatório R0492- Relatório 

Acompanhamento Execução Ordem Serviço - buscando maior controle e alternativas para uma melhor gestão no 

procedimento de execução de serviços. Na tabela 1.c podem ser verificadas as principais ferramentas para 

aperfeiçoamento e aprendizado utilizados pela GCSU. Nos anexos ao final deste Relatório de Gestão são 

mostradas algumas fotos da realização dos benchmarkings com algumas regionais.  

 

TABELA 1.C ï FERRAMENTAS PARA APRENDIZADO ORGANIZACIONAL 

Ferramentas Desde Periodicidade Descrição do Sistema de Gestão 

Planejamento 
Estratégico 

2011 Anual 
Orienta e define as estratégias de gestão da empresa, visando a melhoria e 
aperfeiçoamento dos processos, atendendo as Partes Interessadas. 

Sistema de 
Reuniões 

2013 Mensal 

Essa prática é realizada com toda a força de trabalho da GCSU, inclusive 

prestadores de serviço, e permite a interação de todo o grupo no 
aperfeiçoamento das práticas, incentivando a melhoria dos processos. 

PDCA E PDCL 2013 Mensal 
Instrumento de planejamento e análise dos processos já existentes, 

vislumbrando a melhoria continua da gestão de processos.  

PNQS 2016 Anual 

Através da candidatura da GCSU ao ciclo do PNQS 2016, foi possível 

identif icar lacunas e oportunidades de melhorias na gestão dos processos 
gerenciais, além dos pontos fortes que também devem ser tratados em busca 
da melhoria continua. 

Benchmarking 
Externo 

2016 Anual 
Através da análise e avaliação dos relatórios de gestão das unidades 
reconhecidas no PNQS. 

Benchmarking 
Interno 

2013 
Sempre que 
necessário 

Através da realização e recepção de visitas a outras gerências comerciais. 

Planilhas/SRC 2013/2016 Mensal 
Uso da ferramenta para auxilio na elaboração do plano de ação e tomada de 

decisões. 

Auditoria de 
processos 

2013 Anual 

Avaliação dos processos por meio de auditorias internas visa verif icar a 

regularidade dos procedimentos administrativos e comerciais, e identif icar 
possíveis irregularidades e oportunidades de melhorias para elaboração do 
plano de ação. 

Desenvolvimento de 
Pessoas 

2013 
Sempre que 
necessário 

Participação dos funcionários em cursos e treinamentos para desenvolvimento 
e qualif icação da força de trabalho da GCSU com a f inalidade de 
aprimoramento e melhoria das práticas de gestão.  

  

1.d. Como as principais decisões são tomadas e acompanhadas?  

As principais decisões da Gerência Comercial Sul (GCSU) são tomadas através de reuniões semanais, desde 

2013, em todos os níveis da organização, sendo elas inicialmente tomadas na Diretoria Comercial Financeira 

(DCF). Após as decisões estratégicas estabelecidas nas reuniões da DCF, são realizadas as reuniões mensais 

em nível tático com os líderes da unidade, momento em que são repassadas as informações para os 
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coordenadores/supervisores e há a definição dos métodos e formas para cumprimento das decisões tomadas 

nas reuniões com a diretoria, e os líderes da unidade têm o dever de repassar de imediato para os funcionários 

sob sua subordinação. Além disso, há uma reunião semestral com toda a força de trabalho que reforça as 

informações repassadas pelos coordenadores.  As decisões relativas a essas reuniões são registradas em atas 

desde 2013. Nessas reuniões também são discutidos e tratados métodos para minimização dos riscos em que a 

unidade está inserida, assim, a organização leva em consideração possíveis problemas que resultam, 

principalmente, em perda do faturamento, tais como os efeitos climáticos (seca ou períodos chuvosos), períodos 

festivos locais, rompimentos de adutora, vida útil e danificação dos hidrômetros, os quais são previstos no 

planejamento e na definição das metas. Para amenizar este impacto, desde 2013, a GCSU acompanha através 

do aplicativo whatsapp diariamente e de visitas mensais a todas as lojas de atendimento e coordenações as 

ações realizadas, e também através das planilhas mensais de ocorrências de leituras, que em 2016 foram 

aperfeiçoadas para o Sistema de Relatórios Comerciais (SRC), que trazem os imóveis que apresentam 

problemas na retirada da leitura e necessita da substituição do hidrômetro, como também a renovação de parque 

dos instrumentos de medição. São realizadas ações de fiscalização trinta e noventa dias após o primeiro corte, a 

fim de erradicar as religações clandestinas e assim incrementar o faturamento, suprindo possíveis perdas para 

eventuais mudanças climáticas prolongadas. Outra ferramenta utilizada são os recadastramentos de clientes por 

meio da atualização do CPF, realizados diariamente nas lojas de atendimento com intuito de aumentar o índice 

de cobrança através do sistema de inscrição nos órgãos de proteção ao crédito; e da atualização da categoria do 

imóvel, realizada mensalmente, através da ocorrência de divergência de categoria apontada no ato da realização 

da leitura, sendo tratado pelos coordenadores locais, momento em que existe a abertura do registro de 

atendimento (RA) para verificação em campo, registro fotográfico e alteração da categoria do imóvel.  Além disso, 

compete ao Conselho de Administração implementar e supervisionar os sistemas de gestão de riscos e de 

controle interno estabelecidos para a prevenção e mitigação dos principais riscos a que está exposta a Deso, 

inclusive os riscos relacionados à integridade das informações contábeis e financeiras e os relacionados à 

ocorrência de corrupção e fraude. 

 

1.e. Como a direção presta contas das suas ações aos controladores da organização? 

Desde setembro de 2013, a prestação de contas das ações acontece na Gerência Comercial Sul (GCSU) em 

todos os níveis da unidade, iniciando com o controle diário de atendimento e serviço executado, através dos 

relatórios de atendimento/serviço elaborados pelos funcionários e entregues à coordenação imediata. Em 

seguida as informações são consolidadas pelo coordenador em um relatório mensal, que é entregue a gerência. 

Além disso, a GCSU implementa um método de controle e avaliação mensal dos serviços prestados por terceiros 

por meio de análise comparativa do quantitativo de serviço executado informado pelas coordenações. Nesse 

acompanhamento realizado pela gerência, existem limites preestabelecidos com base em valores contratuais 

mapeando todas as Ordens de Serviço (OS) e sua respectiva numeração. Esse procedimento foi utilizado 

manualmente at® outubro de 2017, quando foi implantada a ñPrograma­«o de Ordens de Servi­oò, ferramenta de 

melhoria para controle e prestação de contas dos serviços, em que consiste no controle diário das ordens de 

serviços entregues às equipes, mostrando em relatórios os quantitativos executados e pendentes 

automaticamente pelo sistema. A implantação dessa ferramenta permitiu um maior controle, facilitando o 

acompanhamento do prazo de execução do serviço e aprimorando a gestão dos métodos para a prestação de 

contas. A partir daí, é feito um confrontamento entre os números totais de serviços da fornecedora com os 

números levantados pelas coordenações e consolidado pela gerência. Esses dados monitorados são fornecidos 

pela GCSU à Diretoria Comercial Financeira (DCF) e à Presidência em reuniões semanais, desde janeiro de 

2015, com objetivo de realizar a verificação e análise no intuito de evitar perdas do faturamento e arrecadação.  

Juntamente com as demais Diretorias, Operacional, de Gestão Corporativa e Meio Ambiente e Expansão, o setor 

administrativo-contábil da Deso consolida os dados da empresa e ao final de cada exercício elabora e 

disponibiliza, desde a fundação da Companhia de Saneamento de Sergipe no Diário Oficial do Estado e no site 

da empresa de acesso público, o Demonstrativo Financeiro do Exercício, Patrimonial e outras demonstrações 

que compõem todos os recursos utilizados e levantados pela organização para a manutenção e ampliação das 

atividades, devendo prestar contas ao acionista majoritário, que é o Governo do Estado de Sergipe e diversos 

acionistas minoritários. Nesse Demonstrativo, também se encontra o Balanço Patrimonial e demais 

demonstrações necessárias para uma prestação completa, não só aos acionistas, como também os clientes e 

sociedade em geral.  

- Visualizar Perfil P5(1) ï Estrutura Organizacional. Organograma da Diretoria Comercial e Financeira.  

 

1.f. Como a direção exerce a liderança e interage com as partes intere ssadas relevantes?  

A Gerência Comercial Sul (GCSU), desde sua criação em 2013, exerce sua liderança de forma democrática com 

o hábito de ouvir os seus liderados. A estrutura de liderança na GCSU é formada pelo gerente, dois supervisores 

e oito coordenadores, conforme organograma na figura P.5. Em reuniões mensais com líderes e semestrais com 
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a força de trabalho, todos os empregados são envolvidos nos objetivos comuns traçados e motivados a fim de 

contribuírem significativamente no atingimento das metas, na elaboração do plano de ações abrindo espaço aos 

colaboradores para através de brainstorming definir ações prioritárias, verificar o funcionamento do PDCA /PDCL 

e se sentirem parte de uma unidade estratégica de vital importância no sucesso de toda a organização, adotando 

um perfil descentralizado de liderança, concedendo autonomia aos seus liderados para tomada de decisão 

desde que dentro das normas estabelecidas. Ao final de cada reunião, é feito uma integração entre toda a força 

de trabalho, demonstrando a importância da participação de cada um nos processos gerenciais e estratégicos. 

Como forma de interação com as partes interessadas, a GCSU dispõe de empregado específico para interagir 

com os órgãos públicos, principalmente as prefeituras, acompanhando os convênios, executando os encontros 

de contas, entre outros. Como também, os líderes aproximam os prestadores de serviços com a força de 

trabalho da empresa, fazendo parte do grupo de Whatsapp da Regional Sul,  onde são repassadas todas as 

ações e planejamento a serem seguidos pela gerência e coordenações como também a análise dos resultados, 

para verificar se eles estão dentro do que foi estabelecido como objetivo e, caso contrário, promover as ações no 

sentido de verificar onde é necessário aprimorar ou mudar o foco das atividades e métodos.  Também há 

participação nas reuniões com o líder para uma melhor definição dos métodos e logísticas a serem utilizadas  na 

busca do atingimento dos resultados desejados. Outro fator primordial na relação com os fornecedores foi a 

percepção da gerência no sentido de desenvolver junto aos fornecedores , através dos leituristas, informes de 

vazamentos e hidrômetros danificados, tirando fotografias das ocorrências com matrículas dos imóveis enviando 

automaticamente no grupo de mensagens instantâneas citado anteriormente, com acompanhamento controlado 

pelo Sistema Integrado de Gestão de Serviços de Saneamento (GSAN) pelo encerramento da Ordem de Serviço 

(OS), sendo a coordenação da área específica da ocorrência a responsável pelo acompanhamento da execução 

e finalização do serviço. Em relação à forma de interagir com a sociedade, foi identificada a possibilidade de 

ampliação do atendimento ao público, com a abertura e reabertura de lojas de atendimento por toda a regional 

sul, trazendo o público para dentro da empresa, ouvindo suas demandas e expectativas , como bom atendimento, 

atenção e respeito ao cliente, obediência aos prazos estabelecidos nos serviços executados para uma melhor 

qualidade no serviço prestado e produtos ofertados, no sentido de aperfeiçoar os processos e padrões 

gerenciais. Salienta-se ainda que, os clientes são o principal referencial para tomada de decisões do corpo 

gerencial da unidade, recebendo (através do atendimento direto ao público e de pesquisa de satisfação) e 

tratando suas necessidades e expectativas como base para as tomadas de decisão nas reuniões acima citadas.  

As expectativas e necessidades das partes interessadas são analisadas e repassadas como demanda às 

coordenações e gerência, que, percebendo a possibilidade de melhoria na oferta dos produtos e serviços, são 

elaborados meios de aprimoramento das atividades da empresa. A tabela 1.f.1 apresenta as principais práticas 

de interação com as partes interessadas e seus objetivos. 

 

TABELA 1.F.1 ï INTERAÇÃO COM PARTES INTERESSADAS E OBJETIVOS 

Partes Interessadas Práticas de Interação Objetivos  

Sócios Mantenedores 

ou Instituidores 

Reuniões com o Governo do Estado, 

principal acionista, e suas Secretarias.  

Resultados alcançados, prestação de contas, definição de reajuste 
tarifário, definição de programas e políticas de saneamento, 

planejamentos de obras de saneamento. 

Força de trabalho 

Sistema de reuniões 
Elaboração do plano de ações, estratégias e análise de 

desempenho. 

Visitas às lojas de atendimento 
Maior contato com a força de trabalho, para acompanhamento dos 
procedimentos e captação das necessidades e expectativas. 

Encontros e Confraternizações Integração, motivação e reconhecimento da força de trabalho. 

Clientes e mercados ï 

alvo 

Canais de atendimento e interação. Receber solicitações, sugestões e reclamações, identif icando as 

principais necessidades e buscando superar as expectativas. Reuniões com associações 

Fornecedores e 
Insumos 

Reuniões, encontros formais, 
participação no grupo de w hatsapp. 

Aproximar os fornecedores para um maior acompanhamento e 
interação, visando um melhor aperfeiçoamento das práticas de 
trabalho. 

Avaliação de desempenho 

Sociedade 
Reuniões Comunitárias  

Portal da Transferência 

Identif icar as necessidades da comunidade; 

Divulgações de informações; 
 

AGRESE 
Reuniões, encontros e comunicações 
formais. 

Definição de tabela de valores de serviço e quadro tarifário; 

Prestação de Contas; 
Recebimento de solicitações e demandas. 

 

1.g. Como a direção analisa o desempenho estratégico e operacional da organização?  

Desde 2013, com a criação da Gerência Comercial Sul (GCSU), é feito uma análise do desempenho estratégico 

com a Planilha de Faturamento e Arrecadação, implantada e aprovada pela Direção da Companhia, alimentada 

diariamente através de dados retirados do Sistema Integrado de Gestão de Saneamento (GSAN), enviada via e-

mail, para todos os componentes da liderança da organização. As metas são estabelecidas com base no PE em 

vigência, no primeiro trimestre, nas reuniões semanais da Diretoria Comercial Financeira, em que são definidos 
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os parâmetros para a análise do desempenho das unidades e qual direção será tomada nas suas ações, 

proporcionando uma maior segurança na tomada de decisão. Desde 2013, a GCSU vem alcançando ótimos 

resultados em comparação com as demais gerências da empresa, sendo a regional do interior que mais fatura e 

arrecada no Estado, fruto de uma avaliação de desempenho contínua dos procedimentos, desde o operacional 

ao estratégico, que somadas à união, comprometimento e competência da força de trabalho resultam nas 

conquistas obtidas. Operacionalmente, cada coordenação possui o controle de tarefas e quantitativos de 

serviços executados, fornecendo semanalmente uma planilha de execução desses serviços dando as condições 

necessárias para análise, tanto do desempenho estratégico, como do desempenho operacional. Assim, a 

gerência realiza a junção dos quantitativos de cada coordenação, e apresenta semanalmente à DCF aquilo que 

foi executado, e se está dentro do estabelecido servindo como instrumento norteador na tomada de decisões 

futuras de planos de ação. A GCSU faz uso dos relatórios de gestão das unidades reconhecidas no PNQS, 

desde 2016, para avaliação de sua competitividade e aprimoramento das práticas gerenciais. Foi utilizada como 

referencial comparativo a média truncada, sendo ela uma medida estatística de tendência central,  semelhante à 

média e à mediana. É calculada retirando uma determinada percentagem de observações, em partes iguais de 

uma amostra ou distribuição de probabilidade, nos extremos superior e inferior. Aquela percentagem pode variar 

entre 5% e 25%. Neste caso, foi retirada a porcentagem de 15%. 
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2. ESTRATÉGIAS E PLANOS 

2.a. Como são analisadas as forças impulsoras e restritivas do ambiente externo? 

As forças sejam elas impulsoras ou restritivas, são analisadas na fase de elaboração do Planejamento 

Estratégico da empresa pela Direção da Deso, por meio de análise criteriosa e estudos detalhados do meio em 

que a organização está inserida, que permite a avaliação do ambiente externo, realizadas corporativamente a 

cada quatro anos, desde 2011. Esses cenários são revistos anualmente, para uma maior precisão da analise na 

conjuntura atual e definição das metas a serem atingidas. As redes mais importantes para a organização são 

consideradas na análise com a utilização da matriz SWOT (Fig. 2.a), identificando melhor as oportunidades, 

aproveitando-se das forças impulsoras e minimizando as fraquezas a fim de evitar as ameaças que atingem a 

organização.  

A Gerência Comercial Sul (GCSU) obteve através de novas tecnologias desde 2014, a possibilidade de 

monitoramento e acompanhamento do crescimento populacional com o mapeamento feito pelo Cadastro  

Comercial Técnico com a nova oportunidade criada pelo Google Maps através de Sistema de Posicionamento 

Global (GPS) e fotos de satélite, permitindo a análise da condição do tipo de solo, altitude e desnível com 

relação ao padrão de rede de água e/ou esgoto utilizada pela empresa permitindo a análise antecipada de novas 

áreas potenciais no mercado em que a Deso atua, possibilitando assim melhores condições para o 

desenvolvimento do planejamento estratégico da empresa. Outra força impulsora seria as informações técnicas 

do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE) com a estimativa anual de população de cada cidade 

com Censo Demográfico, acompanhando o crescimento vegetativo local, verificando novas possibilidades de 

negócio e ampliação da oferta de produtos da Deso. Não obstante, são medidas e analisadas dentro da empresa 

as forças restritivas como a situação hídrica vivida pelo estado de Sergipe e o país, podendo haver variações de 

atuação em determinados locais da regional sul. Ainda, o principal fator restritivo externo do último ciclo é a Crise 

Econômica vivida pelo estado de Sergipe, a qual reduz a possibilidade de negócios e crescimento da empresa, 

impedindo a abertura de novos mercados e ampliação da estratégia da diretoria da empresa. As tabelas 2.a.1 e 

2.a.2 abaixo apresentam as principais informações e suas respectivas fontes.  

 
TABELA 2.A.1 ï FORÇAS IMPULSORAS 

Forças 
Impulsoras 

Análise Fontes 

Tecnologia 

Com o desenvolvimento de novas tecnologias, o trâmite das informações e conhecimento 
acontece de forma mais ágil facilitando e otimizando processos e análises para a GCSU. Como 

exemplo a utilização do street view , ferramenta disponibilizada pelo Google Maps, para 
identif icação de zonas de expansão. 

Google 

Sistema de 

Informação 

Sistemas de Informação que possibilitam a geração de relatórios e planilhas que fornecem 

dados necessários para a tomada de decisão, como o Pentaho. 
Consenso 

Demográfica 
Crescimento populacional, gerando possíveis novos clientes, tendo em vista que a GCSU 

atende dezesseis dos dezessete municípios que compõem a Gerência. 

Instituto Brasileiro 

de Geografia e 
Estatística (IBGE) 

Concorrência 
O aumento das empresas de água mineral faz com que a empresa reavalie seus métodos e 
processos para um melhor atendimento aos clientes. 

 

Análise de 
mercado 

 

Pessoal 
A contratação de novos funcionários permite a renovação da cultura organizacional, além de 
trazer novas ideias para a empresa. 

Deso/Diário Oficial 
do Estado de 

Sergipe. 

Ambiental 
Satisfação dos clientes e da sociedade com as políticas adotadas de conscientização do 
consumo e formas de evitar doenças oriundas do mal acúmulo da água, como a proliferação do 

Aedes Aegypti. 

Órgãos Ambientais 

Político Parcerias para o desenvolvimento de obras de estruturação do saneamento. 
Reuniões com 

órgãos do governo 
 

TABELA 2.A.2 ï FORÇAS RESTRITIVAS 

Forças 
Restritivas 

Análise Fontes 

Crise 

Econômica 

Em meio aos últimos anos, a crise f inanceira pela qual o país atravessa restringe o 

crescimento do faturamento e da arrecadação da empresa. 

Reuniões e noticiários e 

matérias de economia. 

Crise Hídrica 

Devido ao momento hídrico pelo qual o país passa acarreta na diminuição do 

volume produzido e distribuído, afetando o faturamento e arrecadação, 
necessitando fornecer outros meios de abastecimento, como carros pipas, elevando 
o custo de manutenção. 

Seminários, congressos, fóruns, 

palestras sobre o setor de 
saneamento. 

Concorrência 

Entrada de grandes multinacionais no setor de saneamento, aumentando 
signif icativamente a ameaça de privatização. 
O aumento das empresas de fornecimento de água e SAAE acarreta diminuição do 
consumo e perda do faturamento. 

Site do BNDES, noticiários, 
jornais. 

Pesquisas, análises de 
mercado. 

Furto de Água 

O furto de água afeta diretamente a operacionalização da empresa, porque quem 
furta, não possui limites de gasto, utilizando de maneira demasiada, prejudicando o 

abastecimento dos clientes na localidade, e obrigando a organização a captar e 
tratar mais água, aumentando os custos sem retorno f inanceiro. 

Análise de Relatório de Perdas 
de Água; Relatórios de 

faturamento; Relatórios de 
volumes produzidos; reuniões. 
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  ANALISE SWOT ɀ GCSU                 

 

  FATORES POSITIVOS   

FATORES 

NEGATIVOS 

F
A

T
O

R
E

S
 I

N
T

E
R

N
O

S
   

FORÇAS   FRAQUEZAS 

  

1- Localização das lojas próxima aos agentes 

arrecadadores; 
  

1- Falta de cooperação e comunicação de 

alguns setores corporativos; 

  

2- Qualificação, motivação e integração da 

equipe GCSU; 
  

2- Falta de estrutura em algumas lojas de 

atendimento; 

  3- Descentralização das tarefas;   
3- Falta de mão de obra efetiva para serviço de 

apoio às lojas de atendimento;  

  

4- Qualidade do produto e serviços ofertados aos 

clientes; 
  

4- Lentidão na renovação dos contratos, 

ocasionando paralização temporária dos 

serviços; 

  5- Equipes de fiscalização volante;     

  6- Apoio Irrestrito da DCF e Presidência;     

F
A

T
O

R
E

S
 E

X
T

E
R

N
O

S
   OPORTUNIDADES   AMEAÇAS 

  

1- Ampliação na cobertura urbana de 

esgotamento sanitário; 
  1- Concorrência no setor (privatização); 

  

2- Crescimento vegetativo de ligação de água em 

novas localidades e área de expansão; 
  2- Ingerência politica; 

  

3- Inovação tecnológica na identificação de 

vazamentos e ramais clandestinos; 
  

3- Crise econômica e recessão que passa o 

Brasil; 

  

4- Dificuldades financeiras de algumas 

prefeituras em manter sistemas isolados de 

abastecimento de água em zona rural do 

município. 

  4- Aumento da exigência dos consumidores; 

      
5- Falta de qualificação dos serviços 
terceirizados. 

Figura 2.a 

 
2.b. Como são analisadas as forças impulsoras e restritivas do ambiente interno? 

A Gerência Comercial Sul (GCSU) analisa as forças impulsoras e restritivas, corporativamente, por meio de 

reuniões semanais com a Diretoria Comercial Financeira (DCF), desde 2015, e na unidade através das reuniões 

mensais com os líderes para o desenvolvimento do plano de ações, desde 2013, com base no Planejamento 

Estratégico, e semestralmente com toda a força de trabalho, momento em que são apontadas as principais 

necessidades e métodos, por todos os colaboradores das diferentes áreas, para um bom andament o do que foi 

proposto no plano de ações, utilizando-se da ferramenta PDCA, Brainstorming e considerando os aspectos 

humanos, materiais, logístico, financeiros, contratuais, políticos, culturais, ambientais, como também a matriz 

SWOT (Figura 2.a.1), ferramenta utilizada para analisar as forças e fraquezas do ambiente interno.   Além disso, 

a GCSU a partir setembro de 2013 juntamente com as demais regionais da Deso, utilizou-se da tecnologia para 

desenvolvimento interno. Foi criado pelo chefe de gabinete um monitoramento diário de dados de faturamento e 

arrecadação a partir do 10º dia de cada mês com o aval da Diretoria Financeira, juntamente a GTIC, GREC, e o 

fornecedor do sistema GSAN, que permite identificar os locais de maior e menor incidência de ganhos e perdas 

de receita na regional, permitindo prontamente que a gerência analise e direcione os trabalhos para determinada 

localidade. Tal medida se deu pelo fato de a empresa ter dificuldades na arrecadação,  o que foi agravado com a 

crise econômica levando com que a Deso e suas unidades independentes analisassem e projetassem formas e 

ações para superar a crise de maneira mais eficaz e rápida, a exemplo da cobrança administrativa via Serviços 
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de Proteção ao Crédito, ações incessantes e progressivas de corte/suspensão no fornecimento de água a 

inadimplentes, análise de faturamento nas ocorrências de leitura e renovação do parque de hidrômetros. Como 

consequência desse trabalho, a GCSU vem alcançando resultados extremamente significativos, no sentido de 

superar todas as metas de arrecadação e faturamento, batendo recordes de receita e se posicionando à frente 

no seu mercado de atuação, proporcionando a diminuição drástica de inadimplentes . A força restritiva interna 

mais impactante na regional sul e em toda a empresa se dá pela ingerência política, pelo fato de ser componente 

da Administração Pública Indireta Estadual, e, em meio à crise política vivenciada pelo estado e pelo país, 

interfere negativamente na propositura de soluções do corpo técnico e estratégico da organização. A estrutura 

física de algumas lojas de atendimento prejudica o atendimento em determinadas localidades, pois não 

proporciona comodidade aos funcionários e clientes. Outra restrição é o déficit de empregados, que dificulta a 

agilidade no atendimento ao público, sobrecarregando os funcionários e impondo obstáculos para um melhor 

desenvolvimento do plano de ação.  

 

2.c. Como são definidas as estratégias a serem adotadas pela organização? 

A Gerência Comercial Sul (GCSU), desde a sua criação em 2013, tem suas estratégias e objetivos a serem 

executados definidos por meio do Planejamento Estratégico 2011-2014, 2015-2018, 2016-2020, e em reuniões 

semanais, desde 2015, com a Diretoria Comercial Financeira (DCF). A partir disso, são elaborados métodos e 

ações que permitem atingir as metas estabelecidas, como aumentar o faturamento, através da renovação de 

parque de hidrômetros ï substituição, e a arrecadação (com as cobranças via Serviço de proteção ao Crédito 

(SPC) e SERASA, corte do fornecimento de água e/ou esgoto e atualização cadastral no contato direto com o 

cliente nas lojas e canais de atendimento). A GCSU ao fim de cada ciclo nas reuniões gerenciais mensais com 

as coordenações e supervisão, e semestrais com toda força de trabalho, permite uma análise dos dados 

alcançados e promove aos empregados a oportunidade de opinar e dar ideias  (Brainstorming) de ações e 

métodos a serem desenvolvidos e utilizados pela unidade gerencial, ampliando o envolvimento entre os 

colaboradores e a estratégia da empresa. Tal planejamento estratégico é de acesso a todos os empregados da 

organização que podem encontrá-lo na rede interna e acompanhá-lo nas reuniões já citadas anteriormente. As 

principais estratégias e os objetivos da organização são apresentados na Tabela 2.c. A GCSU identifica suas 

competências essenciais a partir dos resultados obtidos e no clima harmonioso entre os funcionários no trabalho, 

desde  2013, tendo em vista que todos os planos de ação e processos gerenciais adotados foram elaborados 

com a participação do grupo de trabalho, fazendo com que todas as pessoas se sintam parte integrante do 

projeto estratégico da GCSU. O principal referencial competitivo da GCSU é a capacidade produtiva de sua 

equipe e sua aproximação com o cliente, divulgando seus produtos e serviços, por meio de um bom atendimento 

nas Lojas e em palestras nas comunidades, como também a realização de projetos sociais nos bairros mais 

carentes como, por exemplo, no Povoado Crasto em Santa Luzia do Itanhy, que visam proporcionar melhores 

condições para esses clientes manterem seu fornecimento regular (vide fotos nos anexos ao final deste Relatório 

de Gestão). As competências essenciais que precisam ser desenvolvidas na GCSU é a padronização nos 

procedimentos realizados na gerência, buscando a uniformização de todas as práticas e processos. Em busca 

disso e como melhoria, desde 2016, a GCSU possui um colegiado que se reúne semanalmente com a finalidade 

de elaboração de uma Cartilha de Procedimentos em busca dessa competência, possuindo uma parte já 

elaborada e continua em elaboração as demais práticas e procedimentos.  
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Tabela 2.c ï PLANEJAMENTO ESTRATÉGICO DE LONGO PRAZO 2016-2020. 

PERSPECTIVAS DIRETRIZ 
OBJETIVO 

ESTRATÉGICO 
META GLOBAL INDICADORES 

CLIENTES E 
SOCIEDADE 

Assegurar a 
excelência na 

prestação dos 
serviços 

abastecimento de 
água e 

esgotamento 
sanitário, 

considerando meio 

ambiente de forma 
sistêmica, 

garantindo a auto 
sustentabilidade 

econômica e 
f inanceira. 

Garantir 
regularidade, 
qualidade e 

responsabilidade 
ambiental, na 

prestação do serviço 
de abastecimento de 

água e esgotamento 
sanitário. 

Incrementar a 
arrecadação em 
12,50% ao ano. 

IN017 (SNIS) ï Consumo de Água 
Faturado por Economia. 

Reduzir o índice de 
erros no processo de 

faturamento. 

Incrementar o índice 
de ramais 

padronizados em 
6% ao ano. 

(DESO) ï Índices de Ramais 
Padronizados. 

Garantir a 
sustentabilidade 

ambiental. 

Ampliar a cobertura 
de atendimento de 
abastecimento de 

água em 0,5% nos 
anos 2016 e 2017 e 
1% em 2018-2020 

nos municípios 
abastecidos pela 

Deso. 

IN055 (SNIS) ï Índice de Atendimento 
Total de Água. 

SUSTENTABILIDADE 

ECONOMICO-
FINANCEIRA 

Gerenciar a 

aplicabilidade dos 
recursos de forma 
eficiente e eficaz, 
visando uma maior 

liquidez da 
empresa e uma 
prestação de 

serviços ao cliente, 

com presteza e 
qualidade. 

Otimizar a gestão 
dos recursos 
f inanceiros 

priorizando as 
demandas dos 

clientes e o equilíbrio 
da empresa. 

Incrementar em 
2,5% ao ano o 

índice de suficiência 
de caixa; Reduzir 

em 2,5% ao ano a 
margem de despesa 

com pessoal 

próprio. 

N101(SNIS) ï Índicador de Suficiência 

de Caixa; IN031 (SNIS) ï Margem de 
despesa com pessoal próprio. 

Incrementar a receita 
através da ampliação 

e manutenção do 
sistema de 

abastecimento de 
água e esgotamento 

sanitário e da 
prospecção de novos 

negócios. 

Reduzir o Índice de 
Evasão de receitas 

em 2% ao ano; 
Incrementar a 

arrecadação em 
12,50% ao ano. 

IN029 (SNIS) ï Índice de evasão de 
receitas; (DESO) Índice de Incremento 

na Arrecadação Total. 

Assegurar a auto 
sustentabilidade 

Economico-

Financeira 

Reduzir ao ano 20 
dias de faturamento 
comprometidos com 

cobertura a receber. 

IN054 (SNIS) ï Dias de Faturamento 
Comprometidos com Contas a Receber. 

PROCESSOS 
INTERNOS 

Buscar a 
otimização dos 

processos internos 

e da implantação 
de projetos eficazes 
que possibilitem o 
atendimento das 

demandas com 
eficiência e 
efetividade. 

Combater de forma 

sistemática as perdas 
físicas e de 
faturamento. 

Reduzir em 3% ao 

ano o Índice de 
Perdas de 

Faturamento; 

IN013 (SNIS) ï Índice de Perdas de 
Faturamento. 

Aprimorar a 
qualidade do sistema 

de gestão 

empresarial. 

Atingir em 100% o 
Índice de 

Hidrometração até 
2020. 

IN009 (SNIS) ï Índice de 
Hidrometração. 

Incrementar em 
3,25% ao ano o 

Índice de 
Macromedição. 

IN011 (SNIS) ï Índice de 
Macromedição. 

 

PESSOAS 

Proporcionar ao 

corpo funcional o 
acesso ao 

conhecimento, 

estimulando o 
comprometimento 
com os objetivos 
organizacionais e 

adotando práticas 
de reconhecimento 
dos desempenhos 

individuais e 

coletivos, visando 
melhor qualidade 

nos serviços 
prestados. 

Garantir a presteza 
do atendimento da 

demanda do cliente 
interno e externo. 

Reduzir em 7% ao 
ano o Índice de 

Produtividade: 
Empregados 

Próprios por mil 
ligações; Atingir 26 

horas de 
capacitação e 

desenvolvimento 

por empregado até 
2020. 

N048 (SNIS) ï Índice de Produtividade: 
Empregados Próprios por mil ligações 

de água + esgoto; (DESO) ï Índice de 
Capacitação e Desenvolvimento. 

 


