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Nome:

Loja de Atendimento
Boquim

Nome:

Loja de Atendimento
Cristinapolis

Nome:

Loja de Atendimento
Indiaroba

Nome:

Loja de Atendimento
Tomar doGeru

Nome:

Loja Atendimento Tobias
Barreto

Nome:

Loja Atendimento Pogo
Verde

Nome:

Loja de Atendimento
Itaporanga

Nome:

Loja de Atendimento
Salgado

Nome:

Loja de Atendimento
Lagarto

Nome:

PNQS - Administrativo

Rua Jackson Figueiredo , 54 -
: Arauad - SE

Endereco:

Rua Augusto Jaco dos
Santos,s/n-;Boquim -SE

Endereco:

Rua Epaminondas Menezes
Reis, 204-;Cristinapolis- SE

Endereco:

Rua Enilson Costa Chaves, 172
-:Indiaroba -SE

Endereco:

RuaCruzeirodoSul, 22-;
Tomar do Geru -SE

Enderecgo:

Rua Riachdo, 1173 -:
Tobias Barreto-SE

Endereco:

Trav. Antonio J.
Nascimento, 15 -;Poco
Verde - SE

Endereco:

Rua Emideo Max Neto, s/n
-, ltaporanga D'Ajuda - SE

Endereco:

P¢ Senhor do Bonfim, 158 -
; Salgado - SE

Endereco:
Rua Presidente Kennedy , 36 -
; Lagarto - SE

Endereco:
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Loja de Atendimento Rua Manoel Messias Alves, 772 - ;
Simao Dias Simo Dias - SE
N,Ome: , Endereco: Qtde. de pessoas:
Loja de Atendimento :
- Trav. Francisco Severo ,16 5
Itabaianinha

- ; ltabaianinha - SE

Nome:

. . Endereco: Qtde. de pessoas:
Loja de Atendimento Rua Camerino s/n-- )
Umbadiba Umbautba -SE
Nf’me: . Endereco: Qtde. de pessoas:
Loja de Atendimento Santa . :
Luzia Rua Bardo de Rio Branco , s/n - 1

! ; Santa Luzia do Itanhy -

SE

Contatos
Principaldirigente
Nome: Fone: Email:
Valdenio José Hora Freitas 79 98866-3066 valdenio@deso-se.com.br
Responsavel Candidatura
Nome: Fone: Email:
Isabel Cristina P. Alves 79 98877-8688 isabel@deso-se.com.br

Apresentador do Case no Seminario de benchmarking Aplicavel

AMEGSA

Declaracdo de autonomia da organizacao candidata:

Declaramos ter fungbes e estruturas administrativas proprias e autbnomas, no sentido de sermos
responsaveis pelo planejamento das acles 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 que nao sao de nossa
prépria organizacao.

Concordou

Concordamos que, no caso de candidatura ao Nivel Bou I, essa elegibilidade, mesmo
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Que aprovada, podera ser suspensa se uma organizagdo controladora, que abranja a organizagao aui
candidata, vier a pleitear elegibilidade em nivel acima do aqui postulado.

Concordou

Concordamos com aparticipagdo de empregados de empresas do setor como acompanhantes
da banca de examinadores.

Concordou

http://abes-app.org.br/pngs/admin/#/dados-formulario/144 4/4


http://abes-app.org.br/pnqs/admin/%23/dados-formulario/144

SUMARIO

S D ToTSYod (o= To Mo = W@ (o = g T4 Tot= Lo F TSRS |
P.2 Concorréncia € Ambiente COMPELITIVO. .......c.uuuiiiiiii ettt eree s \%
P.3 ASPECIOS REIEVANTES. .. e ieiiei ettt e et e et e er e e e e e e e e e e e e s ees e e en e e en e an e e e e te e e e e e ens VI
P.4 Historico da Busca da EXCEIENCIA..........cc.uviuiiiiiiiiiiii e e a e e e VU
S @] o =g oo =T o - WP PSP Vil
O 1 N[ TR 01
. ESTRATEGIAS E PLANOS ...ttt ettt ettt ettt ettt ee st e e e e ee e e en s 07
cCLIENTES . .t et et e a e eh et e b ettt a s ere e 13
o SOCIEDADE. ...ttt et ettt e et ea e eh et ettt e e et et e e e e een s 17
. INFORMAGCOES E CONHECIMENTO.....ouviiiiiieeiiee et ee e ee e ee e ee e ee e enesan e 21
8. RESULTADOS . .. etititi ettt ettt ettt ettt ettt e et e e ek o2 ek et et s e e 22 e ek s s ehn re et e e be et een s enn e 35
8.a Resultados ECONOMICOS FINANCEITOS .. ... cuuuiiiiin i sete e ee e s e e er e et e et e e e e e r e e en e st ee e ee e e sae e seenee e 35
8.b Resultados SOCIOS AMDIENTAIS...........uiiiiii ettt e ere e 35
8.c Resultados Relativos a Clientes € a0 MErCad0. ... ... co.uuiiiuniiiiiiie e 35
8.d Resultados RelatiVOS @ PESSO8S ... ...uiiuuiii ittt et e et e e et e e e e eee e e e e e 22 3O
8. Resultados RelativoS 80S PrOCESSOS. .. ..uiuu ittt ettt e e eee e e 36
8.f Resultados Relativos aos Processos Estratégicos € OperacionaiS.............oeevvvvvinneinerinesinenens 37
GLOSSARIO. ...ttt ekttt ket o2t ettt 38
F | 0O 1 T T TP P PRSP TRTRRTPS 40
Folha de DiagnOStiCOo d& GESTAO........ccuuuiiiiiiiieiiie ettt s e srie e senie e e e eenieeenn 040
(D CTol FoT = Tot= Tole (=0 o (o g T=T T F= o = S PP 41
Comprovante de Pagamento Inscricdo PNQS até 50 empregados nivel l...........coooviiiviiincencnnn, 42
01 (0 TP PR PPV PT PPV 1

N o o WDN

- GERENCIA COMERCIAL SUL - 2018 NIVEL |






(Y-l

P1 - Descricdo da Organizacao

P.1.a - Instituic@o, propdsitos e porte da organizacéo.
P.1.al — Denominagdo da organizagao

Geréncia Comercial Regional Sul (GCSU)

P.1.a2 — Forma de atuagéo

A GCSU é uma unidade autbnoma da Companhia de Saneamento de Sergipe (DESO), sociedade de economia
mista, com foco em resultados sociais, econémicos e financeiros, possuindo autonomia para tomada de decisdes
e orientada por diretrizes corporativas e politicas institucionais, alinhadas a misséo, visdo, valores e estratégias
da controladora. Estd subordinada a Diretoria Comercial e Financeira - DCF, obedecendo a composi¢céo
hierarquica da Controladora apresentada em P5. E uma das quatro Geréncias Comerciais do Interior, com cerca
de 2,39 % da Forca de Trabalho (FT) efetiva da Controladora. A Deso dispfe 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 reestruturacdo e modernizagdo. As principais
caracteristicas da estrutura visam aproximar a Deso dos seus clientes, tornando-a mais agil e eficiente. Além das
Geréncias do interior, a empresa também é composta de setores especialistas em suas respectivas areas e cuja
missdo € apoiar as geréncias do interior dentro das atribuicdes de cada especialidade. Citamos como exemplos
0s setores de apoio: Coord. de faturamento (CFA), Cord de Arrecadagdo (CARR), Coord. Adm. de Pessoal
(COAP), Geréncia de Tecnologia da Informacédo e Comunicagdo (GTIC), Geréncia de Meio Ambiente (GEMA)
nas praticas de responsabilidade s6cio ambiental, politica de suprimentos, ou ainda das &reas contabil,
financeira e orcamentéaria, todas sediadas em Aracaju. A descentralizagdo permitiu a melhoria dos processos,
agilizando as atividades do dia a dia da Empresa. Desta forma, o redesenho das unidades refletiu uma melhor
gqualidade dos senicos prestados. A GCSU depende da Deso no que se refere a questBes corporativas, tais
como: gestdo de recursos humanos, tecnologia da informacdo, padrdes de qualidade da agua, sistemas
financeiros, contabeis e juridicos. FiguaPLA3  Fonte: SEMARH-SE/SRH, 2004 e GCSU, 2018
P1.a3 — Data de instituicdo da organizacao

A Deso foi criada pelo Decreto-Lei n. 109, de 25 de agosto de 1969,
com as alteraces 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 possuia regime juridico autarquico. Neste
contexto, foi instituido, através da RDE n. 025 de 07 de agosto de
2013, um nowo organograma organizacional da empresa, criando,
entdo, a Geréncia Comercial Sul (GCSU) e suas coordenac¢des (08),
incorporada & Diretoria Comercial e Financeira (DCF).

A GCSU coloca-se dentro da corporagdo como uma Unidade
Comercial Regional Sul, com sede na cidade de Lagarto, responsavel

BAHIA

de atendimento aos clientes dos 16 municipios, conforme figura P.5., . @{é?
figura P.5.1 e figura P1.A.3. °‘,';:7

Em 2018, a RCA n° 02/2018 alterou o regimento interno da Deso, e
redefinindo sua estrutura. . QS i haro ~CASL s
Pl.a4 — Descricdo do negocio © S a 500 o Logaro

Por atuar no setor concessionario de abastecimento de agua e coleta

e tratamento de esgoto, realizando estudos, projetos, construcdo, operacdo dos senicos, tendo como negécio
principal o desenwlvimento de solugbes em saneamento. Tem como Missdo “Promover a universalizagdo dos
senicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario, através de solugfes efetivas e participativas, para
melhoria e qualidade de vida da populagédo.” e a Visao de “Ser reconhecida pela sociedade como uma Empresa
estatal que presta senigos publicos de qualidade, aliando viabilidade econdémica e responsabilidade
socioambiental.” A GCSU é responsavel pela comercializagdo dos produtos e senigcos por meio dos processos
de atendimento ao publico, cadastro comercial, hidrometracdo, faturamento, arrecadacdo, cobranca e demais
senicos relacionados a area comercial. Sendo assim, deve ser destacado que a GCSU nao realiza a
operacionalizacdo de esgoto, apenas realiza o faturamento e arrecada¢do do mesmo, pois a Superintendéncia
de Esgoto (SUES) é a unidade da controladora responsawel pelo gerenciamento do esgoto no estado.

P1.a5 - Informagbes sobre o porte

A GCSU tem a sua area de atuagcdo abrangendo 16 sedes municipais, conforme tabela P1.a3, totalizando 14
lojas de atendimento abertas diariamente e 02 com atendimento méwvel. Atende 538.098 habitantes com 93.794
ligacGes ativas de agua.

A tabela P1.a.5 complementa as informa¢des béasicas da Geréncia.
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TABELA P1.A5 - PORTE DE UNIDADE DE NEGOCIOS SUL — GCSU
Numero de hab. na regido de concessao Unid 538.098
Ligagdes de agua Unid 93.794
Economias de agua Unid 94.183
Volume Faturado m3 12.995.584
Volume consumido agua/2017 m3 11.105.741
Faturamento agua/2017 R$ 63.135.423,71
Receita Bruta 2017 R$ 61.400.273,52
Quantidade Instalacdes Administrativas Sede Regional; 16 Lojas de Atendimento ao Publico.

P1.a6 — Legado

A GCSU, desde a sua criagdo em 2013, tem como maior legado a inclusdo social ao permitir e fornecer
oportunidade a sociedade mais carente de obter acesso aos senicos oferecidos por meio da supenisdo e
desenwolvimento de trabalhos socioambientais junto as comunidades, palestras nas comunidades sobre uso
racional da agua e apresentacdo técnicas para reducdo no consumo domiciliar, e diwlgacdo da tarifa social e
negociacdo de baixa renda para os usuarios de baixo poder aquisitivo, no intuito de motiva-los a aderir o
programa.

Além disso, o modelo de gestdo adotada pela GCSU, a partir dos resultados conquistados, fez com que as
praticas fossem adotadas de forma corporativa, através do desenwolvimento 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
Gestdo da GCSU - 2013 Gestao Corporativa - 2017

Planilhas comfiltros para as a¢des: Ocorréncias de hidrometros,
supressao, cortes e renovagao do pargue de hidrometro.

Desenvolvimento do Sistema de relatério Comercial — SRC

Controle de Corte na unidade da contratada como

monitoramento do decurso de prazo. Desenvolvimento do Sistema de Ac¢édo de Cobranca

Projeto das viaturas prépria de fiscalizagdo comercial. Adotada pela direcao e implementada paratodas regionais.

P1.B — Modelo de negdcio

P1.b1 - Principais servicos ou produtos

A atuacdo da GCSU, desde a sua criagcdo, se da por meio da execucdo das atividades inseridas nos
macroprocessos de atendimento e execucdo de senicos comerciais. Os senicos 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 séo a prestacdo de senigos publicos de abastecimento de agua, por
meio dos processos de producdo e distribuicdo de &gua tratada, e de esgotamento sanitario. Neste contexto, a
GCSU desenwlve atividades relacionadas a comercializagdo, abrangendo as atividades de cadastro comercial,
arrecadacdo, faturamento e atendimento aos clientes; gerenciamento dos recursos humanos, financeiros,
materiais e equipamentos para o desenwlvimento das atividades. Estes senigos sdo direcionados aos usuarios,
classificados como pessoas fisicas, entidades comerciais e industriais, organizagfes ndo governamentais e
Orgaos publicos.

P1.b2 —Proposta de valor

Os maiores beneficios que a GCSU oferece a populagdo sdo a oportunidade de ter agua tratada com preco
justo, uma tarifa diferenciada para os clientes da baixa renda, um bom atendimento presencial ou utilizando os
canais \rtuais, e execugdo dos seni¢cos dentro do prazo, atendendo as necessidades e expectativas dos
clientes.

P1.b3 —Processos da cadeia de valor

Os processos principais estdo descritos no Quadro P.1.bl.

QUADRO P1.B1 — PROCESSOS DA CADEIA DE VALOR
PROCESSOS DESCRICAO
Atendimento presencial ao cliente, acompanhamento das agdes que visam o incremento do
Princinai faturamento, como ligagdes novas, cadastro, recadastramento, fiscalizacGes de ligagdes ativas e
incipais Vendas L L . ~ . o .
inativas, religacéo no geral e primeiro corte, execucéo de servigos solicitados pelos clientes, e
cobranc¢ade débito de clientes inadimplentes.
Apoio Administrativo (I}equisi(;éc_), distribuicao e aquisicao de material, solicitat;éoAde compra, pagamento aos fornecedores
e materiais / servigos de pequeno porte, controle de frequéncia e horas extras.
Relacionado ao atendimento as demandas judiciais, 6rgaos externos e/ou processos administrativos,
Juridico com base no Cédigo de Defesa do Consumidor, Lein® 11.445/07, Conselho Nacional CONAMA, Lei
Estadual n° 6.960 de 12 de julho de 2010.
Apoio Supervisionar e desenvolver os trabalhos socioambientais junto as comunidades.
Corporativo | Relacionamento Palestras nas comunidades sobre uso racional da agua e apresentacao técnicas pararedugéo no
comas consumo domiciliar,
comunidades Divulgacgéo da tarifa social e negociagdo de baixarenda para os usuarios de baixo poder aquisitivo, no
intuito motiva-los a aderir o programa.
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DESQO

OMPANHIA DE SANEAMENTO DE SERGIPE

i PERFIL

Oferece suporte a T, orientacao, desenvolvimento, controle e manutengao dos sistemas. Age na

Suportea Tl interface entre as areas da GCSU e a unidade de apoio corporativo Geréncia de Tecnologia da
Informacéo - GETIC.

Gerénciade Realizar servigos de compras e gestao de bens patrimoniais, contrata¢ao de rotas e veiculos e

Apoio servigos terceirizados, selecéo e contratagao de fornecedores externos, aquisi¢ao e distribuicéo de

Administrativo produtos.

Sg:ll%?iﬁggao € Realizar Campanhas Institucionais e divulgar informacdes.

Desenvolvimento
Organizacional e

Elaboracao e controle do Planejamento Estratégico, emissao de relatérios gerenciais e respectivos
diagnoésticos. Gerencia e desenvolve a utilizagdo das ferramentas de gestao da qualidade. Apoio na

ASCQ condugao dos processos embusca da exceléncia da gestao.
Geréncia Gerenciar os processos financeiros e contabeis
Financeira P :

Orientar e assessorar a For¢a de Trabalho quanto ao cumprimento da Legislagao de Segurangae
GGSS Saude Ocupacional, objetivando eliminar, neutralizar ou atenuar os riscos presentes.
&?ggﬁ%ﬁﬁ%g% Propiciar a For¢a de Trabalho o desenvolvimento de competéncias, habilidades e atitudes para
de Pessoas execucao de suas atividades visando a melhoria do processo.

P1.b4 - Principais equipamentos, instalagdes e tecnologias.

A GCSU dispde das tecnologias internet, intranet, Publix e MCP, Gsan, Pentaho, 46 computadores, 19 impressoras,
01 copiadora e 01 equipamento de video conferéncia; 04 motocicletas, 03 automaoweis tipo passeio e 04 caminhonetes
tipo pick-up; 16 lojas de atendimentos, 12 ar condicionado e equipamentos de escritério.

P1.b5 — Competéncias essenciais.

A GCSU, ciente do compromisso e fidelidade ao PE, mesmo havendo sucesso na implementacao das acdes
adotadas, entende que a welocidade nas mudangas do ambiente competitivo ocasiona constantes alteragcdes nos
processos. Para tanto, a unidade aposta no fortalecimento competitivo através de reunides periédicas com a
forca de trabalho, oferecendo oportunidade de expor ideias (Brainstorming); melhoramento do feedback entre as
coordenacdes e geréncia corporativa; curso e treinamento interno e externo; analise de aperfeigoamento das
praticas atraves de Benchmark com outras geréncias; melhoramento da infraestrutura das lojas de atendimento,
sempre buscando o aprimoramento para atender as necessidades e satisfacdo dos nossos clientes internos e
externos.

P1l.c1 - Quadro resumo de partes interessadas e redes de atuacéo.

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

QUADRO P1.C1 — RESUMO DE PARTES INTERESSADAS E REDES DE ATUACAO
Principais Interlocutores
ou Representantes

Partes Interessadas Principais Necessidades e Expectativas

Suas principais necessidades e expectativas sdo: aumento de receita, aumentar
a capacidade de investimento e racionalizar despesas. Os principais indicadores,
metas e planos sdo: aumento de mercado, atualizar cadastro comercial, melhorar
a fiscalizacao.

Governo do Estado e
Acionistas

Sécios Mantenedores
ou Instituidores

Empregados, requisitados,
terceirizados, Jovens
aprendiz e estagiarios.
Consumidores de agua
tratada e esgotamento
sanitario nas diversas
categorias, conforme

Suas principais expectativas sdo expressas pelo Sindicato (SINDISAN) através

For¢adefirabalng dos Acordos Coletivos de Trabalho discutidos e aprovados anualmente.

As principais necessidades e expectativas dos clientes podemser traduzidas nos
seguintes requisitos: servicos solicitados executados dentro do prazo informado a
partir da solicitacao; tarifas compativeis com suas rendas; atendimento eficaz e
de facilacesso, ampliagcdo dos canais de atendimento, aproximagéo do cliente

Clientes e mercados-
alvo

Quadro P1.d3. coma empresa.
Fornecedores e y . Os principais requisitos sao: pagamento no prazo estabelecido, planejamento e
Insumos Pessoas fisicas ejuridicas cumprimento de prazo, atendimento a demanda contratada.
Agencia Reguladora AGRESE Atendimento aos requisitos regulatorios

Conservagdo do meio ambiente. (Atendimento a politica ambiental em
cumprimento a lei estadual 5.858/2006, relacionados aos servicos de
responsabilidade da comercial como: abertura de calgamento e pavimentacao
paraexecugao de servigos de supressao e religa¢do e mudanga do local de
hidrémetro).

P1.d — Detalhes sobre partes interessadas especificas

P1.d1.1 - Sécios, mantenedores ou instituidores.

O principal acionista da controladora € o Gowerno do Estado de Sergipe com uma participacdo de 99,76% das
acdes e o restante distribuido entre acionistas diversos: Tesouro Nacional (0,23%), Codevasf (0,0028%),
DNOCS (0,0025%), Prefeituras (0,0026%), Diversos (0,000005%).

P1.d1.2 — Denominacédo da instancia controladora imediata.

A instancia controladora imediata, integrante da administracdo, € a Diretoria Comercial Financeira (DCF).
P1.d2.1- Forca de trabalho.

A forca de trabalho da GCSU é denominada como colaboradores. S&o 43 colaboradores préprios, 01 estagiaria,
3 jovens aprendizes e 01 requisitado, totalizando 48 colaboradores.

P1.d2.2- Forca de trabalho nivel de escolaridade.

Comunidades, Escolas e
Instituicdes, Ministério
Pablico Estadual.

Sociedade
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Os Colaboradores efetivos da GCSU séao regidos pela CLT. A composicdo da forca de trabalho, nivel de
escolaridade e outros, estao apresentados no Grafico P1.d2

GRAU DE ESCOLARIDADE DOS FUNCIONARIOS DA GCSU - FIG P1.D2 A GCSU conta também com

4%

contratos cujo objeto é os
senicos de instalagcdo e
substituicdo de hidrémetros,
corte e religagdo de A&gua,
vazamento em cavalete e

leitura, em que a GCSU néo
# Fundamental incompleto & Fundamental completo u Médio incompleto # Médio completo tem nenhuma informa(;é.o
& Superior incompleto i Superior completo u Pos-graduagao

0%
~ 0% 2%0%

sobre a escolaridade com
relagdo ao empregado que
realiza o senigo. O percentual de chefia/geréncia na GCSU é de 4,16% na supenisdo; 16,66% na coordenacao
e 2,08% da forca de trabalho na geréncia.

P1.d3 - Clientes e mercados-alvo

P1.d3.1 - Principais Mercados-alvo - Desde 2013, de acordo com a segmentacdo, os clientes-alvo séo
definidos e delimitados no mercado de atuacdo da GCSU, corporativamente, com base na regionalizagao.
Dentro deste contexto, a GCSU foi constituida de acordo com o numero de ligacSes dos municipios limitrofes
(Figura P1l.al). Clientes-alvo sdo todas as pessoas fisicas e juridicas na area de atuacédo da GCSU, em funcéo
da Visdo estabelecida no Planejamento Estratégico. Este planejamento implica em disponibilizar agua, coleta e
tratamento de esgoto a toda populagcdo. Para nortear a atuagdo estratégica, os clientes-alvo séo classificados
como clientes atuais e potenciais. Sdo dezesseis 0s municipios da area de atuacdo da Geréncia Comercial Sul.
P1.d3.2—- Denominacdo dos principais tipos de clientes

A GCSU estratifica os usuérios de todas as localidades em que atua como clientes ativos, factiveis e potenciais,
e em relagdo a categoria dos usuérios esta dividida em residencial, comercial, industrial e publico.

P1.d3.3- Organiza¢cdes que atuam entre a organizacao e seus clientes

Desde 2013, algumas organizagfes, atraves de contrato de terceirizacdo, atuam entre a GCSU e os clientes,
sao: ALLSAN, no senico de coleta de leitura, emissao das faturas, corte e religacdo; Camel Empreendimentos,
no conserto de vazamento, fiscalizagdo, padronizagdo da ligagdo, supressdo e religagcdo no geral. Tais
organizacdes tém a expectativa de cumprir as cladusulas contratuais, atendendo os requisitos da contratante,
objetivando manter-se atuante no campo das terceirizagdes, prestando senicos de qualidade.

P1.d4.1- Principais tipos de fornecedores

Os principais fornecedores, insumos e valores aplicados estdo descritos no Quadro P1.d.4. Os fornecedores sao
divididos em internos: areas da controladora, responsaveis por suprir com Senigos necessarios 0s principais
processos da GCSU, e externos: contratados por meio de licitacdo para fornecimento de insumos e senigos. As
contratacfes seguem a Lei Federal 8.666/93, atualizada pela Lei 9.648/98, que regulamenta as negociacdes
entre o apoio corporativo (Quadro P1.d.4) e os fornecedores externos.

QUADRO P1.D4 — FORNECEDORES
Tipo de Principais .
Fornpecedor Fornecert):lores SRiulEes @ Pret . as
GOSsU Fornecimento de agua tratada, execucéao de ligagdes de agua e esgoto.
GTIC Fornecimento equipamentos de informatica e suporte dos sistemas comerciais.
GECA Fornecimento de material de expediente.
CHID Fornecimento de hidrometros.
2 rlﬁfgrer?c?sr €s COAT Controle de apastecimento de veiculo.
CFAT Contrato de leitura.
GCOM Contrato de corte e supressao.
GGPE Programas De qualidade de vida.
GGSS Programa de Prevencéo de Cancer de mama, como uterino, mama e de prostata.
ALLSAN Apuracédo de consumo e entrega de faturas, execucgao de corte e religacao no cavalete.
Energlcs;zl,rcsouslglpe € Energia elétrica.
Fornecedores Consenso Desenvolvimento e apoio ao sistema comercial.
Externos Oi Sistema de dados e telefonia celular e movel.
Camel Fiscalizacao, supressao e religagcao no geral, substituicao de hidrometros e padronizacao.

P1.d4.2- Particularidades e Limitacdes

Algumas geréncias e coordenacbes da controladora, que atuam de forma corporativa, sdo alguns dos
fornecedores diretos da GCSU. Ha também os fornecedores indiretos, ex.: (energia elétrica e telefonia,). As
Geréncias da controladora também conduzem os processos administrativos e dao suporte ao desenwolvimento
das Geréncias Comerciais do interior e sdo consideradas fornecedoras. As limitacBes referem-se ao perfil de
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negécio da GCSU que é submetida a regulamentacdo do Gowerno do Estado no tocante as compras e
contratac6es decorrentes de processos licitatérios e dispensas de licitagao.

P1.d5 - Sociedade

P1.d5.1- Denominacédo dos principais 6rgéos reguladores do mercado

Principais
1 Orgéaos AGRESE, PROCON, Ministério Pablico, Tribunal de Justi¢a, Prefeituras Municipais.
Reguladores

2 Comunidades de | Autoridades Municipais, Estaduais e Federais; imprensa; municipes; representantes de érgdos publicos;
Relacionamento | comunidades escolares e universitarias; representantes de empresas diversas.

3 ,I\Eg ;Ci\t,g Perda de agua na supresséo, vazamento de cavalete e escavagéo da pavimentagéo, obra de ampliagcdo de
Potencial rede esgotamento sanitario.
Passivos - : —

4 Ambientais Néo ha processo de passivos ambientais na GCSU.

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

QUADRO P1.D.6- PRINCIPAIS PARCEIROS

PARCEROS PRINCIPAIS OBJETIVOS COMUNS DATA
Prefeituras Contrato de concesséo Desde suaassinatura
gslrenCIa de\Operacies Regional Prestar um servico de qualidade com prec¢o justo ao consumidor Set/2013
Escolas, Creches Palestras e troca de informagdes quanto as necessidades Set/2013

Troca e informacdes e divulgacdo dos produtos e servicos as comunidades

ASETERELEROR ML 012 carentes, principalmente tarifa social. [0 00

Ouvidoria, geréncias e células da

controladora e da empresa em Apoio administrativo e informagdes Set/2013

geral.

IEL — Instituto Euvaldo Lodi Apoio administrativo no agenciamento para acesso a estagiarios e jovens Dez/2014
aprendizes

CIEE - Centro Integrado Apoio administrativo no agenciamento para acesso a estagiarios e jovens Dez/2014

Empresa-Escola aprendizes

P2- Concorréncia e ambiente competitivo

P2.al- Ambiente competitivo

(1) Concorrentes - séo considerados concorrentes da GCSU o Senico Auténomo de Agua e Esgoto (SAAE) que
atua na sede do municipio de Estancia, os condominios e comunidades com abastecimento de agua proprio, as
distribuidoras de agua que utilizam caminhfes-tanque, as distribuidoras de &gua engarrafada, os pocos
artesianos, as ligagdes clandestinas e, principalmente, a privatizacdo dos senicos publicos de saneamento. A
visdo de competitiidade estd focada em ter maior competéncia e deve ser compreendida como a busca
permanente da eficiéncia e eficacia no atendimento das necessidades das partes interessadas, buscando a
exceléncia da gestdo e dos resultados. O poder concedente (prefeituras) pode conceder a concessao apenas a
uma concessionaria, por um determinado periodo, podendo ou néo renova-la. Diante disso, a empresa tem como
metas a manutencdo de todas as suas concessdes, bem como adentrar nos locais onde ainda ndo se faz
presente, visando a ampliagdo de mercado e atingir a totalidade de atuacdo no estado de Sergipe. (2) Parcela
de mercado da organizacdo e de seus concorrentes — A parcela da GCSU atende o indice de 86,13% dos
domicilios atendidos conforme Mapa P1l.al. O restante corresponde aos concorrentes. (3) Principais fatores
gue diferenciam a organizagdo no setor - Os ativos intangiveis e a infraestrutura, aliados a qualidade do
atendimento, atencdo e respeito aos clientes, bom relacionamento com as partes interessadas, eficiéncia e
regular prestacdo dos senicos, segmentacdo do mercado, prémios de qualidade e a busca pelo compromisso
com a exceléncia (PNQS), conferem a GCSU grande diferencial no mercado. (4) Principais mudangas no
ambiente competitivo - A Lei Federal n°® 11.445 de 05/01/2007, que estabelece as diretrizes nacionais para
saneamento ambiental, permite doravante ao titular do seni¢o publico formular a prépria politica de saneamento,
devendo elaborar o Plano Municipal de Saneamento Bésico (PMSB), norma de regulagdo para cumprimento das
diretrizes da Lei, realizar audiéncia e consulta publica sobre edital de licitagdo, entre outros. A existéncia de
mecanismos que permitem a rescisdo de contrato e a retomada do sistema pelo Municipio, quando do nao
cumprimento do seni¢co delegado, torna o ambiente competitivo, com risco de perda de mercado para
concorrentes privados. No Quadro P2.a4 estdo apresentados 0s principais fatores no ambiente competitivo.

QUADRO P2.A4 — INFLUENCIA DOS FATORES NO AMBIENTE COMPETITIVO

Fatores Qualidade dos servigos comerciais.

Internos Responsabilidade socioambiental.

Fatores Lei Federal n® 11.445 de 05/01/2007, Marco Regulatério do Saneamento.
Externos Expansé&o imobiliaria.
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P2.b2- Desafios estratégicos

P2.b2.1- Principais desafios ou barreira

O principal desafio da DESO e por consequéncia da GCSU, é a renovagéo de seus contratos de concessdo com 0s
municipios. Atendendo a lei 11.445/2007, a GCSU atua em parceria com o Poder Concedente, sempre atendendo
suas necessidades. Outros desafios para GCSU estdo contemplados no Planejamento Estratégico 2016/2020,
conforme demonstrado abaixo:

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

Incrementar o indice de ramais padronizados em 6% ao ano;

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

e Reduzir o indice de evaséo de receitas em 2% ao ano;

e Incrementar em 12,5% ao ano a arrecadacgao;

e  Atingir 100% de micromedic&o até 2020;

e  Reduzir ao ano 20 dias de faturamento comprometido;

e Ampliar a capacidade de fiscalizagéo e resolugédo de conflitos do uso da agua na area de atuagéao, a partir do

combate mais efetivo das praticas ilicitas de desvios provocados em adutoras e redes de distribuicao.
P2.b2.2—- Estabelecimento e ampliacdo de parceria
O objetivo maior do fortalecimento das parcerias relaciona-se ao aumento das receitas para garantir o equilibrio
econémico — financeiro; equilibrar a estrutura dos custos de despesas; a ampliacdo do nivel de utilizacdo dos
senicos; melhoria na imagem institucional e elevagdo do nivel de satisfacdo dos clientes; assegurar a qualidade
e a disponibilidade dos senicos de agua e esgoto; consolidar o modelo de gestao para resultados.
P2.b3- Introducéo de novas tecnologia
A partir de 2013, novas tecnologias importantes foram implantadas na DESO e consequentemente na GCSU,
incluido as de gestdo. Conforme estdo descritas no Quadro P2.b3.

QUADRO P2.B3 — NOVAS TECNOLOGIAS

TECNOLOGIA DESCRIGAO
UL CIZIIID:::)S AL Coleta de dados de leitura portatil, emisséo de faturas e aviso de debito concomitantemente in loco.
GSAN 3.0 Softw are publico e livre desenvolvido para o Programa de Modernizagéo do Setor de Saneamento - PMSS

— do Ministério das Cidades, que facilita o sistema de gestéo da area comercial.

Sistema de gestéo que permite gerenciar os setores de gestdo administrativa, financeira e de compras da
empresa com a utilizagéo de apenas um sistema nos processos.

Sistema Publix

SRC Sistema de relatérios comercial

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

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

Aplicativo de troca de mensagens instantaneas online, podendo haver adisponibilidade simulténea de
documentos, fotografias, videos e contatos. Dinamizagéo e agilidade natroca de mensagens entre todos
os componentes da Regional Sul, bem como fornecedores e prestadores de servi¢os. Contribuindo na
agilidade de identificar tipos de vazamentos e 0s respectivos consertos.

P3- Aspectos Relevantes

O quadro P3 - demonstra os aspectos de maior relevancia para a GCSU
QUADRO P3 - REQUISITOS LEGAIS E REGULAMENTARES
PROCESSO LEGISLACAO APLICAVEL REQUISITOS

Decreto Estadual 27.565 de 21/08/2010 | Regulamento dos Servigos Pablicos de Agua e Esgoto

Whatsapp

Comercializagédo

Principal : . .
dos servigos Lei Federal 8.078/1990 — Cédigo de N = .
Defesa do Consurmidor Dispde sobre a prote¢éo do consumidor
Regulamenta e institui normas para licitagdes
Lei Federal 8.666/93 e contratos da Administrac&o Piblica e da
Unidades de outras providéncias.
Apoio Servicos Portaria 3214 — NR 9 Tratamento de riscos ambientais (PPRA) e

saude ocupacional (PCMSO).
Orienta o processo de contratagéo de pessoal
através de concurso publico.

Art. 37 da Constituicdo Federal

P3.2- Eventuais sangfes

As sanc8es e/ou conflitos judiciais sdo tratados e acompanhados pelo setor juridico da Deso, com o auxilio da
GCSU fornecendo relatérios de informac8es para confeccéo das defesas e indicagdo de prepostos.

P3.3 — Outros aspectos peculiares da organizagao

A GCSU nao tem autonomia nas decisdes relativas ao quadro tarifario, cabendo ao Conselho Administrativo da
empresa a responsabilidade da deliberacdo do indice de reajuste anual e reviséo tarifaria.
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P4- Histérico de Busca da Exceléncia
A introducdo de novas tecnologias importantes, incluido as de gestdo esté descrita no Quadro P 2.b3.

PERIODO ACOES
1969 Criacdo da DESO
1984 Criacao da Adutora Piauitinga
1985 Criacao de diversos escritdrios no interior do estado, estruturando a relacdo DESO X Clientes
1986 Duplicac&o da adutora do Sistema de ltabaianinha
1988 Criacé@o da Regional UNSU
1994 Construcdo do Almoxarifado Central (15000m?2)
1990-1997 -Interveng6es para melhoria e ampliagcao dos sistemas até entao existentes

-Implantacéo de sistemas em comunidades rurais

- Reducao de perdas por vazamentos internos

LR -Otimizacé&o do faturamento da empresa
1998 -Implantacéo do sistema de or¢camento empresarial
1999-2000 -Ampliagdo e estruturagao das Oficinas
1999-2001 -Reestruturacéo Organizacional
2000 -Aprovacéo do novo Manual de Organizagédo da DESO
2001 - Inicio da duplicagéo da adutora do Piauitinga
-Adequacao das unidades fisicas da empresaanova estrutura
2000-2001 -Implanta¢do da Intranet
-Criagéo do sistema de gestdo empresarial
2001 -Implanta¢do do Micro computador portatil MCP

-Implantacdo do sistema de seguranca interna da empresa

2006 -Implantacao dos sistemas de abastecimento do litoral sul

2006 - Implantag@o da automacgédo do sistema do Piauitinga
-Criagdo do Centro de Controle Operacional

2007 - Reconhecimento pelo Ministério do Planejamento como Organizagao Voluntaria que Contribuiu para a Melhoria
do Setor Publico;

- Haboracao de projetos para ampliar a distribuicdo de agua tratada em diversos povoados da regional
- Blaboracao da Politica Ambiental da DESO
- Haboracao do Projeto de Manutengao Corretiva e Preventiva

A - Haboracao do Plano de Gestdo Ambiental Empresarial/PGAE
- Intensificag&o da participagéo em comités de bacias hidrograficas de dominio do Estado
- Participagdo no Programa do Governo de Estado Sergipe de Todos
2008 - Construgao e implantacao do sistema de abastecimento do Jabiberi
2010 - Duplicagao da adutora do sistema de ltaporanga d’Ajuda
2011 - Implantagdo do GSAN, Software publico e livre desenvolvido para o Programa de Modernizagao do Setor de

Saneamento - PMSS — do Ministério das Cidades, que facilita o sistema de gestao da area comercial

2012 Reestruturacdo Organizacional da DESO - Assembleia Geral Extraordinaria em 04/12/2012.

- Nova Titulagao da Diretoria Executiva— RCA 03/2013 de 17/06/2013 Aprovada Nova Estrutura Organizacional.
- Implantacé@o da Piramide, Sistema de gestdo que permite gerenciar os setores de gestdo administrativa,
financeira e de compras da empresa com a utilizag&o de apenas um sistema nos processos.

- Duplicacéo da adutora do sistema de Itabaianinha.

- Execugéo do Concurso Pablico em 04/08/2013

- Novatitulagc&o da Diretoria RCA 03/2013 de 17/06/2013 aprovada nova estrutura organizacional

2013

2014 - Participagéo da unidade no Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento.

- Nova Reestruturagao Organizacional para criagao das coordenagoes das lojas no interior do estado

- Ampliagdo do sistema de esgotamento sanitario da cidade de Lagarto/SE.

- Reestruturacao das lojas de atendimento com a criagéo de 6 coordenacdes e 4 lojas de atendimento reabertas.
- Ampliagdo da utilizagdo de atendimento mével nas cidades onde ainda ndo consta loja de atendimento fisica.

- Contratag&o de novos empregados nas coordenagdes ampliando aforca de trabalho

- Alcance do melhor indice de arrecadacéo e faturamento do estado de Sergipe

- Criacao da equipe volante de fiscaliza¢ao

2015

- Participagcéo dos Empregados no Curso de Gestao Classe Mundial;

- Ampliac&o dos canais de atendimento;

- Implementacéo do Sistema de Controle das Demandas internas de Tecnologia da Informagé@o e Comunicagao
2016 (manutencéo do sistema);

- Criacéo de sistema de Protocolo (em substituicdo ao sistema antigo);

- Contratacdo de novos empregados nas coordenagdes ampliando aforca de trabalho;

-- Participagcéo da unidade no Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento.

- Atualizagéo da versédo do Sistema Integrado de Gestao de Servigos de Saneamento;

- Aquisicéo do programa PENTAHO, gerencial de indicadores que faz um ELO com varias tecnologias
principalmente o Bl de hidréometro;

- Implantacé@o do programa SRC de gestéo;

2017 - Contratagcéo de novos empregados nas coordenacdes ampliando aforca de trabalho;

- Reforma das lojas de atendimento das cidades: Simédo Dias, Umbauba, Indiaroba, Sta Luzia e Cristinapolis;

- Mudanca da sede da GCSU e do atendimento da cidade de Lagarto, para outroimével com melhor estrutura,
atendendo ao clamor da sociedade através de pesquisa de satisfacao;

- Implantacé@o periddica de pesquisa de satisfacdo nas lojas de atendimento da GCSU.

- Contratagdo de uma empresa para pesquisa de satisfacdo dos clientes, (pesquisa corporativa);
- Implantac&o do sistema integrado de Umbauba, ETA , Adutora e reservacéo;

2018 - Abastecimento de agua para os povoados de Umbauba e Itabaianinha;

- Ampliagcdo das redes de coleta de esgoto em Lagarto;

- Participagéo da unidade no Prémio Nacional de Qualidade em Saneamento.
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Figura P.5 — Organograma da Diretoria Comercial e Financeira atualizado em 2017. Fonte: Estrutura Organizacional DCF 2017.

FIG. P5.1 - ORGANOGRAMA DA GCSU
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FiguraP.5.1 —Organograma da Geréncia Comercial Sul atualizado em 2018. Fonte: Estrutura Organizacional DCF 2017.
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(G DESO 1 LIDERANGCA

1. LIDERANCA

l.a. Como sdo comunicados os valores e principios organizacionais, padrdes de conduta, objetivos e
metas, interna e externamente?

Os valores e principios organizacionais sdo institucionalizados e definidos pela Alta Direcdo da Deso em
reunides de elaboragdo, revisdo e acompanhamento do Planejamento estratégico e comunicados externamente
com a participacdo direta da Geréncia Comercial Sul (GCSU), desde 2013, disponibilizando banners e murais
nas lojas de atendimento de toda a unidade, acessiweis aos clientes e a toda sociedade, como também é
transmitido institucionalmente pelo site da empresa. Os valores e principios organizacionais estdo citados na
tabela 1.A. Além disso, sao utilizados pela Assessoria de Comunicacdo Institucional (ASCI), canais de
comunicacdo de massa, como midia televisiva e radiofénica, além dos projetos culturais educacionais junto as
escolas e universidades do Estado de Sergipe. Internamente, desde a sua criagdo em 2013, a misséo, Viséo,
valores, cédigo de conduta e diretrizes sdo comunicados atraves da rede interna com acesso de todos os
funcionarios; através de e-mail; liveto; através do aplicativo de comunicacdo simultanea Whatsapp, inclusive,
com participagdo dos prestadores de senico permitindo uma maior eficiéncia, eficacia e abrangéncia nos
processos gerenciais; através do planejamento estratégico (PE) da organizagdo, revisado anualmente (ciclo
2011-2014; 2015-2018 e 2016-2020); pelas reunides mensais com a Presidéncia, reunides semanais com a
Diretoria Comercial Financeira (DCF), reunides mensais com o0s coordenadores e supenisores, € semestrais
com a forca de trabalho total. Essas reunides também s&o utilizadas para comunicacdo dos objetivos e metas do
exercicio, sendo com a Presidéncia para definicdo e controle de atendimento do PE; com a DCF para
estabelecimento e acompanhamento dos resultados para persecucdo das metas e objetivos definidos; com os
coordenadores e supenisores para elaboracdo dos métodos e procedimentos a serem realizados em busca dos
objetivos e metas almejadas; e com toda forca de trabalho para avaliagdo dos métodos e procedimentos
adotados, e detectar possibilidades de melhorias que possam ser implantadas.

As manifestacbes dos diferentes puablicos sdo captadas por meio da Ouvidoria da Deso, que registra as
denuncias, reclamacfes e sugestdes 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, Agéncia Virtual, site da empresa, e principalmente o
atendimento direto ao publico por meio dos registros de atendimento (RA), esse disponibilizado pela GCSU, com
processo semelhante ao da Ouwvidoria, em que o0s registros de atendimentos ficam pendentes na unidade de
competéncia até a resolucao da situacdo. Outra maneira de captacdo e tratamento das manifestacbes é através
do registro de protocolo, em que todas as unidades recebem solicitagcfes, registram e tramitam para demais
unidades que sejam necessarias na resolugcdo da demanda.

Como forma de prevencdo de desvios de conduta enwlvendo a organizacdo e de combate a corrupgao, foi
elaborado, em 2018, pelo Conselho de Administracdo, o “Cdédigo de Conduta e Integridade” nos termos do
paragrafo 1° do artigo 9° da Lei Federal n°® 13.303/2016, instrumento normativo elaborado através da analise de
diversos Codigos de Conduta de Empresas de Saneamento e a partir da analise das praticas internas,
disponibilizado aos empregados em forma de liweto e na rede interna junto as demais normas, disciplinando as
relacBes no ambiente de trabalho, os conflitos de interesse, principios éticos, missdo, visdo, objetivo da empresa,
deweres, vedacdes, sanc¢des, penalidades, medidas anticorrupcdo e antifraude, integridade, etc. O Cddigo de
Conduta e Integridade é revisado a cada dois anos, levando em consideragdo as sugestdes de todos os
funcionarios, que séo levadas a area de gestdo de riscos e controle interno para consolidagédo e posteriormente
levadas ao Conselho de Administracdo para deliberacdo. Além disso, compete ao Conselho de Administragcédo
implementar e supenisionar os sistemas de gestdo de riscos e de controle interno estabelecidos para a
prevencdo e mitigacdo dos principais riscos a que esta exposta a Deso, inclusive os riscos relacionados a
integridade das informacdes contdbeis e financeiras e os relacionados a ocorréncia de corrupcao e fraude. A
area de controle interno e gestdo de riscos podera se reportar diretamente ao Conselho de Administracdo em
situagbes em que se suspeite do enwlvimento dos diretores executivos em irregularidades ou quando estes se
furtarem a obrigacdo de adotar medidas necessérias em relagdo a situagdo a eles relatada. As denuncias séo
também captadas através da Ouvidoria e Site da Empresa, com opgdo de anonimato, desde que as denuncias
sejam fundamentadas. Também é disponibilizado um Liweto com Regulamento dos Senicos Publicos de Agua e
Esgoto, criado pelo Decreto n® 27.565 de 21 de dezembro de 2010, em que traz a normatizagcdo dos
procedimentos e condutas a serem adotadas na prestacdo do senico. Com relacdo a forca de trabalho
terceirizada, os contratos de locacdo de méao de obra trazem clausulas que normatizam a conduta do prestador
de senico.
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TABELA 1.A — VALORES E DIRETRIZES ORGANIZACIONAIS
Miss &o Promover a universalizagdo dos servigos de abastecimento de Agua e esgotamento sanitario, através de
solucdes efetivas e participativas, para melhoria da qualidade de vida da populag&o.

Vis3o de Futuro Ser reconhecida pela sociedade como uma Empresa estatal que presta servigos publicos de qualidade, aliando
viabilidade econémica e Responsabilidade Sécio Ambiental.

- Bica;
- Responsabilidade Social, Ambiental e Gerencial;
- Transparéncia;
Valores - Eficiéncia, eficacia e efetividade;
- Gestao publica de qualidade;
- Disseminagao do conhecimento;
- Perseveranca e gestéo participativa;

- Assegurar a exceléncia na prestagdo dos servigos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario,
considerando o meio ambiente de forma sistémica, garantindo a auto sustentabilidade econémica e financeira.
- Gerenciar a aplicabilidade dos recursos de forma eficiente e eficaz, visando uma maior liqguidez da empresae
uma prestacao de servigos ao cliente, compresteza e qualidade.
Diretrizes - Buscar a otimizagéo dos processos internos e da implantacéo de projetos eficazes que possibilitem o
atendimento das demandas com eficiéncia e efetividade.
- Proporcionar ao corpo funcional o acesso ao conhecimento, estimulando o comprometimento com os objetivos
organizacionais e adotando praticas de reconhecimento dos desempenhos individuais e coletivos, visando
melhor qualidade nos servicos prestados.
- Garantir a sustentabilidade econémico-financeira e social da Empresa;
- Desenvolver a cultura e os processos empresariais voltados para a plena satisfacao do cliente;
- Assegurar a continuidade da prestacéo dos servicos comprocedimentos que busquem a melhor relacéo
custo/beneficio;
- Atender compresteza e efetividade as solicitagdes do cliente, fundamentado no Regulamento de Servigos e
utilizando tecnologias de informagédo adequadas;
Principios e - Ofertar produtos e servicos comprecos adequados e em condicdes comerciais que atendam as necessidades
Diretrizes da do cliente;
DiEelgERelelCIgeElN - Promover a descentralizagdo do sistema de faturamento e arrecadagéo baseado emtecnologias de
informacéo;

- Manter o sistema de informagdes cadastrais atualizado, consistente e perfeitamente integrado com as cadeias
cliente/fornecedor, através de tecnologias de informagéo adequadas;

- Atuar como instrumento de promog&o da universalizagao dos servigos de agua e esgoto;

- Permitir a pratica de condigdes comerciais que levem em conta as caracteristicas sécio-econémicas do cliente

e critérios de oportunidade de negécios.

LG ENSHGGIIEN - Disciplina as relagdes no ambiente de trabalho, os conflitos de interesse, principios éticos, deveres, vedagdes,
e Integridade sancdes, penalidades, medidas anticorrupgéo e antifraude, integridade, etc.

1.b. Como séo estabelecidos os principais padrdes para 0s processos gerenciais e como é verificado o
seu cumprimento?

Os padrbes gerenciais sao estabelecidos na Geréncia Comercial Sul (GCSU) com base nas normas e politicas
institucionais da Deso e no Regimento Interno da Diretoria Comercial Financeira (DCF), desde setembro de
2013, a partir da sua criacdo, com a participagcdo dos colaboradores que atuam nas diversas atividades,
pontuando 0s principais requisitos para a definicAo dos padrdes gerenciais. Os principais padrbes para 0s
processos gerenciais s&o definidos nas reunibes semanais com a Diretoria Comercial Financeira (DCF), desde
abril de 2015, e nas reuniBes mensais com o0s coordenadores e supenisores, desde setembro de 2013,
realizando andlise das diversas condicionantes em que a organizagdo esta inserida, com a utilizacdo da
ferramenta PDCA e matriz SWOT, tendo por base o Regulamento Dos Senicos Publicos de Agua e Esgoto
(Decreto 27.565 de 21 de dezembro de 2010), o Planejamento Estratégico, as Resolu¢des de Diretoria Executiva
(RDE), as Resolucdes do Conselho Administrativo (RCA) e as Comunicagfes Internas (Cl), a fim de assegurar a
padronizacdo dos processos gerenciais. Deve ser destacado que por meio das reunibes semestrais com toda a
forca de trabalho é analisado e acompanhado o plano de a¢cBes em que todas as ideias sugeridas séo
consideradas e levadas a conhecimento da DCF pelo gestor, contribuindo para melhoria continua do
aperfeicoamento dos padrdes de trabalho. Ndo s6 nas reunides semestrais com a forca de trabalho podem ser
ofertadas sugestdes, o gestor deixa claro nas reuniées que qualquer sugestdo de melhoria deve ser informada,
por e-mail corporativo, por WhatsApp , e qualquer outro meio de comunicagéo. A \erificacdo do cumprimento dos
padres para 0s processos gerenciais é realizada pela GCSU nas reunides mensais com seus lideres
monitorando os dados e acdes realizadas por coordenacdo, através de planilhas de senicos prestados,
faturamento e arrecadacdo, os diarios de atendimentos, sistema de programacdo de ordens de senico, registro
de atendimento (RA), \sitas mensais as lojas de atendimento, entre outros; através do monitoramento dos
dados pela DCF, semanalmente desde abril 2015, e pela Presidéncia, mensalmente desde abril 2015, através do
Sistema Integrado de Gestdo de Saneamento (GSAN) e também via auditoria interna independente, realizadas
anualmente e por amostragem, intercalando os municipios auditados e observando o correto cumprimento dos
procedimentos estabelecidos anteriormente, fazendo as anotacBes necessarias com o intuito de padronizar as
acOes da regional sul e de toda a Deso, promovendo um controle de qualidade na gestdo organizacional da
GCSuU.
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1.c. Como os processos gerenciais sdo aperfeicoados?

Na Geréncia Comercial Sul (GCSU), os processos gerenciais sdo aperfeicoados através da realizagdo de
andlises criteriosas dos métodos j& executados, percebendo a sua utilidade e \erificando a possibilidade de
aperfeicoamento dos padrbes gerenciais e das técnicas, em reunides mensais com lideres, desde setembro de
2013, e semestrais com toda a for¢ca de trabalho, utilizando a ferramenta PDCL (Planejar, Executar, Verificar,
Aprender) em que € werificado o andamento do plano de ac¢des e as possibilidades de melhorias a serem
implantadas, como também pontos fortes e processos a serem melhorados. Nao obstante, desde 2016, a GCSU
busca a melhoria de seus processos gerenciais também através de analises dos ambientes externos por meio de
benchmarking levando em consideragcdo as informacdes disponibilizadas em relatérios de gestdo (RG) de
candidatas ao Prémio Nacional de Qualidade no Saneamento (PNQS). Essas informacgdes, praticas e proces sos
sao tratados pelo grupo especifico de trabalho e quando conveniente sdo aprimoradas, e postas em pratica em
busca da melhoria continua da gestdo e dos processos. A exemplo disso, a partir da Ultima participacdo da
GCSU no PNQS 2016, foi vista uma oportunidade de melhoria na gestdo de alguns procedimentos no que
resultou na criagdo 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 Geréncia de Tecnologia Informacdo e Comunicacdo (GTIC), a partir de busca ao
banco de dados (quebra de parcelamento, ocorréncias de leitura, contas em atraso, clientes sem CPF, entre
outros) que foram criadas a partir da necessidade e visao da GCSU de obter dados e informacdes para gestéo e
planejamento das agdes, e posteriormente adotados por todas as outras gerencias comerciais. Atualmente, s&o
disponibilizadas, corporativamente, por meio do Sistema de Relatérios Comerciais (SRC), desenwlvido pela
GTIC com participacao direta da GCSU.

Mais um exemplo de aperfeicoamento de processos gerenciais foi realizado no controle de execugéo do senicgo,
com a implantagdo da Programacdo de Ordens de Seni¢o no Sistema Integrado de Gestdo de Saneamento
(GSAN) ap6s analise do funcionamento dessa ferramenta na Geréncia de Operagdes Centro-Oeste
(benchmarking). A GCSU, desde novembro de 2017, analisa mensalmente se a prestadora de senico esta
atendendo dentro do prazo os seni¢cos demandados pelos clientes, atraves do relatério R0492- Relatdrio
Acompanhamento Execu¢do Ordem Seni¢co - buscando maior controle e alternativas para uma melhor gestdo no
procedimento de execucdo de senigos. Na tabela 1.c podem ser \erificadas as principais ferramentas para
aperfeicoamento e aprendizado utilizados pela GCSU. Nos anexos ao final deste Relatério de Gestdo sao
mostradas algumas fotos da realizagdo dos benchmarkings com algumas regionais.

TABELA 1.C — FERRAMENTAS PARA APRENDIZADO ORGANIZACIONAL

Desde Periodicidade Descricdo do Sistema de Gestéo
Planejamento 2011 Orienta e define as estratégias de gestéo da empresa, visando a melhoria e

Estratégico aperfeicoamento dos processos, atendendo as Partes Interessadas.

Essa pratica é realizada comtoda a forca de trabalho da GCSU, inclusive
2013 Mensal prestadores de servigo, e permite a interagéo de todo o grupo no
aperfeicoamento das praticas, incentivando a melhoria dos processos.
Instrumento de planejamento e andlise dos processos ja existentes,
vislumbrando a melhoria continua da gestéo de processos.
Através da candidatura da GCSU ao ciclo do PNQS 2016, foi possivel
PNQS 2016 Anual identificar Iacgnas e oportunidades de melho[ias na gestao dos processos
gerenciais, além dos pontos fortes que também devem ser tratados em busca

da melhoria continua.

Anual

Sistemade
Reunides

PDCA E PDCL 2013 Mensal

Benchmarking 2016 Anual Através da analise e avaliagao dos relatérios de gestao das unidades
Externo reconhecidas no PNQS.
Benchmarking Sempre que P i . _ L o
[ —— 2013 B Através darealizagdo e recepgao de visitas a outras geréncias comerciais.
Planilhas/SRC 2013/2016 Mensal 3:; Sd(:;;\efserramenta para auxilio na elaboracéo do plano de acdo e tomada de
Avaliagdo dos processos por meio de auditorias internas visa verificar a
Auditoriade 2013 Anual regularidade dos procedimentos administrativos e comerciais, e identificar
processos possiveis irregularidades e oportunidades de melhorias para elaboragéo do
plano de acéo.
; Participagao dos funcionarios emcursos e treinamentos para desenvolvimento
D26 er;\égl\snginto i 2013 iz?ggi grLijc? e qualificacéo daforca de trabalho da GCSU com a finalidade de
aprimoramento e melhoria das praticas de gestao.

1.d. Como as principais decisdes sdo tomadas e acompanhadas?

As principais decisdes da Geréncia Comercial Sul (GCSU) sdo tomadas através de reunides semanais, desde
2013, em todos os niveis da organizacdo, sendo elas inicialmente tomadas na Diretoria Comercial Financeira
(DCF). Apbs as decisbes estratégicas estabelecidas nas reunides da DCF, sédo realizadas as reunides mensais
em nivel tatico com os lideres da unidade, momento em que sdo repassadas as informacfes para o0s
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coordenadores/supenisores e ha a definicdo dos métodos e formas para cumprimento das decisdes tomadas
nas reunides com a diretoria, e os lideres da unidade tém o dever de repassar de imediato para os funcionarios
sob sua subordinagdo. Além disso, ha uma reunido semestral com toda a forca de trabalho que reforca as
informagdes repassadas pelos coordenadores. As decisdes relativas a essas reunides sao registradas em atas
desde 2013. Nessas reunides também sao discutidos e tratados métodos para minimizagdo dos riscos em que a
unidade esta inserida, assim, a organizacdo leva em consideracdo possiveis problemas que resultam,
principalmente, em perda do faturamento, tais como os efeitos climéticos (seca ou periodos chuwosos), periodos
festivos locais, rompimentos de adutora, vida Util e danificacdo dos hidrédmetros, os quais sdo previstos no
planejamento e na definicdo das metas. Para amenizar este impacto, desde 2013, a GCSU acompanha através
do aplicativo whatsapp diariamente e de \sitas mensais a todas as lojas de atendimento e coordenacfes as
acles realizadas, e também através das planilhas mensais de ocorréncias de leituras, que em 2016 foram
aperfeicoadas para o Sistema de Relatérios Comerciais (SRC), que trazem os imOweis que apresentam
problemas na retirada da leitura e necessita da substituicdo do hidrdmetro, como também a renovagdo de parque
dos instrumentos de medigdo. S&o realizadas agdes de fiscalizagao trinta e noventa dias apds o primeiro corte, a
fim de erradicar as religagdes clandestinas e assim incrementar o faturamento, suprindo possiveis perdas para
eventuais mudancas climaticas prolongadas. Outra ferramenta utilizada sdo os recadastramentos de clientes por
meio da atualizacdo do CPF, realizados diariamente nas lojas de atendimento com intuito de aumentar o indice
de cobranca através do sistema de inscricdo nos 6rgaos de protecao ao crédito; e da atualizagcdo da categoria do
imével, realizada mensalmente, através da ocorréncia de divergéncia de categoria apontada no ato da realizacao
da leitura, sendo tratado pelos coordenadores locais, momento em que existe a abertura do registro de
atendimento (RA) para \erificacdo em campo, registro fotogréfico e alteracdo da categoria do iméwel. Além disso,
compete ao Conselho de Administragdo implementar e supenisionar os sistemas de gestdo de riscos e de
controle interno estabelecidos para a prevencdo e mitigacdo dos principais riscos a que esta exposta a Deso,
inclusive os riscos relacionados a integridade das informagdes contabeis e financeiras e os relacionados a
ocorréncia de corrupcéo e fraude.

l.e. Como a direcao presta contas das suas acdes aos controladores da organizacao?

Desde setembro de 2013, a prestacdo de contas das acdes acontece na Geréncia Comercial Sul (GCSU) em
todos os niweis da unidade, iniciando com o controle diario de atendimento e senico executado, através dos
relatérios de atendimento/seni¢o elaborados pelos funcionérios e entregues & coordenagdo imediata. Em
seguida as informagdes sdo consolidadas pelo coordenador em um relatério mensal, que é entregue a geréncia.
Além disso, a GCSU implementa um método de controle e avaliagdo mensal dos senicos prestados por terceiros
por meio de andlise comparativa do quantitativo de seni¢co executado informado pelas coordenacfes. Nesse
acompanhamento realizado pela geréncia, existem limites preestabelecidos com base em valores contratuais
mapeando todas as Ordens de Senico (OS) e sua respectiva numeracdo. Esse procedimento foi utilizado
manualmente até outubro de 2017, quando foi implantada a “Programagao de Ordens de Senigo”, ferramenta de
melhoria para controle e prestacdo de contas dos seni¢cos, em que consiste no controle didrio das ordens de
senigos entregues as equipes, mostrando em relatérios 0s quantitativos executados e pendentes
automaticamente pelo sistema. A implantagdo dessa ferramenta permitiu um maior controle, facilitando o
acompanhamento do prazo de execugdo do seni¢co e aprimorando a gestdo dos métodos para a prestacdo de
contas. A partir dai, é feito um confrontamento entre os numeros totais de seni¢os da fornecedora com o0s
nameros levantados pelas coordenacfes e consolidado pela geréncia. Esses dados monitorados sao fornecidos
pela GCSU a Diretoria Comercial Financeira (DCF) e a Presidéncia em reunibes semanais, desde janeiro de
2015, com objetivo de realizar a verificacdo e analise no intuito de evitar perdas do faturamento e arrecadacao.
Juntamente com as demais Diretorias, Operacional, de Gestdo Corporativa e Meio Ambiente e Expansédo, o setor
administrativo-contabil da Deso consolida os dados da empresa e ao final de cada exercicio elabora e
disponibiliza, desde a fundacdo da Companhia de Saneamento de Sergipe no Diario Oficial do Estado e no site
da empresa de acesso publico, o Demonstrativo Financeiro do Exercicio, Patrimonial e outras demonstracdes
que compBem todos os recursos utilizados e levantados pela organizacdo para a manutencdo e ampliacdo das
atividades, devendo prestar contas ao acionista majoritario, que € o Gowerno do Estado de Sergipe e diversos
acionistas minoritarios. Nesse Demonstrativo, também se encontra o Balango Patrimonial e demais
demonstragBes necessérias para uma prestacdo completa, ndo s6 aos acionistas, como também os clientes e
sociedade em geral.

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

1.f. Como a diregdo exerce a liderancga e interage com as partes intere ssadas relevantes?

A Geréncia Comercial Sul (GCSU), desde sua criagdo em 2013, exerce sua lideranga de forma democratica com
0 habito de ouvir os seus liderados. A estrutura de liderangca na GCSU é formada pelo gerente, dois supenisores
e oito coordenadores, conforme organograma na figura P.5. Em reuniGes mensais com lideres e semestrais com
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a forca de trabalho, todos os empregados s&o enwohvidos nos objetivos comuns tracados e motivados a fim de
contribuirem significativamente no atingimento das metas, na elaboragdo do plano de ac¢des abrindo espaco aos
colaboradores para através de brainstorming definir agdes prioritarias, erificar o funcionamento do PDCA/PDCL
e se sentirem parte de uma unidade estratégica de \ital importancia no sucesso de toda a organiza¢ao, adotando
um perfil descentralizado de lideranca, concedendo autonomia aos seus liderados para tomada de decisdo
desde que dentro das normas estabelecidas. Ao final de cada reunido, é feito uma integracdo entre toda a forca
de trabalho, demonstrando a importancia da participagdo de cada um nos processos gerenciais e estratégicos.
Como forma de interagdo com as partes interessadas, a GCSU dispde de empregado especifico para interagir
com os 6rgdos publicos, principalmente as prefeituras, acompanhando os convénios, executando os encontros
de contas, entre outros. Como também, os lideres aproximam os prestadores de seni¢cos com a forca de
trabalho da empresa, fazendo parte do grupo de Whatsapp da Regional Sul, onde s&o repassadas todas as
acOes e planejamento a serem seguidos pela geréncia e coordenacBes como também a andlise dos resultados,
para \erificar se eles estdo dentro do que foi estabelecido como objetivo e, caso contrario, promower as agdes no
sentido de werificar onde é necessario aprimorar ou mudar o foco das atividades e métodos. Também ha
participacdo nas reunifes com o lider para uma melhor definicdo dos métodos e logisticas a serem utilizadas na
busca do atingimento dos resultados desejados. Outro fator primordial na relagdo com os fornecedores foi a
percepcdo da geréncia no sentido de desenwlwver junto aos fornecedores, atraves dos leituristas, informes de
vazamentos e hidrébmetros danificados, tirando fotografias das ocorréncias com matriculas dos imoéweis enviando
automaticamente no grupo de mensagens instanténeas citado anteriormente, com acompanhamento controlado
pelo Sistema Integrado de Gestdo de Senigos de Saneamento (GSAN) pelo encerramento da Ordem de Senigo
(0OS), sendo a coordenacdo da area especifica da ocorréncia a responsavel pelo acompanhamento da execugéo
e finalizagdo do senico. Em relagdo & forma de interagir com a sociedade, foi identificada a possibilidade de
ampliacdo do atendimento ao publico, com a abertura e reabertura de lojas de atendimento por toda a regional
sul, trazendo o publico para dentro da empresa, ouvindo suas demandas e expectativas, como bom atendimento,
atencdo e respeito ao cliente, obediéncia aos prazos estabelecidos nos senigos executados para uma melhor
gqualidade no senico prestado e produtos ofertados, no sentido de aperfeicoar os processos e padrBes
gerenciais. Salienta-se ainda que, os clientes sao o principal referencial para tomada de decisdes do corpo
gerencial da unidade, recebendo (atraveés do atendimento direto ao publico e de pesquisa de satisfacdo) e
tratando suas necessidades e expectativas como base para as tomadas de decisdo nas reunides acima citadas.
As expectativas e necessidades das partes interessadas sdo analisadas e repassadas como demanda as
coordenacdes e geréncia, que, percebendo a possibilidade de melhoria na oferta dos produtos e senigos, sdo
elaborados meios de aprimoramento das atividades da empresa. A tabela 1.f.1 apresenta as principais praticas
de interacdo com as partes interessadas e seus objetivos.

TABELA 1.F.1 — INTERACAO COM PARTES INTERESSADAS E OBJETIVOS
Partes Interessadas Praticas de Interacao Objetivos
A . Resultados alcancados, prestacao de contas, definicao de reajuste
glcjxl:r;csimrgre;sedores Rrei#SiIOSISag?or:igtgogngos(?ec?;?:r?és tarifario, definicao de programas e politicas de saneamento,
princip ’ " | planejamentos de obras de saneamento.
Sistema de reunides Haboracao do plano de a¢des, estratégias e analise de
desempenho.
Forcade trabalho s B (1 7 Maior contato com a for¢a de trabalho, para acompanhamento dos
VISHES &5 [9Es Gl e procedimentos e captacao das necessidades e expectativas.
Encontros e Confraternizagcdes Integracéo, motivagao e reconhecimento da for¢a de trabalho.
Clientes e mercados — | Canais de atendimento e interagéo. Receber solicitagdes, sugestdes e reclamagdes, identificando as
alvo Reunibes com associa¢des principais necessidades e buscando superar as expectativas.
Aproximar os fornecedores para ummaior acompanhamento e
Fornecedores e Reunibes, encontros formais, interacao, visando um melhor aperfeicoamento das praticas de
Insumos participa¢éo no grupo de w hatsapp. trabalho.
Avaliacéo de desempenho
Reunices Comuiars e T
Portal da Transferéncia uigag coes;
ReUNiGes. eNcontros e comunicacses Definic&o de tabela de valores de servigo e quadro tarifario;
AGRESE e ! ¢ Prestacdo de Contas;
: Recebimento de solicitagdes e demandas.

1.g. Como a direc¢do analisa o desempenho estratégico e operacional da organizacao?

Desde 2013, com a criagdo da Geréncia Comercial Sul (GCSU), é feito uma andlise do desempenho estratégico
com a Planilha de Faturamento e Arrecadacdo, implantada e aprovada pela Direcdo da Companhia, alimentada
diariamente através de dados retirados do Sistema Integrado de Gestdo de Saneamento (GSAN), enviada via e-
mail, para todos os componentes da lideranca da organizagdo. As metas séo estabelecidas com base no PE em
vigéncia, no primeiro trimestre, nas reunides semanais da Diretoria Comercial Financeira, em que sdo definidos
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0s parametros para a andlise do desempenho das unidades e qual direcdo sera tomada nas suas acdes,
proporcionando uma maior seguranca na tomada de decisdo. Desde 2013, a GCSU vem alcangando 6timos
resultados em comparacdo com as demais geréncias da empresa, sendo a regional do interior que mais fatura e
arrecada no Estado, fruto de uma avaliagdo de desempenho continua dos procedimentos, desde o operacional
ao estratégico, que somadas a unido, comprometimento e competéncia da forca de trabalho resultam nas
conquistas obtidas. Operacionalmente, cada coordenacdo possui o0 controle de tarefas e quantitativos de
senicos executados, fornecendo semanalmente uma planilha de execugdo desses senigos dando as condi¢cOes
necessarias para analise, tanto do desempenho estratégico, como do desempenho operacional. Assim, a
geréncia realiza a juncdo dos quantitativos de cada coordenacdo, e apresenta semanalmente & DCF aquilo que
foi executado, e se esta dentro do estabelecido senindo como instrumento norteador na tomada de decisdes
futuras de planos de agcdo. A GCSU faz uso dos relatérios de gestdo das unidades reconhecidas no PNQS,
desde 2016, para avaliagdo de sua competitividade e aprimoramento das praticas gerenciais. Foi utilizada como
referencial comparativo a média truncada, sendo ela uma medida estatistica de tendéncia central, semelhante a
média e & mediana. E calculada retirando uma determinada percentagem de observacdes, em partes iguais de
uma amostra ou distribuicdo 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. ESTRATEGIAS E PLANOS

2.a.Como sao analisadas as forcas impulsoras e restritivas do ambiente externo?

As forcas sejam elas impulsoras ou restritivas, s8o analisadas na fase de elaboragdo do Planejamento
Estratégico da empresa pela Direcdo da Deso, por meio de andlise criteriosa e estudos detalhados do meio em
gue a organizagdo esta inserida, que permite a avaliacdo do ambiente externo, realizadas corporativamente a
cada quatro anos, desde 2011. Esses cenarios sdo revistos anualmente, para uma maior precisdo da analise na
conjuntura atual e definicdo das metas a serem atingidas. As redes mais importantes para a organizagdo séo
consideradas na andlise com a utilizagcdo da matriz SWOT (Fig. 2.a), identificando melhor as oportunidades,
aproweitando-se das forcas impulsoras e minimizando as fraquezas a fim de evitar as ameagas que atingem a
organizagao.

A Geréncia Comercial Sul (GCSU) obteve atraves 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 atraves de Sistema de Posicionamento
Global (GPS) e fotos de satélite, permitindo a andlise da condi¢cdo do tipo de solo, altitude e desnivel com
relacdo ao padrdo de rede de agua e/ou esgoto utilizada pela empresa permitindo a andlise antecipada de novas
areas potenciais no mercado em que a Deso atua, possibilitando assim melhores condicdes para o
desenwlvimento do planejamento estratégico da empresa. Outra forca impulsora seria as informagdes técnicas
do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) com a estimativa anual de populacdo de cada cidade
com Censo Demografico, acompanhando o crescimento vegetativo local, verificando novas possibilidades de
negécio e ampliagcao da oferta de produtos da Deso. Nao obstante, sdo medidas e analisadas dentro da empresa
as forcas restritivas como a situacdo hidrica vivida pelo estado de Sergipe e o pais, podendo haver variagcbes de
atuacdo em determinados locais da regional sul. Ainda, o principal fator restritivo externo do Ultimo ciclo é a Crise
Econdmica vivida pelo estado de Sergipe, a qual reduz a possibilidade de negdcios e crescimento da empresa,
impedindo a abertura de novos mercados e ampliacdo da estratégia da diretoria da empresa. As tabelas 2.a.1 e
2.a.2 abaixo apresentam as principais informacdes e suas respectivas fontes.

TABELA 2.A.1 — FORCAS IMPULSORAS

Com o desenvolvimento de novas tecnologias, o tramite das informagées e conhecimento
acontece de forma mais agil facilitando e otimzando processos e andlises paraa GCSU. Como

Tecnologia I . ; b Google
9 exemplo a utilizagao do street view , ferramenta disponibilizada pelo Google Maps, para 9
identificacdo de zonas de expansao.
Sistemade Sistemas de Informac&o que possibilitam a geracao de relatérios e planilhas que fornecem Consenso
Inform acéo dados necessérios para a tomada de decisdo, como o Pentaho.
Demografica Crescimento populacional, gerando possiveis novos clientes, tendo em vista que a GCSU In;é“g&g;:ﬁfgo
atende dezesseis dos dezessete municipios que compdem a Geréncia. Estatistica (IBGE)
Concorréncia O aumento das empresas de agua mineral faz com que a empresa reavalie seus métodos e Andlise de
processos para ummelhor atendimento aos clientes. mercado
Pessoal A contratagdo de novos funcionarios permite a renovagao da cultura organizacional, além de Dezg/ %ﬁgg OOJ::'aI
trazer novas ideias paraa empresa. Sergipe

Satisfacéo dos clientes e da sociedade com as politicas adotadas de conscientizacéo do )
Ambiental consumo e formas de evitar doencas oriundas do mal acimulo da agua, como a proliferagcdodo  Orgdos Ambientais
Aedes Aegypti.
-, . . X Reunibes com
Parcerias para o desenvolvimento de obras de estruturagdo do saneamento. 6rgéos do governo

TABELA 2.A.2 - FORCAS RESTRITIVAS

e Em meio aos Ultimos anos, a crise financeira pela qual o pais atravessarestringe o Reunifes e noticiarios e
Econ6mica crescimento do faturamento e da arrecadag¢éo da empresa. matérias de economia.
Devido ao momento hidrico pelo qual o pais passa acarreta na diminuicéo do

volume produzido e distribuido, afetando o faturamento e arrecadacgéo,
necessitando fornecer outros meios de abastecimento, como carros pipas, elevando

Seminarios, congressos, féruns,

Crise Hidrica palestras sobre o setor de

o0 custo de manutengao. saneamento.

Entrada de grandes multinacionais no setor de saneamento, aumentando Site do BNDES, noticiarios,
. significativamente a ameaca de privatizacao. ’ - _ jornais; _

O aumento das empresas de fornecimento de agua e SAAEacarreta diminuicao do Pesquisas, andlises de

consumo e perda do faturamento. mercado.

O furto de agua afeta diretamente a operacionaliza¢do da empresa, porque quem Andlise de Relatério de Perdas
= A furta, ndo possuilimites de gasto, utilizando de maneira demasiada, prejudicando o de Agua; Relatérios de

urto de Agua . - - . NN . o
abastecimento dos clientes na localidade, e obrigando a organizagdo a captar e faturamento; Relatérios de
tratar mais a4gua, aumentando os custos semretorno financeiro. volumes produzidos; reunides.
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ANALISE SWOT - GCSU

FORCAS

FRAQUEZAS

AMEACAS

1- Ampliagdo na cobertura urbanade
esgotamento sanitario;

2- Crescimento vegetativo de ligacao de &guaem
novas localidades e area de expanséo;

3- Inovacgao tecnolégica na identificagédo de
vazamentos e ramais clandestinos;

4- Dificuldades financeiras de algumas
prefeituras em manter sistemas isolados de
abastecimento de &gua em zona rural do
municipio.

Figura2.a

2.b. Como sdo analisadas as for¢cas impulsoras e restritivas do ambiente interno?

A Geréncia Comercial Sul (GCSU) analisa as forcas impulsoras e restritivas, corporativamente, por meio de
reunies semanais com a Diretoria Comercial Financeira (DCF), desde 2015, e na unidade através das reunides
mensais com os lideres para o desenwlvimento do plano de acdes, desde 2013, com base no Planejamento
Estratégico, e semestralmente com toda a forca de trabalho, momento em que sdo apontadas as principais
necessidades e métodos, por todos os colaboradores das diferentes areas, para um bom andamento do que foi
proposto no plano de acgbes, utilizando-se da ferramenta PDCA, Brainstorming e considerando os aspectos
humanos, materiais, logistico, financeiros, contratuais, politicos, culturais, ambientais, como também a matriz
SWOT (Figura 2.a.1), ferramenta utilizada para analisar as forcas 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
desenwvolvimento interno. Foi criado pelo chefe de gabinete um monitoramento diario de dados de faturamento e
arrecadagd@o a partir do 10° dia de cada més 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 incidéncia de ganhos e perdas
de receita na regional, permitindo prontamente que a geréncia analise e direcione os trabalhos para determinada
localidade. Tal medida se deu pelo fato de a empresa ter dificuldades na arrecadacdo, o que foi agravado com a
crise econdmica levando com que a Deso e suas unidades independentes analisassem e projetassem formas e
acOes para superar a crise de maneira mais eficaz e rapida, a exemplo da cobranca administrativa via Senigcos

- GERENCIA COMERCIAL SUL - 2018 NIVEL | 8



[@ DESQO 2 ESTRATEGIAS E PLANOS

COMPANHIA DE SANEAMENTO DE SERGIPE

de Protecdo ao Crédito, acdes incessantes e progressivas de corte/suspensdo no fornecimento de agua a
inadimplentes, andlise de faturamento nas ocorréncias de leitura e renovag¢édo do parque de hidrbmetros. Como
consequéncia desse trabalho, a GCSU vem alcancando resultados extremamente significativos, no sentido de
superar todas as metas de arrecadacdo e faturamento, batendo recordes de receita e se posicionando a frente
no seu mercado de atuagdo, proporcionando a diminuicdo drastica de inadimplentes. A forca restritiva interna
mais impactante na regional sul e em toda a empresa se da pela ingeréncia politica, pelo fato de ser componente
da Administracdo Publica Indireta Estadual, e, em meio a crise politica vivenciada pelo estado e pelo pais,
interfere negativamente na propositura de solugdes do corpo técnico e estratégico da organizacdo. A estrutura
fisica de algumas lojas de atendimento prejudica o atendimento em determinadas localidades, pois nédo
proporciona comodidade aos funcionarios e clientes. Outra restricdo é o déficit de empregados, que dificulta a
agilidade no atendimento ao publico, sobrecarregando os funcionarios e impondo obstaculos para um melhor
desenwvolvimento do plano de acéo.

2.c. Como séo definidas as estratégias a serem adotadas pela organizagdo?

A Geréncia Comercial Sul (GCSU), desde a sua criacdo em 2013, tem suas estratégias e objetivos a serem
executados definidos por meio do Planejamento Estratégico 2011-2014, 2015-2018, 2016-2020, e em reunifes
semanais, desde 2015, com a Diretoria Comercial Financeira (DCF). A partir disso, sdo elaborados métodos e
acdes que permitem atingir as metas estabelecidas, como aumentar o faturamento, através da renovacdo de
parque de hidrdmetros — substituicdo, e a arrecadacdo (com as cobrancas via Senico de protecdo ao Crédito
(SPC) e SERASA, corte do fornecimento de agua e/ou esgoto e atualizagdo cadastral no contato direto com o
cliente nas lojas e canais de atendimento). A GCSU ao fim de cada ciclo nas reunides gerenciais mensais com
as coordenagcfes e supenisdo, e semestrais com toda forca de trabalho, permite uma analise dos dados
alcancados e promowve aos empregados a oportunidade de opinar e dar ideias (Brainstorming) de acbes e
métodos a serem desenwlvidos e utilizados pela unidade gerencial, ampliando o enwlvimento entre o0s
colaboradores e a estratégia da empresa. Tal planejamento estratégico é de acesso a todos os empregados da
organizacdo que podem encontrd-lo na rede interna e acompanha-lo nas reunides ja citadas anteriormente. As
principais estratégias e os objetivos da organizacdo sé@o apresentados na Tabela 2.c. A GCSU identifica suas
competéncias essenciais a partir dos resultados obtidos e no clima harmonioso entre os funcionarios no trabalho,
desde 2013, tendo em vista que todos os planos de agéo e processos gerenciais adotados foram elaborados
com a participagdo 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 aproximacgdo com o cliente, diwlgando seus produtos e seni¢os, por meio de um bom atendimento
nas Lojas e em palestras nas comunidades, como também a realizacdo de projetos sociais nos bairros mais
carentes como, por exemplo, no Powado Crasto em Santa Luzia do Itanhy, que visam proporcionar melhores
condi¢cbes para esses clientes manterem seu fornecimento regular (vide fotos nos anexos ao final deste Relatério
de Gestdo). As competéncias essenciais que precisam ser desenwlvidas na GCSU é a padronizacdo nos
procedimentos realizados na geréncia, buscando a uniformizacdo de todas as préticas e processos. Em busca
disso e como melhoria, desde 2016, a GCSU possui um colegiado que se reline semanalmente com a finalidade
de elaboracdo de uma Cartilha de Procedimentos em busca dessa competéncia, possuindo uma parte ja
elaborada e continua em elaboragédo as demais praticas e procedimentos.
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Tabela 2.c = PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE LONGO PRAZO 2016-2020.

OBJETIVO
PERSPECTIVAS DIRETRIZ ESTRATEGICO META GLOBAL INDICADORES

Assegurar a
exceléncia na
prestacéo dos

Garantir
regularidade,
qualidade e
responsabilidade
ambiental, na
prestacao do servigo
de abastecimento de

Incrementar a
arrecadacao em
12,50% ao ano.

INO17 (SNIS) — Consumo de Agua
Faturado por Economia.

Servicos agua e esgotamento
abastgmmento de SR,
agua e Incrementar o indice
CLIENTES E esgot,stlrlnt_anto Reduzir o indice dg de ramais (DESO) — indices de Ramais
SOCIEDADE sanitario, EIT0S N0 processo de padronizados em Padronizados.
considerando meio faturamento. 6% 20 ano
ambiente de forma g :
sistémica, Ampliar a cobertura
garantindo a auto d%attind_lnentto é’e
sustentabilidade Garant ElEE eCIr(;lesr;/o ©
conomcae | SRS A0 em0SNeS  woss (SN - e de Atendients
financeira. ’ Total de Agua.
ambiental. 1% em 2018-2020
nos municipios
abastecidos pela
Deso.
Otimizar a gestéao Igcsr;)rrgg?r: oeg'
dos recursos . T
financeiros indice de suficiéncia ) 1 gNiS) — indicador de Suficiencia
o de caixa; Reduzir e
grlorlzzndodas em 2.5% a0 ano a de (éalxa, INO31 (SNIS) _I Margem de
Gerenciar a clien(fgs‘ag anqu(i)Iisb o margem de despesa espesa com pessoal préprio.
aplicabilidade dos da empresa. com E)es.soal
recursos de forma proprio.

SUSTENTABILIDADE
ECONOMICO-
FINANCEIRA

qualidade. prospeccao de noveos 12,502 £ 2o,
negocios.
Assegurar a auto Reduzir ao ano 20
sustentabilidade dias de faturamento INO54 (SNIS) — Dias de Faturamento
Economico- comprometidos com  Comprometidos com Contas a Receber.
Financeira coberturaareceber.
Combater de forma Reduzir em 3% ao
Buscar a sistemética as perdas ano o indice de IN013 (SNIS) — indice de Perdas de
otimizacao dos fisicas e de Perdas de Faturamento.
processos internos faturamento. Faturamento;
e da implantacéo Atingir em 100% o
PROCESSOS de projetos eficazes Indice de INO09 (SNIS) — indice de
INTERNOS que possibilitem o Aprimorar a Hidrometragéo até Hidrometragéao.
atendimento das qualidade do sistema 2020.
demandas com de gestao Incrementar em o
eficiéncia e empresarial. 3,25% a0 ano o INO11 (SNIS) a_InNdlce de
efetividade. indice de Macromedicao.
Macromedicao.

PESSOAS

eficiente e eficaz,
visando uma maior
liquidez da
empresa e uma
prestacao de
servicos ao cliente,
compresteza e

Proporcionar ao
corpo funcional o
acesso ao
conhecimento,
estimulando o
comprometimento
com os objetivos
organizacionais e
adotando praticas
de reconhecimento
dos desempenhos
individuais e
coletivos, visando
melhor qualidade
nos servigos
prestados.

Incrementar a receita
através da ampliagéo
e manutencédo do
sistema de
abastecimento de
agua e esgotamento
sanitario e da

Garantir a presteza
do atendimento da

demanda do cliente
interno e externo.

Reduzir o indice de
Evaséo de receitas
em 2% ao ano;
Incrementar a
arrecadacao em

Reduzir em 7% ao
ano o indice de
Produtividade:
Empregados
Préprios por mil
ligagcdes; Atingir 26
horas de
capacitacao e
desenvolvimento
por empregado até
2020.
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Capacitacao e Desenvolvimento.
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2.d. Como sado estabelecidas as metas e definidos os respectivos planos de acdo para o éxito das
estratégias?

As acbes da GCSU sdo orientadas pelo Planejamento Estratégico (PE) da controladora, que em seu sistema de
gestdo por resultados definiu, desde 2000, quatro centros gerais orientados para Clientes e Sociedade,
Sustentabilidade Econdmico-Financeira, Processos Internos e Pessoas.

O ciclo de Planejamento Estratégico (PE) da controladora esta alinhado com as Diretrizes do PE do Gowverno do
Estado. Este processo é realizado desde 2002 pela Secretaria do Estado de Infraestrutura (SEINFRA) em ciclos
gquadrienais de elaboragdo e anuais de revisdo, coordenado pela Presidéncia (PR). A missédo institucional da
GCSU esta intrinsecamente ligada ao compromisso n°® 09 do mapa estratégico vigente no PE do Gowerno
Estadual (ciclo 2015-2018), que é ‘“universalizar o abastecimento de agua e expandir a rede de coleta e
tratamento de esgoto”. A analise dos requisitos das partes interessadas € coordenada pela ASGO, em niwel
corporativo, e traduzidos em diretrizes gerais. As diretrizes corporativas sédo alinhadas as diretrizes do PE
governamental, e orientam a definicdo de Objetivos Estratégicos (Figura 2.c). Cada objetivo estratégico é
desdobrado em metas globais, que s&o de periodicidade variawel, referenciadas ao ano, biénio, ou quadriénio a
depender de sua caracteristica. Para cada meta global estabelecida, sdo definidos indicadores, alguns
referenciados ao GRMD e SNIS e outros de formulagdo propria a organizacdo. O Ultimo nivel refere-se aos
planos de acdo, por sua vez desdobrados das metas globais. Estes Ultimos sdo definidos e desenwolvidos desde
2015 com a participacdo das Diretorias. O processo ocorre em duas fases. na Fase I, no primeiro trimestre do
ciclo de elaboracdo e/ou revisdo, A ASGO encaminha as Diretorias uma proposta de texto-padrdo do PE, para
andlise e manifestagdo acerca da identificacdo do perfil organizacional da DESO (neg6cio, valores, missao e
visdo), diretrizes norteadoras, objetivos estratégicos e metas a serem alcancadas. Na Fase Il, sdo tracados os
Planos Estratégicos das unidades organizacionais enwlhidas, com acg8es operativas para o alcance das metas,
etapa desenwlvida com a participacdo das unidades gerenciais (metropolitana e regionais) para a consecugao
desta etapa. os planos estratégicos possuem ciclos bienais de elaboracdo e anuais de revisao.

No segundo semestre de 2016, o PE da controladora passou por trés modificagdes significativas. A primeira foi a
mudanca do ciclo de elaboracdo, de quatro para cinco anos, em atendimento a Lei n° 13.303/2016, conforme
esclarecimentos da ASGO na CI n° 048/2016. A segunda alteracéo refere-se ao redesenho de algumas metas,
com ajustes conceituais a nomenclatura do GRMD, e quantitativos. A terceira mudanca se deu em relagdo
revisdo dos planos de acdo (operacionais). A andlise de macroambiente realizada no ambito da Presidéncia em
articulacdo com as Diretorias, em reunifes diretivas, do cenario econdmico e o desempenho financeiro e
socioambiental da organizacdo indicou a necessidade de priorizar agBes relacionadas aos principais requisitos
das partes interessadas associados a reducdo dos impactos socioambientais: a) Qualidade da agua e b)
continuidade no abastecimento. Os requisitos prioritarios basearam a definicao de trés linhas de acéo, cada uma
desdobrada em um conjunto de atividades e procedimentos técnicos, operacionais e administrativos. As trés
linhas s&o: Qualidade da agua, Controle de perdas, e Recuperacéo de Sistemas de Abastecimento de Agua. As
trés linhas gerais orientaram a redefinicdo dos planos de ac&o para um horizonte de dois anos (2017 e 2018),
mantendo-se as revisbes anuais.

As metas séo estabelecidas pela Diretoria Comercial Financeira, com participacdo da GCSU e demais geréncias,
juntamente com a Presidéncia da empresa com base no planejamento estratégico 2016-2020 e no Planejamento
Orgcamentéario anual, por meio de analise e tomando como referéncia os resultados dos exercicios anteriores.
Para a meta do faturamento foi previsto um crescimento de 12,5% e como meta de arrecadacdo 96% do total
faturado, utilizando como instrumento facilitador as Planilhas de Arrecadacéo e Faturamento que sdo elaboradas
diaria e mensalmente pelo chefe de gabinete e enviadas via e-mail ao gestor da Geréncia Comercial Sul, que
repassa para seu grupo de trabalho. Essa planilha oferece a oportunidade de andlise diaria e mudanca de acéo
conforme a necessidade apresentada através dos resultados. Para definicdo dos planos de acgbes, a GCSU
utiliza a metodologia 5wlh (tabela 2.d.1), como também o Diagrama de Causa e Efeito, e realiza seu
acompanhamento e monitoramento atraves do “planejar, executar, erificar e atuar (PDCA), nas reunifes
mensais com os lideres e semestrais com a toda forca de trabalho, como também a ferramenta Brainstorming,
democratizando a elaboracdo do plano de acdo da unidade, fazendo com que toda a forga de trabalho sinta a
sua contribuicdo para o cumprimento das metas estabelecidas. Semanalmente, desde abril de 2015, a DCF
reinem-se com as geréncias regionais, incluindo a GCSU, para analisar os resultados obtidos, fazendo valer o
“planejar, executar, verificar e aprender (PDCL)” visando a melhoria dos resultados. Com esse acompanhamento
preventivo, a empresa consegue alocar 0S recursos necessarios para o atingimento dos objetivos programados,
exemplo disso foi a necessidade de realizagdo do Concurso Publico em 2013 para a renovagdo e ampliacdo do
guadro de empregados, renovando assim a cultura organizacional, como também a aquisicdo de carros e
formacdo de equipes de fiscalizacdo especifica, para as unidades comerciais a fim de minimizar as perdas, bem
COmMoO recursos operacionais e administrativos previstos no orcamento anual por meio de processos licitatorios
destinados a prestacdo de senicos e oferta de produtos. Por fim, foi percebido pela GCSU na analise dos dados
de arrecadacéo e faturamento de 2017, que a unidade mantém os 6timos resultados se comparado ao exercicio
anterior, bem como o resultado das demais empresas do setor de saneamento béasico da regido nordeste. Os
principais indicadores estratégicos da GCSU estdo descritos na tabela 2.c.
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GERENCIA COMERCIAL SUL —GCSU

Tabela 2.d.1 - Plano de A¢des da Geréncia Comercial Sul PERIODO: JAN A

DEZEMBRO/2018
A: A AR O FATURA O % AO ATED BRO DE 2018
» A OD A AN@)
ltem O QUE FAZER PORQUE QUEM FARA COMO FARA ONDE PRAZO
Utilizando o sistema SRC
Os e/ou Pentaho, filtrando a Nas
Substituicao dos Aumentar o Coordenadores planiha de gerenciamento; localidades e Atéa
1 | hidrémetros com faturamentocoma das loias e relaciona as matriculas dos setores vigéncia do
ocorrénciade leitura | micromedig¢ao. ) imoveis, abri RA nosistema e | previamente contrato
atendentes , -
geraas OS’s paraa selecionados.
contratada substituir.
Apos aidentificacao atraves
das OS’s de substituicdes
Colocar no novo Os devolvidas pelas equipes de | Nas
Padronizar as padréo de caixa para as p equip ) Atéa
> | ligacses no ato da aumentar a vida atil do Coordenadores | motoqueiros, registrar naRA | localidades e vigéncia do
s%bgstitui 30 aparelho. facilitar a das lojas e a necessidade de padronizar, | setores cc?ntrato
G30. p ’ atendentes gerar nova OS e entregar a identificados.
leitura, e o corte. -
equipe da contratada para
executar.
Ap0s aidentificagcao da
divergéncia de categorias
(c6d 96) pelos leituristas, e
. enviado o arquivo para Sup.
o a Supervisdo de oarq para sup
Atualizacé@o e : De receita, o qual analisae
. . receitae A Nas
3 | Revisao cadastral monitoramento coordenacso de distribui paraas coordenacaes Permanente
cadastral categoria escritériog coordenacgdes paraas ¢
devidas alteragdes, com
registro fotografico anexando
ao RA.
Efetuar o cadastro de | Para facilitar no . Se possivel conseguir o
. : Equipe de : ! x
toda areade atendimento na projeto da &rea, caso ndo
expansao antes identificagao do imovel cadastro da tenha fazer o levantamento
4 P S iricagaq ~_ . | GCSU elou s In loco Permanente
mesmo da solicitagao | e agilizar a liberagdo da total colocando: diviséo dos
S A cadastradores .
de viabilidade Ordem de Servigo para das loias lotes se houver possibilidades
técnica. execucgao. ) e todos os dados cadastrais.
Apo6s monitoramento do setor,
abrir as OS's e passar para
Coibir as derivacoes e Equipes defisc. Zggg]at;\r?ﬁaenggl:f:oGOCSU, Atéa
Fiscalizagéo das R & Da GCSU e P . Setor 24 em B
5 ligacses sunrimidas religacdes contratada trabalho: Sondagem, Lagarto vigéncia do
9ac P | clandestinas. Camel supressao, religagéo, 9 contrato
padronizag&o, regularizacéo e
substituicao de hidrémetro.
Monitorar
mensalmente o
consumo através
das leituras dos
A h g macros e s q
companhamento do | 1 icromedidores etor de .
faturamento dos e monitoramento A_co_mpanhando as Iglturas
6 | grandes Para verificar a dos grandes diariamente logo apds o GCSU Permanente
A iciénci ; encerramento do faturamento
consumidores eficiéncia dp consumidores — or ciclo
(condominios) macromedidor, André P )
acompanhando o
rateio de consumo
dos condominios
individualizados.
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3. CLIENTES

3.a. Como sao definidos os clientes-alvo nos segmentos de atuacao?

A partir de Setembro de 2013, com a criagdo da Diretoria Comercial Financeira (DCF), bem como da Geréncia
Comercial Sul (GCSU), os clientes-alvo sdo todas as pessoas fisicas e juridicas que estejam no nosso campo de
atuagcdo, como os atuais (ligados e cortados), ex-clientes (suprimidos) e futuros clientes (factiveis e potenciais),
classificados a partir do seu tipo (residencial, comercial, industrial e publica) conforme Regulamento de Senigos
Decreto 27.565 de 21 de Dezembro de 2010. A segmentacdo de mercado é realizada pela forma de utilizagdo do
fornecimento, podendo ser um consumidor padrdo (residéncias/comércios) ou um grande consumidor
(condominios, assentamentos, loteamentos, grandes industrias), conforme tabela 3.a abaixo. A partir disso, o
Cadastro Técnico realiza o mapeamento rotineiro e continuo com um pré-cadastramento do imoéwel de
crescimento vegetativo e zonas de expansdo em suas Visitas didarias em campo, classificando-os como factivel
guando ja existe disponibilizacdo de rede de agua/esgoto na rua e potencial quando ainda ndo existe a
disponibilizacdo da rede. Com isso, € feito uma intermediacdo com a Geréncia Operacional Sul — GOSU através
do Sistema Integrado de Protocolo, fazendo a comunicacdo e tramitacdo de protocolos imediatos sobre a
implantacdo de rede de agua e esgoto (produtos e senicos), concretizando a captagdo destes clientes-alvo. Ha
também a procura dos potenciais clientes nas &reas de atendimento ao publico, informando os requisitos
necessarios para a execucdo da ligagcdo de agua e esgoto, tendo em \ista que a demanda trazida pelo futuro
cliente abre novas possibilidades de ampliacdo na prestacdo de senicos da empresa em areas ainda nao
mapeadas pelo cadastro técnico.

TABELA 3.A — CRITERIOS UTILIZADOS NA SEGMENTACAO DE MERCADO
[ICategorial Clientes-alvo Critério para Segmentacéo

Normal Economia utilizada como moradia.
Residencial Social Economia utilizada como moradia e que se enquadra nos critérios da Tarifa Social.
B Wi Programa de apoio as Instituicdes Assistenciais semfins lucrativos, que visa a participacdo e integracao

da DESO no ambito da responsabilidade social no papel prioritario de promover a inclusdo social.

Normal Economia ocupada para o exercicio de atividades comerciais e prestagéo de servigos.
Economia ocupada para fins industriais.
Industrial Normal Todo imével em construgao é classificado provisoriamente na categoria industrial, sendo modificada a
- sua categoria ap6s a emiss&o do “Habite-se” pela Prefeitura Municipal.
Normal Economia ocupada por 6rgdos da adm'nis_trac;éo direta ou indireta das esferas municipal, estadual ou
federal, suas autarquias, fundagdes e coligadas.
Resi -

C%Snlw e a?l Granqles SS}o classificados como grandes consumidores clientes comconsumo superior a 180 m® de agua por
alustrel Consumidores ~ més.
Factivel Imével que embora nédo esteja ligado ao(s) servigco(s) de &gua ou esgoto, os tem a disposicéo.
Potencial Imével que nédo dispde de servicos(s) de agua ou esgoto, embora esteja localizado dentro da area onde
PSS a DESO presta seus servigos.
Suprimidos Ligacao com servico de agua suspenso de forma definitiva, cessando a relagéo contratual
DESO/Cliente.

3.b. Como as necessidades e expectativas dos clientes-alvo, nos segmentos de atuacdo sao
identificadas e utilizadas para a definicdo e melhoria dos processos da organizacdo?

As necessidades e expectativas dos clientes-alvo séo identificadas, desde 2013, através do atendimento direto
ao publico, a partir da aproximacdo dos clientes-alvo, que se tornou mais constante, trazendo as expectativas e
necessidades do publico para dentro do Planejamento Estratégico da Empresa, sendo analisadas e discutidas
em busca da melhoria dos processos em reunides gerenciais semestrais com toda a forca de trabalho da
Geréncia Comercial Sul (GCSU), e em reunides mensais com as Coordenacdes (houve um aumento de 6 em
2013 para 8 coordenagcbes em 2015) locais subordinadas a Geréncia, como também a prospecc¢éo de futuros
clientes e a ampliagdo das lojas de atendimento (houve um aumento de 10 em 2013 para 14 lojas de
atendimentos em 2016) por toda a Regional Sul. A acessibilidade a esses postos de atendimento ampliou o
contato e, consequentemente, essas expectativas e necessidades foram perceptiveis e inseridas no modelo de
atuacdo da empresa, adequando seus produtos e senigcos a cada now cliente. Ainda foi criado e ampliado o
leque de senicos oferecidos nas lojas de atendimentos virtuais (consulte em www.deso-se.com.br) para maior
comodidade e acessibilidade do publico-alvo e ampliado e estruturado o Call Center (0800 079 0195) gratuito, o
Seni¢o de Atendimento ao Cliente (SAC — 4020-0195) e a Ouvidoria da Empresa ((79) 3226-1075), bem como o
Atendimento Mowel (carro estruturado e especializado para atendimento em locais onde ainda ndo existem os
postos de atendimento). Exemplo disso sdo as diversas acdes desenwohvidas pela GCSU oriundas da andlise
das necessidades e expectativas dos clientes-alvo de localidades com renda per-capita baixa, como na cidade
de Santa Luzia do Iltanhy e Powado Castro. Por meio da analise do relatério R0612- Relatério Cadastro
Consumidores Inscricdo foi werificado um alto quantitativo de iméweis com ligagdes suprimidas e cortadas nessas
localidades em \irtude do baixo poder financeiro. Diante dessa situacdo, a GCSU realizou \sitas e palestras
comunitérias, ouvindo a demanda da populacdo, com parceria da assisténcia social da Deso, da Prefeitura
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Municipal do municipio e apoio do Ministério Publico Estadual para enquadrar os moradores nos programas de
Tarifa Social e Negociacdo de Débito Baixa Renda, com intuito de restabelecer o fornecimento desses clientes,
proporcionando melhores condicBes de negociacdo. Outro fator que merece ser destacado € a ampliacdo do
Programa de Recuperacdo de Dividas Vencidas (PRDV), lancado por meio da RDE 015/2015, em que a partir
das sugestdes dos clientes no plano ja langado, houve modificacdo visando atender as expectativas de clientes
gue ainda ndo se enquadravam ou ndo tinham condi¢bes de negociar nos padrdes estabelecidos no langcamento
do plano, assim foi reduzida a entrada do parcelamento para a tarifa minima e ampliacdo do nimero de parcelas
para até 60 meses, possibilitando que um maior nUmero de pessoas regularizassem seus débitos. Também
merece destaque a flexibilizacdo na negociacdo das taxas de ligacdo e religacdo, podendo até ser isento,
dependo da awaliacdo social-financeira realizada pelo atendimento social, principalmente, nas acdes de
fiscalizag&o nos bairros considerados de baixa renda.

- Verificar Quadro P1.C(1) — Quadro das necessidades e expectativas dos clientes.

3.c. Como os produtos sdo divulgados aos clientes e ao mercado?
A Geréncia Comercial Sul (GCSU), por meio da assessoria de imprensa e marketing da empresa, vem
divulgando, desde 2013, os produtos e senicos nos diversos meios de comunicacdo acessiveis a populacédo

com insercbes mensais em midias sociais (Facebook — www.facebook.com/desooficial, Twitter -
www.twitter.com/deso_oficial, Instagram - www.instagram.com/deso_oficial); programas de radio e TV;

entrevistas com profissionais da empresa em jornais e revistas de grande circulagdo local; distribuicdo de
panfletos na entrega da fatura mensal para conscientizagdo e combate a proliferacdo do mosquito Aedes
Aegyptie e também sua disponibilizagdo nas lojas de atendimento. Também ¢é utilizada a Fatura Mensal como
forma de diwlgacdo dos seus produtos e senigos, desde 2013, com uma nova formulacdo do layout em 2016,
aperfeicoando o ja existente e oferecendo mais informagBes, como a data da proxima leitura, orientacdo ao
cliente quanto ao controle de possiveis perdas (teste de vazamento), como também o atendimento aos padrGes
exigidos pela legislagcdo com relacdo a qualidade da agua distribuida e a importancia do esgotamento sanitario,
atendendo o Decreto n° 5.440, de 04 de Maio de 2005, ressaltando o combate ao desperdicio de agua. Assim, é
feito uma massificacdo do conhecimento dos produtos e senicos que a Companhia de Saneamento de Sergipe
(Deso) oferece aos seus clientes, bem como campanhas educativas socioambientais que a organizacdo
proporciona através do inter-relacionamento com a Coordenacdo de Educacdo Ambiental (CEAM), a Assessoria
de Marketing (ASMA) e a Assessoria de Comunicacgé&o institucional (ASCI). Desde maio de 2015, a GCSU em
parceria conjunta com as Secretarias de Assisténcia Social das prefeituras, a Geréncia de Meio Ambiente
(GEMA), e a Diretoria de Meio Ambiente e Expansdo (DMAE), vem realizando um mapeamento dos clientes, por
meio de reunides e palestras com as comunidades mais carentes com chamamentos a populacdo através de
carros de som, como no municipio de Santa Luzia do Itanhy e Indiaroba, no intuito de realizar um trabalho
wltado a aproximar os clientes de baixa renda & empresa, fazendo uma reeducacdo ambiental a fim de mostrar
as possibilidades de consumo consciente, conforme fotos abaixo. A forma de monitorar o comportamento do
mercado é feita, principalmente, pelo contato direto com os atuais e potenciais clientes para identificacdo das
necessidades e do contexto social em que estdo inseridos, realizado por meio da acdo de fiscalizacdo e
acompanhamento setorizado, iniciadas em outubro de 2017 pelas equipes de fiscalizagdo da GCSU, em que os
clientes sdo identificados, \sitados e informados diariamente dos programas e produtos desenwolvidos pela
Deso, momento em que sdo levantadas as necessidades e perfil dos atuais e futuros clientes, possibilitando a
geréncia a antecipacdo e adequacdo dos produtos e senicos as necessidades dos usuarios como: Tarifa Social,
Negociacdo de Débito Baixa Renda, Parcelamentos Padrdo, Parcelamentos das Taxas dos Senicos, dentre
outros.

Palestra realizada para acomunidade em Santa Luzia do Itanhy Diwlgagéo das a¢les sociais realizadas pela GCSU
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3.d. Como sao tratadas as solicitac8es, reclamacdes e sugestdes formais ou informais, dos clientes?

As solicitagfes, reclamacdes e sugestdes sdo recebidas através dos diversos canais de atendimento oferecidos
pela empresa (Call Center — 0800, Ouwvdoria, Lojas de Atendimento, midias sociais como Facebook -
facebook.com/desooficial, Twitter - @deso_oficial, Instagram - @deso_sergipe e Youtube com a TV DESO,
Agéncia Virtual — www.deso-se.com.br/agenciavirtual, podendo fazer reclamacdes e sugestbes). Essas
demandas, desde 2013, séo registradas no GSAN através de abertura de Registros de Atendimento (RA) e, caso
a solicitacdo necessite da ida a campo, como Religacdo e Ligacdo Nova de Agua e/ou Esgoto, é gerada uma
Ordem de Senico (OS) para conclusdo e solucdo da demanda. Simultaneamente a geracdo do protocolo no
Registro de Atendimento, é automaticamente enviada a unidade destino responsavel para que seja tratado e
resohvido dando seu parecer sobre a execugcdo no intuito de sanar as dividas ou insatisfagbes que
eventualmente possam ocorrer por parte dos clientes, dentro do prazo informado no RA. O cliente é informado
do seu protocolo de atendimento e pode acompanhar através dos canais de atendimento o tramite do seu
pedido. As sugestdes e reclamacdes postadas nas redes sociais, radios e TV sao tratadas pela Assessoria de
Comunicagdo Institucional (ASCI), desde 2015, que acolhe e repassa para as unidades responsaweis, inclusive a
Geréncia Comercial Sul (GCSU), monitora a resolucdo e informa a solucdo da problemética ao cliente
reclamante, através do canal com o qual foi estabelecido o contato, podendo ser por e-mail ou telefone. Quando
existe a recepcdo de reclamacédo e sugestfes informais, de imediato é registrado com abertura do RA no sistema
GSAN, transformando-os em formais, e proporcionando 0 mesmo tratamento ja citado anteriormente. H&a ainda
um mapeamento realizado pelos prestadores de senicos e empregados em suas atividades diarias. Quando é
percebido algum problema, antes da reclamacdo por parte dos usuérios, é feita uma antecipa¢do na resolucdo
da pendéncia encontrada, evitando assim, a insatisfacdo do publico e gerando uma maior e melhor imagem da

empresa. As

principais

formas de

relacionamento disponibilizados aos clientes estdo descritas na Tabela 3.d.

tratamento das solicitagdes/reclamacdes/sugestées e canais de

TABELA 3.D — CANAIS DE RELACIONAMENTO E TRATAMENTO DAS SOLICITACOES, RECLAMACOES E SUGESTOES

Lojade Atendimento

Call Center

Site da Empresa

Agéncia Virtual

Redes Sociais

Instagram)

Radio e TV
PROCON

Quvidoria

Tratamento

Abertura de registro de atendimento com a solicitagao,
reclamacao, sugestao e envio a unidade responsavel para
execucgao no prazo estabelecido.

Atendimento as demandas dos clientes através do telefone 0800
079 0195 para servigos emergenciais e 4020-0195 para demais
servigcos, onde sdo recebidas as demandas dos clientes, com
geracdo do RA e envio a unidade responséavel para execugéo no
prazo estabelecido.

Disponibilizacao de informagdes institucionais a respeito da
Companhia de Saneamento de Sergipe, acompanhamento de
noticias, e direcionamento aos canais diretos de solicitagdes,
reclamacdes e sugestdes através da Agéncia Virtual.
Atendimento as solicitagdes dos clientes através da Agéncia
Virtual, onde s&o recebidas suas demandas, e de imediato ha
geracdo do RA e envio a unidade responséavel para execugéo no
prazo estabelecido.

As demandas dos clientes sé&o tratadas pela Assessoria de
Comunicagéo Institucional, que busca as informagdes comarea
responsavel e responde diretamente ao demandante.

As demandas dos clientes sao tratadas pela Assessoria de
Comunicagdo Institucional que acompanha as reclamagdes,
dendncias, elogios nos programas dessas midias, e enviam as
solicitagcdes a unidade responsavel para execugao.

As demandas sdo repassadas ao setor juridico que encaminha
paraa unidade responsavel embuscada resolugédo da
reclamacdo realizada.

Através da Ouvidoria, (79) 3226-1075 e ouvidoria@deso-
se.com.br, é possivel que o cliente encaminhe reclamagdes
criticas ou denuncias. Tais solicitagdes sdo tratadas da seguinte
forma: a Ouvidoria recebe as reclamagdes, criticas, denincias e
avalia a qualidade dos produtos e servigos prestados pela
Companhia;

Informa ao cliente o prazo pararesposta ou orienta como o
cliente deve proceder caso a manifestacéo seja de competéncia
dos Postos de Atendimento que precise ser registrado no
sistema comercial;

Acompanha os prazos de resposta;

Encaminha a manifestacao para verificar a ocorréncia comas
areas competentes;

Acompanha as providéncias adotadas pelas células pertinentes
pararesolugéo do problema;
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Acompanhamento daresolugéo
Contato direto com o cliente. E entregue
copia do registro de atendimento com
numero do protocolo ao cliente, que pode
acompanhar o andamento da solicitagdo
pelos canais de relacionamento.

O cliente é informado do nimero do
protocolo do atendimento que pode ser
acompanhado pelos canais de
relacionamento.

O cliente é informado do nimero do
protocolo do atendimento que pode ser
acompanhado pelos canais de
relacionamento.

O cliente é informado do ndimero do
protocolo do atendimento que pode ser
acompanhado pelos canais de
relacionamento.

Contato direto pela rede social.

Contato direto com o demandante através
do radio ou TV, ou assim que
disponibilizada a informacgéao.

O acompanhamento é realizado através do
Sistema de Protocolo.

A Ouvidoria encaminha a resposta final ao
cliente, estando disponivel para solugéo de
qualquer duvida dentro do prazo de
respostafornecido.
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Busca racionalmente a solucao para a questéo, obtendo todas
as informacdes pararesponder ao cliente com qualidade e
clareza;

Encaminha a resposta finalao cliente;

Organiza e interpreta o conjunto das manifestacées recebidas
para propor a Diretoria Executiva da Deso ajustes nos
procedimentos adotados na empresa.

Atendimento em locais previamente definidos onde ainda ndo
existem os postos de atendimento fisico parareceber
solicitagdes, reclamacgdes e sugestdes. Todas as solicitacdes
sao protocoladas através de Registro de Atendimento (R.A) e
encaminhadas aos responsaveis para execugao no prazo
estabelecido.

Recebe as demandas e solicitagdes dos clientes e registra por
meio de fotos e envia para o grupo de Whatsapp da Geréncia
Comercial Sul em que séo tratadas pelos coordenadores locais,
que fazemabertura e registro no sistema comercial e o tramite ja
informado anteriormente.

Contato direto com o cliente. E entregue
cOpia do registro de atendimento com
numero do protocolo ao cliente, que pode
acompanhar o andamento da solicitagcéo
pelos canais de relacionamento.

Atendimento moével

O contato geralmente é feito por telefone e
guando informada a solicitagédo e a matricula
do imével, serédidentificada a situagéo do
registro.

Relacionamento
com o leiturista

3.e. Como é avaliada a satisfacao dos clientes?

A Geréncia Comercial Sul (GCSU), desde outubro/2017, avalia a satisfagdo dos clientes por meio de
guestionario disponibilizado na loja de atendimento de Lagarto/SE, pois é a sede da regional e trata-se do maior
municipio da geréncia, em que o atendimento abrange outros municipios. Na pesquisa é avaliado o atendimento
ao publico, a Deso em aspecto geral e especificadamente a cidade de Lagarto/SE, que passou por mudanca
recente da sede da Loja de Atendimento, por esse motivo foi verificado como os clientes avaliaram a mudanca
de endereco. A primeira apuracdo da pesquisa foi realizada mensalmente. As informacfes e resultados da
pesquisa de satisfagcdo sdo utilizados na elaboragdo e acompanhamento do plano de agédo nas reunides mensais
da geréncia com os lideres da unidade, verificando as constantes reclamacdes para que possam ser melhoradas
com mais agilidade, como também para avaliagdo das decisdes tomadas pela geréncia e for¢ca de trabalho,
como exemplo a avaliagdo da mudanca de sede da loja de atendimento de Lagarto, motivada pelos pedidos e
reclamacgdes informais realizados no atendimento da antiga sede, que foi aprovada amplamente pelos clientes.
Além disso, em 2018, a pesquisa de satisfacdo foi ampliada para todas as lojas de atendimento da GCSU e foi
realizada, corporativamente, Pesquisa de Opinido Publica, conforme protocolo PUBLIX 70043/2018, aplicada por
empresa especializada, selecionada através de licitagdo publica, utilizando-se o método de pesquisa quantitativa
de opinido publica utilizando o processo de amostragem probabilistica. A pesquisa foi realizada nos sete maiores
municipios da GCSU (Lagarto, ltabaianinha, Tobias Barreto, Poco Verde, Simdo Dias, Salgado e Boquim). Na
primeira etapa, por amostragem proporcional, foram selecionados o0s bairros/povoados. Na segunda etapa,
através da amostragem sistematica, os domicilios foram selecionados nos bairros, powados e zonas de
expansdo. E por dltimo, em cada domicilio foi selecionado, atraves de uma amostragem casual simples, o
entrevistado. As entrevistas foram realizadas pessoal e individualmente, com a aplicacdo do questionario
estruturado e padronizado perante amostra representativa em estudo. As distribuicdes das amostras foram
proporcionais aos quantitativos de pessoas residentes, conforme dados do censo demografico do IBGE. Ainda, a
DESO contrata prestadores de senicos e fiscaliza informalmente e por amostragem, suas execugdes, entrando
em contato com o cliente pés venda, para sondar se o senico foi executado dentro do padrdo exigido pela
empresa, e percebendo assim, a satisfagéo do cliente.
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4.SOCIEDADE

4.a. Como as leis, regulamentos e normas ou c6digos de adesdo voluntaria, aplicaveis a organizacdo sao
identificados e atendidos?

A Geréncia Comercial Sul (GCSU), desde sua criagdo em 2013, identifica as leis, regulamentos e normas ou
codigos de adesao woluntaria, aplicaweis a organizagao por meio da Assessoria Juridica da organizagéo (ASJU),
que realiza um monitoramento continuo da legislagdo pertinente, identificando as normas legais aplicaveis aos
tipos de senigos e produtos oferecidos pela empresa. A cada atualizagdo e mudanga no entendimento do
legislador, doutrina e jurisprudéncia, ha a reavaliagdo estratégica para o enquadramento nos requisitos legais.
Da mesma forma, as sangdes e pendéncias juridicas séo tratadas corporativamente pela Assessoria Juridica da
organizagdo. Em relagdo as sangdes e pendéncias ambientais, sdo tratadas pela Geréncia de Meio Ambiente
(GEMA) com apoio da ASJU. Em conjunto com outras areas relevantes como a Diretoria de Meio Ambiente e
Engenharia (DMAE), os projetos sdo idealizados e atendidos pela GEMA e Geréncia Socioambiental (GESA), a
exemplo do controle de coleta e amostras de agua, testes laboratoriais com o objetivo de aweriguar se a
qualidade da agua esta dentro do padréo exigido nas leis, decretos, portarias e demais instrumentos legais.
Como forma de antecipagéo estratégica da Deso, foi confeccionado o seu regulamento de senigos aprovado
pelo Decreto 27.565 de 21 de Dezembro de 2010, no sentido de atender a demanda legal (Lei de Politica
Nacional do Meio Ambiente n°® 6.938/81, Lei das Estatais n°® 13.303/2016, Lei de Diretrizes do Saneamento n°
11.445/07, Lei de Politica de Educagao Ambiental n® 9.795/99 e da Lei de Politica Nacional de Recursos Hidricos
n® 9.433/97, Lei sobre a Politica Estadual de Recursos Hidricos n° 3.870/97) pertinente a empresa. Por fim, vale
ressaltar que existe a renovagdo anual das licengas ambientais junto a Administracdo Estadual de Meio
Ambiente (ADEMA) em que os técnicos analisam possiveis pendéncias relacionadas a fiscalizagdo ambiental e
s6 emitem a outorga de direito a uso dos recursos hidricos caso sejam atendidos todos os requisitos legais. Na
esfera federal, a emissao trimestral de Cadastro Técnico Federal (CTF), junto ao IBAMA, garante a conformidade
com as leis vigentes. Ha ainda a fiscalizagado da Agéncia Reguladora de Senigos Publicos (AGRESE), autarquia
estadual criada através da Lei de n° 6.661/2009, que fiscaliza se os senigos prestados estdo atendendo a
legislagdo pertinente ao setor do saneamento. O principal indicador de desempenho relativos a legalidade e
conformidade ¢é o ISc02 (indice de sanc¢des e indenizacdes).

4.b. Como a organizagdo trata impactos sociais e ambientais adversos decorrentes de seus produtos,
processos e instalacdes?

A Geréncia Comercial Sul (GCSU), desde sua criagcdo em 2013, em parceria com a Geréncia de Meio Ambiente
(GEMA) e a Geréncia Socioambiental (GESA), identifica e trata os impactos sociais e ambientais adversos
decorrentes de seus produtos, processos e instalagdes por meio da adogdo de varios procedimentos na
realizacdo de suas acfes. Como exemplo disso, pode-se citar a celebragdo do contrato de credenciamento para
corte do fornecimento de agua no endereco do cliente, que reduziu o impacto ambiental, tendo em \ista que a
bucha é alocada no cavalete e ndo mais no ramal evitando o corte com a escavagdo da \via publica, que pode
prejudicar o meio ambiente e gerar risco de acidentes de transito, mesmo havendo a sinaliza¢do adequada, além
de evtar a proliferacdo de doencas devido ao acumulo de &gua na abertura da pavimentagdo. Outra acdo que
contribui para a reducdo dos impactos sociais e ambientais é o now contrato de fiscalizagdo. Esse contrato de
fiscalizagdo das ligacdes clandestinas tem o intuito de minimizar as perdas de agua e a deficiéncia no
abastecimento gerado pelo uso ndo medido dessas ligagcdes, que consequentemente provoca um aumento na
captacdo de agua e pode levar até a contaminagdo da rede, dependendo da forma que a ligacdo clandestina
seja executada. Esse contrato prevé ainda a reposicdo de pavimentagdo imediata apds a conclusdo do senico,
evitando transtornos a populagdo, como a poluicdo visual e 0 aparecimento de mosquitos transmissores de
doencas, como o Aedes Aegypti, que transmite patologias como Dengue, Febre Chikungunya e o Zka Virus,
ocasionado pelo acumulo da &gua nas escavagBes publicas, mitigando os impactos sociais e ambientais
adversos. Mais um procedimento de tratamento dos impactos € a agilidade da informagéo na identificacdo de
vazamentos, evitando o desperdicio de agua, através da acdo diaria dos leituristas nos roteiros, com foto e
matricula do iméwvel préximo a ocorréncia, e postada nos grupos do whatsapp da geréncia e coordenagdo da
GCSU. Essas informagdes séo registradas pelas coordenagdes, que geram Ordens de Senicos para a equipe
de campo executar.

Ainda com o intuito de informar a populagcdo sobre a importdncia do saneamento para qualidade de \ida e
reduzir os impactos causados, a GCSU, através da GESA, realiza a¢cdes nas comunidades que estao recebendo
acdes de implantacdo de esgotamento sanitario. Um exemplo dessas acbBes é o Projeto Técnico Social (PTS)
descrito abaixo:

A intervencdo Socioambiental é parte integrante do Projeto de Ampliacdo do Sistema de Esgotamento
Sanitario na cidade de Lagarto, e visa atender aos principios de atuacdo multiprofissional para desenwlvimento
social, incluindo praticas junto a comunidade que eliciem a participagdo comunitaria, insercao social e melhoria
das condicGes de vida das familias beneficiarias, para garantir sustentabilidade e preservacdo ambiental da
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localidade onde sera realizado. Como parte do PAC — Programa de Aceleracdo do Crescimento, é financiado
pelo Gowerno Federal, através da CAIXA, cujo Caderno de Orientacdo Técnico Social é a base da constru¢cdo do
PTS — Projeto Técnico Social, em consonancia com a Portaria 21, do Ministério das Cidades.

A referida Obra esta sendo realizada na sede de Lagarto/SE, macroregido bastante desenwolvida em nivel
Estado de Sergipe, com equipamentos comunitarios ja instalados em muitos pontos como unidades de saude,
delegacia, escolas, dentre outros. O resultado dos estudos, pesquisa de campo e diagnostico iniciais apontou a
regido do Bairro Loiola como o l6cus deste PTS, cuja area € classificada como area de wilnerabilidade
socioecondmica, além de que serd a regido mais importante para o empreendimento, vez que a bacia principal
estara localizada nesse bairro.

Para a elaboracdo deste PTS e sua exequibilidade, foram \sitadas diversas instituicbes publicas e privadas,
bem como celebrado contato com associa¢fes locais e seus respectivos lideres, visando articulagédo e parcerias
para que o projeto venha a lograr éxito, tanto na sua execuc¢do, como na manuten¢do dos resultados das acdes
propostas.

O PTS indica diversas acdes relacionadas aos Eixos preconizados no Caderno de Orientagdo Técnico Social
(COTS) e na Portaria 21 do Ministério das Cidades, que buscam a integracdo social e a alavancagem de uma
cultura de sustentabilidade socioambiental na regido. Parte dessas ac¢des contempla o acompanhamento da
execucdo da Obra, buscando atender a comunidade, minimizando os impactos causados pela momentanea
desorganizacao das ruas, aumento da poeira, barulho e demais transtornos causados. A educacdo ambiental é
também uma das mais nobres das acBes do PTS, pois visam a ampliacdo do conhecimento da comunidade
acerca do saneamento ambiental e da importancia de atitudes conscientes e favoraweis a preservacdo da vida,
conservacdo dos recursos hidricos, e sustentabilidade socioambiental, inclusive, interligando os iméweis a rede
coletora de esgoto, nho momento certo. Para tanto, os temas sdo abordados de diversas maneiras, sempre
considerando a maneira mais eficaz de facilitar o processo de aprendizagem, utilizando recursos educativos,
ludicos e culturais para transmitir as informagdes. Outras acdes apresentam alternativas de produg ao e geracdo
de renda, que visam fortalecer economicamente seus participantes, bem como a regido, a partir da
disponibilizacdo de produtos e senigos.

A partir da realizacdo das ac¢des do PTS, sera elaborado o PDST — Plano de Desenwolvimento Socioterritorial,
através da execucdo das acdes de mobilizacdo, com a andlise dos resultados de cada acdo empreendida e
feedback da comunidade. O referido PDST traz agcGes que promovem a Educacdo Ambiental aliada ao
desenwlvimento local. As principais ag¢des para eliminar, minimizar ou compensar 0sS impactos sociais e
ambientais negativos decorrentes das obras de esgotamento sanitario séo descritas abaixo:

1- Visita Institucional, com o objetivo de formar parcerias para informar & populacdo sobre as obras de
esgotamento sanitario do municipio, bem como obter autorizacdo dos(as) proprietérios(as) para realizacdo das
interligacbes em suas residéncias.

2 -Palestras em escolas, realizadas em divwersas escolas da regido, com o objetivo de promower a
sensibilizacdo das criancas e, através destas, alcancar pais e professores sobre no¢des de saneamento
ambiental, a importancia do esgotamento sanitério e a significativa mudanca de padrdes de qualidade de vida,
decorrentes do adequado tratamento das &aguas senidas da comunidade lagartense para evtar doencas e
propiciar uma maior higiene social.

3- Panfletagem e ac¢des de interacdo com a comunidade, com o objetivo de introduzir a concepgdo da obra
de esgotamento sanitario de maneira simpatica a comunidade, atraves da aproximacdo com a comunidade, a
equipe da GESA, composta por Assistentes Sociais, Técnica em Saneamento, Pedagogas e seus estagiarios,
promovem passeando pelas ruas de Lagarto uma abertura de didlogo com a comunidade, sobre a importancia
do esgotamento sanitério, abordando a melhoria da qualidade de vida da comunidade lagartense através do
controle do meio fisico para evitar doengas e propiciar uma maior higiene social. Essa ac¢éo foi realizada nos dias
09 a 11 de agosto de 2017.

4- Visitas domiciliares realizadas pela equipe técnica da GESA, composta da Técnica em Saneamento e seus
estagiarios (alunos do curso de edificacBes e de saneamento ambiental do Instituto Federal de Sergipe/lFS -
Lagarto), com o objetivo de informar sobre o beneficio do seni¢o de ligacdo intradomiciliar e obter autorizagdo
dos(as) proprietarios(as) para realizacdo das interligagcbes em suas residéncias, na constancia da Obra, de
interligacdo do esgoto doméstico a rede coletora. O senvi¢o inclui: escavagdo, colocagdo de tubos e conexdes e
assentamento do contrapiso, cabendo ao proprietario apenas a recolocacdo de ceramica, se houver
originalmente. Esse beneficio visa facilitar a inclus@o efetiva dos moradores de localidades onde ha indicadores
de wilnerabilidade socioeconémica, garantindo, assim, que os mesmos sejam efetivamente atendidos pelo
senico de esgotamento sanitario. Caso o imOwel esteja fechado, o representante da DESO deixa
um comunicado informando sobre o beneficio e que o mesmo poderd comparecer a Loja de Atendimento do
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municipio para informar que aceita que o beneficio chegue a sua residéncia. Esse procedimento também é
weiculado nas reunides com a comunidade, visto que muitos imoéweis encontram-se fechados em horario
comercial, dada a coincidéncia com a jornada de trabalho de muitos.

5-Roda de conversa com moradores do bairro Ademar de Carvalho, realizada em 29/07/2017. A Equipe da
DESO apresentou o Projeto Social relativo a Obra, e, em seguida, realizou palestra sobre esgotamento sanitario
e como se difere tecnicamente da drenagem pluvial. Apds a explanacgéo, foi aberto espaco de didlogo com os
participantes para esclarecimentos das duvidas e registro das ocorréncias relativas a obra, para
encaminhamento & engenharia da DESO para conduzir as devidas solucdes.

6-Entrevista em radios locais para esclarecer sobre a importancia do esgotamento sanitario e convidar a
comunidade a participar da reunido. Juventude FM, em 27/07/2017, as 13h e Eldorado FM, em 28/07/2017, as
12h

7-Instalacdo do Plantdo Social — E um senico que Visa atender as pessoas que estejam recebendo impacto da
obra de esgotamento sanitario, bem como orientar sobre a importancia do esgotamento sanitario e a obra. A
Assistente Social e/ou seu estagiario acolnem o cidadao e encaminham, quando necessario, suas consideracoes
elou reclamacdes acerca dos transtornos compativeis com a mesma e é responsavel pelo monitoramento das
respostas. Serve também como ponto de atendimento de proprietarios de imoéweis para aceite do beneficio de
interligacdo a rede, que nao tenham sido alcancados pelas visitas domiciliares, pois, grande parte dos imoweis
visitados ou estdo fechados no momento da visita, ou estdo habitados por pessoas sem a competéncia juridica
de preencher a Declaragdo de anuéncia. E realizada por profissional de senico social, de segunda a sexta na
Loja de Atendimento da DESO da cidade de Lagarto, por quatro horas diarias. Funciona também durante as
reunides com a comunidade. Estd em funcionamento desde junho de 2017. A GESA também disponibiliza um
endereco eletrbnico, a saber, gesa@deso-se.com.br, para acolher as reclamacfes e sugestbes dos clientes
acerca da obra e encaminha as areas responsaweis pela resolucdo do problema. O monitoramento e
o feedback ao cliente também é responsabilidade da GESA.

4.c. Como a organizacdo promove, de forma voluntaria, acfes para o desenvolvimento sustentavel?

A Geréncia Comercial Sul (GCSU), desde sua criagdo em 2013, promowe ac¢les para o desenwolvimento
sustentavel enwlvendo toda a for¢ca de trabalho, no intuito de fazer o levantamento mensal da quantidade de
hidrbmetros que sdo substituidos e retirados na supressdo de ramal. Aqueles que tém condigdes de serem
reutilizados sdo enviados a Hidrometria, aferidos e se aprovados, retornam para a GCSU para sua reutilizagéo.
Os hidrdmetros que s&o impréprios para uso sdo captados pelas coordenacdes e enviados a geréncia, que por
sua vez, envia a Hidrometria para que o fornecedor derreta o material metalico do equipamento e reaproweite
algumas pecas na fabricacdo de nows hidrdmetros, reduzindo consideravelmente o impacto causado por esse
metal pesado na natureza.

Importante ressaltar que a Deso desenwlwe junto as escolas estaduais, creches e Centro de Referéncia de
Assisténcia Social (CRAS) atraves da GESA e da GEMA, a propagacao da educacdo ambiental por meio de
conscientizagdo do consumo consciente atraves de palestras, visitas as estacfes de tratamento e, ainda,
entrega de folhetos nas lojas de atendimento, orientando maneiras de economizar agua. Como aperfeicoamento
dessa pratica, a Deso esta realizando licitagdo para aquisicdo de onibus para adaptacdo de Estacbes de
Tratamento de Agua (ETA) moweis, proporcionando maior flexibilidade de locomocdo, mais seguranca aos
visitantes (sem contato com produtos quimicos) e abrangendo escolas de municipios e powoados que fazem
parte de sistemas integrados e ndo possuem ETAs.

Com a integracdo do Setor de Atendimento Social (ATPS) e a GCSU, desde setembro de 2013, a Regional Sul
realiza \Misitas nas comunidades mais carentes da regido, abordando a conscientizacdo no consumo de agua,
levando oportunidade de negécio e informagdo aos clientes que tiveram o seu fornecimento de agua
interrompido, com a possibilidade de wltar a ter a agua ligada no seu iméwel com melhores condi¢les, a
exemplo da negociacdo baixa renda (sem juros, multa e corregcdo monetaria), em que sdo analisados os
consumos acima da média para que essas contas sejam refaturadas, levando dignidade a essa populagdo com
menor poder aquisitivo. Também €& realizado no atendimento personalizado pelas lojas da regional, o
atendimento Via social, em que o empregado observa a situacdo socioecondémica do usuario e apresenta 0s
requisitos e beneficios que o programa oferece. Existe também a Tarifa Social, que consiste na reducdo de 50%
na conta de agua e/ou esgoto daqueles clientes que se enquadram nos critérios. Também foi implementada,
desde 2014, renovawel a cada ano, junto ao Centro Integrado Empresa-Escola (CIEE) e Instituto Euvaldo Lodi
(IEL), a colocacdo de vagas de estagio/menor aprendiz no &mbito da Regional em diversos setores dando a
oportunidade do primeiro emprego e inser¢do no mercado de trabalho. Por fim, a Deso e, consequentemente, a
GCSU, observando a crise econdmica existente no pais, realiza, desde 2015, o PRDV, abrangendo toda a
sociedade e ofertando melhores condi¢cdes de negociacdo de débitos com o abatimento de juros e multa de
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débitos de contas com vencimento até 31 de Dezembro de 2015, bem como reducédo no valor da entrada. As
principais a¢des implementadas ou apoiadas e os parceiros ou redes enwolvidas estdo na tabela 4.c.

TABELA 4.C — PRINCIPAIS ACOES IMPLEMENTADAS OU APOIADAS

iz
Hidrometro

Recolhimento de
Carcagas

Acles de
Conscientizacdo
entre Deso e
Comunidade

ETA itinerante

Atendimento Social

Programade
Renegociagdo de
Dividas
Vencidas (PRDV)

Doacéo de sangue

Programade
Estagio e Menor
Aprendiz

Deso Vida

Reutilizacéo de

rascunho.

Reciclagem de 6leo
saturado

Disponibilizacéo e
Distribuicdo de
panfletos

Desde
2013

2013

2013

2018

2013

2015

2013

2014

2016

2013

2013

Em fase
de
elaboracéo

2013

Descricdo
A GCSU realiza uma triagem dos hidrémetros e
reutiliza aqueles proprios para uso.
A GCSU recolhe as carcagas dos hidrémetros e
envia a hidrometria para derretimento do metal e
reutilizagao na fabricacao de novos hidrémetros.
Esse processo se estendeu até meados de 2017
e a partir de 2018, as carcacas recolhidas serao
leiloadas.

Promove reunides e palestras comunitarias com
0 intuito de conscientizar a comunidade do uso

racional dos recursos naturais a sua disposi¢ao.

Fase de licitagdo para aquisi¢c@o de 6nibus, e
adaptacao paraformagéo de ETAs mdveis a
serem utilizadas nas palestras comunitérias e
escolares, abrangendo municipios que fazem
parte do sistema integrado e ndo possuem
ETAs. Projeto de aperfeicoamento do “Acdes de
Conscientizagao entre Deso e Comunidade”.
Programa de apoio a comunidades e familias de
baixa renda que concede beneficio Tarifa Social
(50%) de reducgéo no valor da tarifa para clientes
de baixa renda que consumirem até 10 m*> ao
més, além de oferecer condigbes de
negociacdes de débitos sem juros, multa e
atualizagdo monetaria. O programa busca ainda
atender as necessidades desses clientes e
incentivar a redugédo do volume de agua
consumido pelas familias atendidas bem como
combater o desperdicio de

agua.

Programa que abrange toda a sociedade,
ofertando melhores condi¢des de negociagédo de
débitos com o abatimento de juros e multa de
débitos pretéritos, bem como redug&o no valor
da entrada.

A GCSU incentiva a participacao daforcade
trabalho em campanhas de doagéo de sangue.
Esse incentivo ocorre, inclusive, através do seu
grupo de Whatsapp, com a disponibilizacéo de
varias campanhas por essarede social.

Promove a oportunidade de inser¢éo no
mercado de trabalho aos jovens.

Promove a¢des de minimizagdo de impactos
sociais e ambientais no municipio de Lagarto,
gerado pela implantacéo da rede de
esgotamento sanitario.

Promove uma redugéo de 50% no valor da tarifa
paraentidades filantrépicas.

Reutiliza o papel na confeccéo de rascunhos,
reduzindo o impacto ambiental no seu descarte
e evitando desperdicio.

Prevé em parceriacoma empresa Recigraxe —
coletora de 6leo saturado para criacdo de uma
cooperativa para fabricacéo de sab&o, ofertando
emprego paraa comunidade carente,
principalmente na regido da instalacéo da bacia
de estabilizagao.

Disponibiliza nas lojas de atendimento e distribui
na entrega da fatura mensal, periodicamente,
panfletos de conscientizagéo do uso racional da
agua e de combate ao mosquito Aedes Aegypti.

- Verificar P1.d(6) — Parcerias desenwlvidas
- Verificar P1.d(5) — Principais Impactos negativos potenciais, sociais e ambientais.
- Verificar P1.d(5) — Passivos ambientais
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Parceiros/Atuacdo em rede
Hidrometria

Hidrometria/Fornecedor

Prefeituras Municipais, Atendimento Social,
forca de trabalho, escolas e associacoes.

Prefeituras Municipais, Atendimento Social,
forca de trabalho, escolas e associagdes.

Atendimento Social da Deso (ATPS)

Deso, forca de trabalho da GCSU.

CIEE e IEL.

GESA, CIEE, IEL, Associagdes Comunitéria.

Geréncia de Atendimento (GATE)

Forca de Trabalho da GCSU.

Recigraxe

Allsan
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5. INFORMACOES E CONHECIMENTO

5.a. Como sado identificadas as necessidades de informacdes para operar e gerenciar e organizagao?

A Geréncia Comercial Sul (GCSU), desde a sua criagdo em 2013, identifica as necessidades de informacao para
operar e gerenciar a organizagdo por meio de reunides semanais, como também na utilizacdo diaria dos
sistemas de informacdo por toda a forca de trabalho da unidade onde sdo apontadas as necessidades de
melhorias das ferramentas. Além disso, quaisquer ocorréncias que possam surgir nos procedimentos dos
sistemas de informacfes s&o reportadas a Geréncia de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (GTIC),
através do sistema de Solicitacdo de Sistema de Atendimento de Tl (SATI), implantado em 2016, que possibilita
agilidade na resolucdo de problemas de forma rapida e eficaz. Essa ferramenta esta disponivel na intranet
(DESONET) e é de acesso a todos os usuarios dos sistemas de informacdo. A GTIC é o setor responsawel,
corporativamente, pelo gerenciamento dos sistemas de informacgéo, avaliacdo das melhorias e interlocutor com a
fornecedora do sistema. Acontece também bimestralmente, desde junho de 2017, reunibes entre a empresa
Consenso, fornecedora do principal sistema de informacdo (GSAN), a Diretoria Comercial Financeira e suas
geréncias subordinada, inclusive a GCSU, onde s&o discutidas as necessidades de melhorias identificadas,
como também a sugestdo de desenwlvimento de novas funcionalidades, que podem auxiliar numa otimizagao
da operacionalizagdo sistémica e nas tomadas de decisdo. Com o acompanhamento diario do GSAN (verséo
2.11), foram identificados altos indices de quedas e lentiddo no processamento dos dados, o que trazia diversos
transtornos aos usuarios do sistema, dificultando a sua operacionalizacdo e geracao de relatérios gerenciais. Por
conta disso, houve a necessidade de migracdo para o GSAN (wversdo 3.0) em junho de 2017, que reduziu
consideravelmente as interrupcBes sistémicas e proporcionou mais agilidade. A migracdo desse sistema
oportunizou melhoria na tomada de decisdo atraves da implantacdo do Sistema Pentaho, proporcionando aos
seus usuarios a construgdo de planilhas e relatérios com diversos filtros adequados para cada tipo de analise,
uma vez que anteriormente eram realizadas somente através de planilhas predefinidas fornecidas pelo GSAN.
Outras melhorias na identificagdo das necessidades de informacdo sdo apontadas na tabela 5.a. Vale ressaltar
que a GCSU continua acompanhando, por meio de suas atividades diarias, as ferramentas de informacdo no
intuito de identificar as necessidades a fim de buscar melhoria continua nos sistemas na busca pela exceléncia
na gestao.

TABELA 5.A — MELHORIAS NAS PRATICAS DE SISTEMA DE INFORMACAO

Planilha de
Acdes
Gerenciais

Relatérios
Gerenciais

Monitoramento
em Planilha de
Excel

Como era

As planilhas foramcriadas em 2013, a partir da
necessidade de mapear os iméveis para realizagao de
diversas ag0es (corte, supressédo, contas ematraso,
ocorréncia de leitura, clientes sem CPF) coma
disponibilizag&o de filtros por localidade, bairros e ruas,
paragerenciamento de tempos e movimentos. Até o
primeiro semestre de 2016, parater acesso aessas
planilhas era preciso a solicitagao do gestor a GTIC, para
seu desenvolvimento e posterior repasse via e-mail para
as coordenacdes.

As analises paratomadas de decisao eram realizadas
com base nos Relatérios Gerenciais, com formatacéo
predefinida, disponibilizados pelo Sistema GSAN versao
2.11, que necessitava de acesso ao mddulo gerencial
pararealizagdo da consulta.

Planilha criada pelo colaborador da GCSU em 2017, para
monitoramento da execucgao dos cortes. Foi detectado
gue algumas matriculas eram constantes na nao
execucao do servico.
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Como esta

A partir do segundo semestre de 2016, houve um
aperfeicoamento dessas planilhas coma criagéo do
Sistema de Relatérios Comerciais (SRC), que consiste
na elaboracéo, a qualquer tempo, das Planilhas de
Acdes Gerenciais de forma mais completa e rapida.
Has sao disponibilizadas na Intranet a toda forca de
trabalho mediante acesso pessoal comsenha
individual e permitiu mais agilidade e autonomia nas
acoes realizadas pelas coordenagoes.

A partir de junho de 2017, com a migracdo paraa
versao 3.0 do GSAN, foiimplantado o Pentaho,
ferramenta de Gestéo que possibilitaa montagem de
relatérios com compilagéo de dados diversos emuma
s6 planilha, podendo ser adequada a cadatipo de
andlise desejada. Essa plataforma esté disponivel na
Intranet a toda forga de trabalho por meio de acesso
pessoal com senha individual.

A partir da planilha criada pelo colaborador da GCSU,
foidesenvolvida, pelo chefe de gabinete da DCF, uma
planilha mais completa de mapeamento semanal dos
imOveis cujo servico de corte ndo foi executado devido
a diversos motivos (decurso de prazo, pagamento do
débito, imével fechado, hidrometro soterrado, usuario
ndo permitiu, dentre outros). Por meio da utilizagao de
filtros, € possivelidentificar e selecionar as matriculas
gue se enquadram nessa situag¢ao, possibilitando a
elaboragéo de planos de ag¢des especificos de
supressao. Essa planilha permitiu ainda a analise da
eficiéncia do quantitativo do corte fisico e do
recebimento do que foi liberado. Essas planilhas séo
disponibilizadas semanalmente pelo chefe de gabinete
via e-mail.
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5.b. Como sado disponibilizados os principais sistemas de informacao para apoiar a operacdo e 0
gerenciamento da organizacao?
Os principais sistemas de informacdo utilizados para apoiar a operacdo e 0 gerenciamento da Geréncia
Comercial Sul (GCSU), desde 2013, séo disponibilizados na intranet, rede interna e site da empresa. Essas
ferramentas sdo corporativas e sua disponibilizacdo é gerida pela Geréncia de Tecnologia da Informacado e
Comunicagéo (GTIC), oportunizando um melhor gerenciamento e facilidade de controle dos processos da
unidade.
Na intranet sdo disponibilizados, 24 horas, os sistemas mais utilizados para desenwlvimento dos processos e
acdes realizadas pela GCSU, como o GSAN, Protocolo, E-mail, PUBLIX, SATI, dentre outros. Cada funcionario
tem acesso pessoal mediante senha e o seu perfil varia de acordo com a sua atribuicdo. Ja na rede interna, sao
disponibilizados, 24 horas, documentos institucionais da empresa, normas, diretrizes, estatutos, planejamento
estratégico, resolugdes, formulérios, dentre outros. A rede é integrada e pode ser acessada de qualquer
computador e por todos os funcionarios da unidade.
Outra forma de disponibilizacéo é o site institucional, disponivel na internet, aos usuarios internos e externos com
as seguintes informacgoes:

e Historico da Instituicdo, formac&o da diretoria executiva, missdo da companhia e telefones (teis;

e Quadro tarifario vigente, critérios para aquisicdo de beneficios e relatérios de qualidade de agua;

e Agéncia Virtual (Senico de emissdo de segunda Via, estimativa de consumo, atualizagdo cadastral,

comunicacdo de vazamentos e solicitagdo de senicos);

e Definicdo e Mapeamento do sistema de abastecimento;

e Relacdo de todos os pontos de atendimento;

e Comunicacdo sobre licitacBes e pregdo eletrdnico;

e Demonstrativos Financeiros e cadastro de fornecedores;

¢ Noticias e informagdes sobre novos senicos (Deso Agora);

e Ouvidoria;

e Informagdo técnica ao consumidor (sobre processo e tratamento de distribuicdo de agua);

e Paradas no abastecimento.
A GCSU, desde 2013, busca a renovacao dos computadores para aumentar a produtividade na realizacdo dos
processos e melhor desempenho na utilizagdo dos sistemas de informagdo. Uma melhoria no processo de
disponibilizacdo de informacdo é a implantacdo do Sistema de Relatérios Comerciais (SRC), que permite maior
autonomia na geracdo de planilhas a qualquer tempo sem a necessidade de solicitagdo do gestor a GTIC,
otimizando o trabalho das coordenagdes em busca do atingimento das metas. Antes da implantagdo, as
informacdes eram passadas através de Planilhas geradas mensalmente a pedido do gestor e posteriormente,
repassada as coordenagdes. Os principais sistemas de informacéo s&o descritos na tabela 5.b.

TABELA 5.B — PRINCIPAIS SISTEMAS DE INFORMACAO

_ Disponibilidade Gestéo Descricédo

Principal sistema de informagéo utilizado na empresa. A cada atendimento é
gerado um Registro de Atendimento — RA, que é informado ao cliente o seu
ndmero para acompanhamento posterior e demais informagdes que venha a
desejar, como também fornece relatérios para o gerenciamento de dados paraa
GSAN 3.0/2017 Intranet GTIC execucao de servigos da empresa; permite o levantamento de estatisticas de
receita, faturamento e arrecadagéo, aliando o pensamento estratégico coma
parte operacional da Deso. Tem como principais ferramentas gerir o cadastro
comercial e técnico da empresa, analise e gerenciamento da micromedicéo e
leitura de hidrémetros.

Sistema Integrado de Gestao para Administragao Pablica. Sistema utilizado para
comunicagdao interna através de protocolos gerados para um controle dos
processos administrativos dos diversos setores da Deso (contabil, financeiro,
estoque, compras, ativo fixo, contratos), proporcionando mais rapidez na
comunicagao entre os setores estratégicos e operacionais da empresa, dando
maior agilidade e registrando as informagdes pertinentes e necessarias.

Publix /2015 Intranet GTIC

- Correio eletrénico utilizado pelos empregados da Deso, com acesso e link
Intranet GTIC disponivel na Intranet, responsavel pela comunicacao de informagdes e
disponibilizag&o de arquivos.
Intranet GTIC Envio de documentos e informagdes. Responsaveis pelo controle de fluxo de
Protocolo/2016 documentos processados pela empresa.

niranet COAT (O(c:)Lr}g;)Ie de frota de veiculos, emiss&do de Controle de Utilizag&o dos Veiculos
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SATI/ 2016 Intranet GTIC g.i;?g:\; das demandas internas da informag&o e comunicac¢ao (manutengéo de
Sistema de relatérios gerenciais que permite a construcao de planilhas flexiveis
ao tipo da analise.

Sistema de Relat6rios comerciais que disponibiliza diversos relatérios referentes
SRC / 2016 Intranet GTIC a hidrometros, Arrecadacgao, Ordens Programadas, Ocorréncias de Leitura,
Sublotes Programacgéao, Geréncia de Atendimento e Relatérios Gerais.

Planilha de acompanhamento diério de faturamento e arrecadacéo, realizada
corporativamente pelo chefe de gabinete, a fim de mostrar a situacéo das

PENTAHO /2017 Intranet GTIC

Planilha de

% S Deir unidades em busca do atingimento das metas das unidades e da empresaem
geral.
Planilhade
Monitoramento e E-mail GCSU Planilha de acompanhamento diario das a¢des de cobranca realizadas na GCSU,
Cobranca dos evitando perda de faturamento relativo a ndo cobranga dos servigos executados.

Servi¢cos

Agilizar a comunicacgé&o entre todos os componentes da regional sul. Mensageiro

Whatsapp/ 2014 Internet GCSU  instantaneo de grande e facilacesso e que permite a disponibilidade de

informacdes estratégicas e agilidade na tomada de deciséo.

Pastaszg(r)'g feded Rede Interna GTIC Arquivamento de documentos e informagoes.

. Ambiente onde se encontramdisponiveis os servigcos da empresa, sendo a forma

VIR e SE mais rapida de atendimento ao cliente.

Mural de Loja de . ; q
~ . Infor r r n .

Inform agdes/ 20 Atendimento GCsSU ormagdes diversas da empresa e unidade

GTIC Canal de comunicagdo interna que disponibiliza noticias e informacdes sobre a

Intranet atuacao da empresa.

5.c. Como a seguranca das informacdes € mantida?

A Geréncia Comercial Sul (GCSU), desde 2013, mantém a seguranc¢a das informagdes em parceria com a GTIC,
responsdvel pela manutencdo da seguranca da informacdo de forma corporativa, obedecendo aos principios
(Integridade, Disponibilidade, Confidencialidade, Autenticidade e N&o Repudio). A seguran¢ca das informacgdes
sdo mantidas por meio da implementacdo de Firewall’s, atualizagdo automatica e periédica de Antivirus e Anti-
spam’s, backups constantes dos computadores, evitando a perda de informagdes e arquivos utilizados nos
processos da empresa e atualizacdo do sistema de atendimento GSAN, visando atender os critérios
estabelecidos em normas e procedimentos. Uma melhoria na seguranca das informagdes foi a implementacéo
da Criptografia nos sistemas de informac¢&o, como o Gsan, principal sistema de informacdo da organizacdo. Essa
medida proporciona mais seguranca nas informacdes da empresa, como também dos clientes (fisicos e
juridicos). Ainda, para garantir a maior confidencialidade e autenticidade da informagédo, sdo renovadas a cada
90 dias as senhas individuais de acesso ao GSAN e de acesso a rede de computadores interna da Deso. Para
este acesso, o empregado necessita de um cadastro prévio realizado pela GTIC. Outro método desenwolvido é o
controle e monitoramento das paginas que sdo acessadas na Internet pelos computadores da organizacdo. Essa
restricdo Visa evitar que os funciondrios acessem sites maliciosos que possam conter pragas \irtuais. Salienta-se
ainda que existe uma limitagcdo de acesso aos sistemas comerciais de informacéo pelo nivel da funcdo e cargos
exercidos pelos empregados dentro da empresa. Essa restricdo de acesso também se estendeu a Agéncia
Virtual, desde 2015, quando foi incluida a obrigatoriedade de informar o CPF do titular do imo6wel para acessar os
senicos disponibilizados pela agéncia virtual. Até entdo, era necessario somente a matricula do imowel para o
ingresso no sistema. Isso \isa assegurar que 0 acesso a tais sistemas sejam restritos somente a pessoas
autorizadas, protegendo as informa¢des do sistema e de seus usuérios. A GCSU assegura a continuidade do
senico de informagdes em situacdo de emergéncia, causadas por longas quedas do sistema ou manutencéo da
rede, através do cadastro da forca de trabalho para acesso ao Virtual Private Network (VPN), que é uma rede de
comunicacdo privada que mantém o acesso ao GSAN mesmo se a rede principal estiver temporariamente
indisponivel, através do sistema de wifi. Para utilizagdo dessa ferramenta, a GCSU adquiriu junto a GTIC novos
computadores compativeis com essa funcionalidade. Por fim, a GCSU utiliza métodos e controles proprios no
gque tange aos processos fisicos impressos, padronizando técnicas de arquivamento pelo seu tempo de
expedicdo de até cinco anos em locais com chaves restringindo seu acesso. Apos o periodo citado de expedicdo
dos documentos, os processos sao remetidos ao setor de Arquivo Geral da organizagéo.

5.d.Como os conhecimentos mais importantes da organizacéo sdo desenvolvidos?

A GCSU, desde 2013, desenwlvwe o0s conhecimentos mais importantes da organizagdo com base no
planejamento estratégico por meio de reunides mensais com os lideres, que por sua vez repassam aos Seus
liderados; e semestrais com toda a forca de trabalho, onde s&o explicados os objetivos, as estratégias e a
importéncia de cada um no processo organizacional, propagando a missdo, valores e diretrizes da empresa. A
integragcdo dos nowos funcionarios € mais uma forma de desenwhimento dentro da equipe da regional
apresentando uma visdo global da empresa e mostrando os processos indispensaweis para o sucesso da Deso.
A GCSU tem como pratica, assim que ha funcionario recém-contratado, a realizagdo de uma reunido de
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apresentagdo com os lideres e demais funcionarios. Treinamentos individuais € em grupo, como também
participacdo em congressos e seminarios do setor de saneamento sao realizadas em busca do desenwolvimento
de competéncias para uma maior qualificagdo da forga de trabalho. Um avango dado no desenwolvimento do
conhecimento através de reunides foi a aquisicdo de equipamentos de video conferéncias, em que possibilita o
contato mais constante com as demais geréncias e diretoria, evitando o custo com o deslocamento e ganho do
tempo, para o tratamento dos principais conhecimentos da unidade como o planejamento estratégico,
acompanhamento do plano de agdo, diwlgagdo das RDEs, normas, portarias, dentre outros conhecimentos. A
GCSU possui um colegiado que se relune semanalmente, desde 2016, para elaboragado, revisdo e melhoria
continua do Manual de Procedimentos, analisando os problemas, identificando solugbes, produzindo e
compartilhando nowos conhecimentos, com a finalidade de padronizar os procedimentos e senir como
ferramenta de aprendizado para todos os colaboradores. Além disso, a GCSU evidencia com base no seu capital
intelectual e experiéncia pratica, o conhecimento adquirido, convertendo-o em agodes praticas de melhoria,
agregados aos processos de faturamento, arrecadacao, atendimento ao publico, dentre outros, transformando o
capital intelectual em ativo intangivel, dentro de um processo de inter-relacionamento entre as células
estratégicas e corporativas de apoio, melhorando continuadamente, e agregando valor a corporagdo, aos
clientes, a sociedade e ao meio ambiente. Novas metas, resolucdes e diretrizes sdo disponibilizadas nos
diversos canais de comunicagdo interna que a regional possui (Whatsapp, e-mails corporativos,
DESONET/intranet) e as demais partes que enwlvem a Deso por meio de canais de atendimento virtuais (site
da empresa, agencia vrtual, e-mail institucional), telefénicos (ouvidoria e call center), e presenciais (lojas de
atendimento). Os principais conhecimentos da GCSU, desde 2013, sdo armazenados em sistemas, conforme
tabela 5.b. Estes conhecimentos ficam armazenados em relatérios, normas técnicas, macroprocessos, manuais
de procedimentos, Resolugdo da Diretoria Executiva, que podem ser consultados através de acesso ao sistema
de rede interna disponibilizados nos computadores da organizagdo. Os colaboradores da GCSU tém a sua
disposicdo dezenas de macroprocessos comerciais, sendo estes utilizados como uma ferramenta de
armazenamento e difusdo de informagdo. Em 2016, com a implantagdo do GSAN 2.0, as informagdes relativas
aos procedimentos comerciais ficam armazenadas na Base de Conhecimento de Gestdo Comercial de
Saneamento, através de hyperlink do proprio sistema. Isso trouxe uma grande melhoria nas informagdes para os
usuarios deste sistema, ja que ndo é preciso mais se dirigir a outros meios em busca de informagdes, pois todas
as telas deste sistema estdo com um hyperlink que permite a consulta as informagdes dos procedimentos
pertinentes a cada caso especifico. Os conhecimentos mais importantes da GCSU s&o os processos comerciais
relacionados ao atendimento ao publico, acompanhamento de faturamento e arrecadagdo, manual de
procedimentos, planejamento estratégico, resolugbes de diretoria executiva (RDE), cadastro técnico,
acompanhamento da coleta de leitura com georeferenciamento, Sistema de Relatério Comerciais (SRC), dentre
outros.

| | <
Reunido com toda forca de trabalho e confraternizacédo de fim de ano — dezembro de 2017. Reunido mensal realizada com todos os lideres em outubro de 2017.
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6. PESSOAS

6.a. Como a organizac¢ao do trabalho é definida?

A organizagdo do trabalho na GCSU é definida conforme padrSes corporativos, regimento interno da Diretoria
Comercial Financeira e regulamento préprio. Atraves da RCA 09/2003, foram definidas, corporativamente, as
responsabilidades, atribuiges, cargos, treinamentos, desenwolvimento e formacgdo basica. A definicdo de cargos
€ realizada a partir de andlise das necessidades de cada setor da unidade com treinamento wltado a suas
atribuicbes. Os cargos de confianga séo criados através de assembleias no conselho administrativo, com suas
atribuicbes estabelecidas em portarias especificas. A GCSU é composta, desde 2013, em sua lideranca pelas
seguintes fungdes gratificadas: 01 Geréncia, 02 Supenisfes (Comercial e Receita) e 02 Coordenacdes (Nucleo
de Lagarto e Nucleo de Tobias Barreto), e 01 Secretaria, porém, informalmente o gestor sempre descentralizou
esses nlcleos, possuindo uma pessoa responsavel em cada localidade mesmo sem portaria oficial. Em 2015,
com base nos Otimos resultados obtidos pela GCSU, ficou evidenciada que a metodologia implantada pelo
gestor superou as expectativas, e assim, foram criadas mais 06 coordenagdes oficializando a estrutura atual da
unidade, conforme organograma da GCSU apresentada na figura P5, e logistica idealizada pelo gestor, pois
aproxima a organizagdo do publico, facilitando a percepcdo das necessidades e expectativas dos clientes, como
também possibilita mais autonomia, independéncia e motivagdo dos empregados nas localidades. O projeto da
GCSU de descentralizacéo e logistica foi replicado nas demais geréncias do interior. Como forma de melhorar a
organizacdo das equipes de prestacdo do senico, o gestor da GCSU desenwlveu projeto de estruturacéo e
logistica com a colocacdo de uma equipe em pontos estratégicos da regional, para uma maior agilidade com
reducdo de custo e tempo na execucdo do senigco. As relagbes individuais e coletivas de trabalho dos
empregados da Companhia sédo reguladas pela Consolidagdo de Leis Trabalhistas (CLT), e pelo Acordo Coletivo
de Trabalho. A participacdo da forca de trabalho para melhoria continua dos processos da organizagdo e para
busca de inovacbes é feita através de reunides, mensalmente, desde 2013, e semanalmente, desde abril de
2015, com a Diretoria Comercial e a Presidéncia da Empresa para analise dos resultados atingidos e definicdo
de metas e acfes a serem executadas, a fim de alcancar os resultados desejados. Em seguida, sdo repassadas
aos coordenadores as diretrizes de trabalho para a persecucdo dos resultados através de relatérios, e-mails,
telefonemas e reunides formais mensais e informais, quando necessario. Os coordenadores colocam em pratica,
junto a forca de trabalho, as ac¢bes para alcancar as metas estabelecidas. A GCSU relne-se mensalmente e
semestralmente desde setembro de 2013 com lideres e a forca de trabalho para informar novas metas,
resultados alcancados e o caminho a ser seguido nos préximos meses pela unidade gerencial, dando espaco
para que todos se manifestem opinando e dando ideias inovadoras a respeito do trabalho que esta sendo
executado, contribuindo para o planejamento estratégico da organizacao. Na forca de trabalho da Comercial Sul,
temos empregados nos mais diversos niveis e cargos, como também funcionarios com vinculo terceirizado,
cujas atribuicBes estdo definidas nos contratos de prestacdo do senico firmados entre a Deso e a contratada. A
terceirizagdo proporciona uma melhor forma de organizacdo do trabalho, pois permite que a organizagéo
transfira suas atividades-meio para a empresa contratada. Essa medida, do ponto de vista estratégico, ajuda a
melhorar o processo produtivo, possibilitando que a companhia se concentre em seu negocio principal.

- Verificar Quadro P1.d2 - Composi¢édo da forga de trabalho

- Verificar Quadro P5 — Organograma da GCSU.

6.b. Como as pessoas mais adequadas sdo selecionadas, interna e externamente?

A Deso, por se tratar de uma empresa de Economia Mista, criada em 1969, e integrar a Administracéo Publica
Estadual Indireta, seleciona e contrata externamente seus empregados por meio de concursos publicos
periddicos, desde 2003, conforme preceitua a Constituicdo Federal de 1988. O ultimo concurso foi realizado em
agosto de 2013, homologado em junho de 2014 e renovado por mais dois anos, como determina a lei,
proporcionando uma inovacdo no corpo de trabalho da empresa e da Geréncia Comercial Sul (GCSU), variando
a cultura organizacional, adquirindo profissionais qualificados e preparados para assumir 0S cargos e vagas
oferecidos no certame. Apdés a nomeacdo, existe a entrega da documentacdo e a realizagdo dos exames
médicos para verificacdo da aptiddo da saude ocupacional (ASO). Uma vez contratado, é realizada a integracédo
do nowo funcionario pela Geréncia de Gestdo de Pessoas (GGPE), onde é apresentada missédo, visdo, valores,
estrutura, diretrizes, normas e procedimentos institucionais. Além dessas informacdes, a GGPE esclarece os
pontos chaves do contrato de trabalho, deweres do nowo funcionario, bem como os principais beneficios aos
quais o funcionario tem direito. Em seguida, o setor gestdo de salde e seguranca do trabalho (GGSS) orienta
sobre a disponibilizacdo e correta utilizacdo dos Equipamentos de Protecdo Individual (EPI), como também
formas de prevenir acidentes, ergonomia e saude ocupacional. Apés a integragdo, o now funcionario é
encaminhado a unidade. A partir dai, s@o realizados treinamentos especificos no setor em que o recém-
contratado ira atuar, geralmente, realizado na cidade de Lagarto-SE, sede da geréncia, por funcionarios da éarea,
que repassam seus conhecimentos aos nows empregados. O gestor realiza reunido de apresentacdo do nowo
funcionario na reunido mensal com os coordenadores e supenisores para acompanhamento de resultados e
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andamento do plano de acdo, onde sdo apresentados o0s procedimentos da unidade, a hierarquia da
organizacdo, horario de trabalho, orientacdo de conduta, metas, competéncias e atribuicbes de cada funcionario
na organizacdo. Ao final da reunido, € realizado almogo de integracdo para ambientacdo do funcionario. A
selecdo de estagiarios acontece atraves de convénio com o Instituto Euvaldo Lodi (IEL), para promover
oportunidade de insercdo e preparacdo para o mercado de trabalho junto as instituicGes de ensino. Eles séo
selecionados por meio de analise curricular e de entrevista com o responsavel da organizagdo solicitante. Ja a
contratacdo de Menor Aprendiz ocorre através de convénio com o Centro Integrado Empresa Escola (CIEE), de
acordo com a lei 10.097/00, em que séo selecionados jovens de bairros com maior impacto socioambiental. A
preparacdo dos estagiarios e jovens aprendizes para o exercicio de suas funcdes € realizada por meio de
apresentacdo nas areas onde o novo colaborador ficara lotado, contemplando repasse de informagfes sobre seu
ambiente de trabalho, tais como, as atividades de sua funcdo, apresentacdo as principais liderancas, aos
colegas e acompanhamento diario de suas atividades, realizado com supenisdo dos colegas mais experientes,
gue j& trabalham na éarea, permitindo uma maior integracdo a cultura organizacional.

Internamente, as fungdes de confianca sdo de live nomeagdo e exoneracdo. Quando surge uma vaga para essa
funcdo, as pessoas sado selecionadas com base nos atributos, requisitos, formacdo e qualidades necessarias a
funcdo, sendo o gerente o responsawel pela definicdo da pessoa a ocupar a vaga. Geralmente, € dada
prioridade as pessoas que ja desenwlvem suas atividades na unidade.

6.c. Como o desempenho das pessoas incluindo lideres, é avaliado?

O desempenho das pessoas é awaliado, desde setembro de 2013, proporcionando um maior controle de
avaliacdo e poder de decis@o aos lideres com relacdo ao desempenho das atividades desenwolvidas por todos
os funcionérios. A avaliagdo acontece de forma setorizada a partir da estrutura e hierarquia da organizagao em
gue sdo avaliadas as pessoas, coordenadores, supenisores e 0 gestor. Além da produtividade, sdo avaliados
diariamente pelo superior hierdrquico mais préoximo os requisitos como: assiduidade, capacidade de iniciativa,
produtividade, disciplina e responsabilidade.

Com a implantacdo do Diario de Atendimento, os atendentes mostram a sua producdo, a partir da elaboracao
mensal de planilhas com a descricdo de todos os senicos executados. Essas planilhas s&o enviadas aos
coordenadores que avaliam o desempenho de sua equipe e encaminha ao gestor para posterior apresentacdo
na reunido semanal com a DCF. Os funcionarios de campo (equipes de fiscalizacdo) sdo acompanhados
semanalmente e mensalmente através de planilhas enviadas ao gestor da GCSU, onde sdo apontados todos os
senicos executados. O gestor analisa e envia os dados das equipes de fiscalizagdo para a Presidéncia. Por sua
vez, 0s coordenadores sdo avaliados mensalmente pelo gestor, nas reunides de acompanhamento do plano de
acdo e cumprimento das metas estabelecidas por meio de indicadores e resultados que compdem os relatérios e
sdo enviados para a geréncia, que analisa e posteriormente apresenta a Diretoria Comercial Financeira. O gestor
€ monitorado semanalmente, desde abril de 2015 e, ao fim de cada ciclo mensal, a DCF analisa os resultados
obtidos por cada geréncia, inclusive a GCSU, analisando a forma de trabalho, as a¢des implantadas, se foram
criados métodos para o alcance dos objetivos e se as metas, ao fim dos ciclos, foram atingidas, antecipando as
acOes para a persecucdo das metas e analises preventivas para a tomada de decisbes em tempo habil. A
Diretoria Comercial Financeira é avaliada pelo Conselho de Administragdo com apoio do Comité de Indicacdo e
Avaliacdo, além disso, cabe a este Comité realizar a avaliagdo de desempenho dos membros do Conselho de
Administragdo. As necessidades de melhoria com as pessoas sao definidas por meio das reunides mensais e
semestrais, desde 2013, em que € proporcionada a oportunidade de debater formas de melhorar a execugéo do
trabalho e informar as pessoas sobre o seu desempenho, a partir de uma avaliagdo do corpo gerencial e abrindo
0 espaco para a pessoa realizar uma autoavaliagdo em busca da melhoria continua. Outra forma de definir as
necessidades de melhorias com as pessoas se da através das vsitas mensais do gestor as lojas de
atendimentos, desde 2013, em que é avaliado o cumprimento das acfes, alcance das metas, a qualidade do
trabalho desenwohvido, as condi¢cbes para a pessoa desenwlver suas atribuicbes, e a possibilidade de ouvir do
funcionario ideias inovadoras em busca da melhoria das préaticas da organizagao.

6.d. Como as pessoas sdo reconhecidas por contribuicdes extraordinarias e incentivadas a atingir e
superar metas?

A cada final de ciclo mensal, desde 2013, a GCSU colhe as informagfes inerentes a produtividade individual de
cada empregado, mostrando e reconhecendo sua colaboracdo no desenwlvimento e crescimento da empresa.
O acompanhamento é feito através dos resultados divulgados diariamente a partir do 10° dia do més na Planilha
de Faturamento e Arrecadacdo elaborada pelo chefe de gabinete da DCF, mostrando os ganhos obtidos pela
equipe em suas coordenagdes, reconhecendo o valor de cada um na persecu¢cdo dos objetivos e sua
colaboragdo no alcance da meta. Como o resultado é mapeado individualmente, na confraternizacdo de fim de
ano, desde 2013, a geréncia por meio de indicadores fornecidos pela GTIC, que mostram os indices e resultados
dos empregados, reconhece aquele que se destaca no periodo com o maior valor na entrada e wlume
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arrecadado em negociagdes de débito. Em 2017, como forma de aperfeicoamento dessa pratica de
reconhecimento e incentivo, a GCSU, com a finalidade de premiar o maior nimero de empregados, incluiu outros
critérios de awaliacdo para reconhecer as pessoas que mais contribuiram no atingimento das metas
estabelecidas. Além de elogios perante toda a for¢a de trabalho, s&o distribuidos varios brindes. A Geréncia
recebeu da Diretoria Comercial Financeira como forma de reconhecimento e incentivo pelos resultados obtidos,
a participagdo em congressos da ABES, sendo um no Rio de Janeiro em 2016 e o outro em S&o Paulo em 2017,
para o aprimoramento das suas habilidades e para que possa contribuir para o desenwlhimento da Deso e de
seus funcionarios. As negocia¢cdes do Acordo Coletivo de Trabalho (ACT), todo més de novembro, também sé&o
uma forma de reconhecer e incentivar os empregados, uma vez que boa parte de suas solicitagcdes sao
atendidas e incluidas no ACT, como beneficios e melhores condi¢cdes de trabalho, além de reformas das
instala¢gdes das lojas de atendimento.

6.e. Como as pessoas sdo capacitadas e desenvolvidas?

A GCSU, desde setembro de 2013, trabalha em conjunto com a Coordenagdo de Desenwolvimento de Pessoas
(CODP), vinculada a Diretoria de Gestdo Coorporativa, que € a principal responsavel por oferecer a estrutura e
condicbes necessérias para a realizacdo de treinamentos, capacitacdes e desenwolhvimento de pessoas nas
areas em que estdo integradas. A GCSU trabalha fazendo semestralmente e/ou quando é perceptivel, através
das visitas mensais as lojas de atendimento, o levantamento das necessidades de treinamento de toda a forca
de trabalho e de seus lideres, sendo o gerente e supenisores 0s responsaweis pelo levantamento na unidade.
Por meio de treinamentos “on the job”, os empregados recém-contratados séo treinados nos locais de trabalho
pelo seu superior ou empregado mais experiente. Além disso, a GCSU deixa em aberto a participagéo de todos
os empregados na identificagdo das necessidades atraves da autoavaliagdo e nas reunides semestrais com toda
a forga de trabalho da unidade. Em seguida, a geréncia informa a necessidade de treinamento imediatamente a
CODP, como por exemplo, treinamentos dos procedimentos de rotina e principalmente para situagdes de
excepcionalidade que fogem da rotina dos empregados para que possam estar aptos a todo tipo de situacao,
como também treinamentos de tomadas de decisdo de forma estratégica, agindo de forma antecipada na
formacdo de futuros lideres e o desenwlvimento de uma cultura estratégica entre todos os colaboradores. Fica
também sob a responsabilidade do CODP, de forma corporativa, 0 Levantamento das Necessidades de
Treinamento (LNT) em que buscam junto as geréncias, inclusive a GCSU, e demais setores as necessidades e
solicitagcbes para a oferta de cursos, palestras, treinamentos, seminarios, com o objetivo de desenwlver os
colaboradores e buscar a consolidagdo da cultura organizacional. A Deso incentiva seus empregados a participar
de cursos de qualificacdo da Escola do Estado, como também possibilita a participagdo em congressos, como 0
da ABES, proporcionados nos anos de 2016 e 2017. Um dos principais programas que nhorteia o
aperfeicoamento e desenwlvimento da organizacdo é o Prémio Nacional de Qualidade no Saneamento (PNQS),
0 qual busca, por finalidade maior, através do MEG, a exceléncia na gestao corporativa. A preparacdo de novos
lideres é realizada, corporativamente, desde 2017, por meio do desenwlhimento das competéncias para o
exercicio da lideranga, principalmente atraves do Curso de Desenwlhimento de Lideres, que objetiva
desenwolver gerentes, supenisores, coordenadores e liderangas em potenciais para a compreensdo e atuag&o
estratégica do negdcio. A Deso também oferece, de forma corporativa, desde 2017, o curso de pés-graduacao
‘MBA Gestao Empresarial com foco em saneamento”, o qual visa capacitar e desenwlver gestores que possam
conduzir a empresa. Esses cursos sao desenwlvidos em parceria com a UFS e a FAPESE. Além disso, a
lideranca em potencial é preparada por meio da pratica vivenciada no dia a dia em contato com seus lideres,
principalmente, quando o empregado substitui sua lideranca imediata exercendo suas atribuicdes e adquirindo
maior bagagem no exercicio dessa fungéo.

6.f. Como os riscos relacionados a salde ocupacional e a seguranca das pessoas sao tratados?

Os riscos existentes inerentes a salde ocupacional e a seguranca das pessoas na GCSU sdo tratados, desde
2013, diretamente com a Geréncia de Gestdo em Salude e Seguranca do Trabalho — GGSS, atraves da
Coordenacdo de Saude Ocupacional (COSO) e Coordenacdo de Segurangca do Trabalho (COST). Essas
unidades, através do PPRA — NR 09, identificam e monitoram, por meio de \isitas aos setores da GCSU, todos
os tipos de riscos (fisico, quimico e biolégico), fazem sua avaliagcdo, implantam medidas de controle, observam a
eficacia das medidas adotadas, como também elaboram os mapas de riscos, com a finalidade de identificar o
risco e a sua intensidade dando ciéncia a todos que circulam no ambiente de trabalho. Além disso, séo tratados
pelas coordenacfes acima citadas, os riscos ergonémicos, adaptando as condi¢gfes de trabalho psicofisioldgicas,
de modo a proporcionar o maximo de conforto, seguranca e desempenho eficiente, conforme NR 17. Como
forma de aperfeicoamento no tratamento e reduc¢do dos riscos relacionados a saude ocupacional e seguranca
das pessoas, foram adquiridos nowos computadores com monitores ajustaveis, de modo que o funcionario possa
adapta-lo de acordo com suas caracteristicas fisicas. Houve também a mudanca da loja de atendimento da
cidade de Lagarto-SE, que ficava préximo da estacdo de tratamento, o que reduziu a exposicdo aos riscos
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oriundos dos ruidos das bombas e produtos quimicos. A mudanca também proporcionou uma melhor estrutura
para os funcionarios e clientes, proporcionando mais privacidade e conforto. Anualmente, o setor de seguranca
de trabalho envia técnicos com o objetivo de orientar e treinar os funcionarios da unidade quanto a correta
utilizacdo dos extintores de incéndio. Todas as ac¢fes sdo realizadas preventivamente visando a saude dos
empregados. Como forma de minimizar os riscos a saude ocupacional, também ha a obrigatoriedade do
funcionario realizar, anualmente, a Bateria de Exames Periédicos inerentes a cada especificidade de cargos e
fungdes, em que é acompanhado e liberado pela equipe médica do trabalho, o Atestado de Saude Ocupacional
(ASO). Os empregados que sdo expostos aos perigos iminentes recebem adicional de insalubridade em sua
remuneracdo e recebem, ainda, os equipamentos de protecao individual do trabalho (EPI's). A integracdo com a
GCSU e a GGSS ocorre desde 2013 com o monitoramento de casos de empregados que possuem vicios da
embriaguez e consumo de cigarros, relatando problemas que poderiam prejudicar a salde funcional do
empregado e apresentando acompanhamento psicolégico a esses empregados, bem como outros projetos,
como o Combate a Obesidade, Saude do Coragdo, Programa Auto Estima da Mulher, Saide Bucal na Deso,
DST/AIDS, Outubro Rosa, Novembro Azul, Ginastica Laboral com palestras em cada area, Programa llumine
Seu Olhar (visdo) e o programa DESPERTAR (dependentes quimicos). A Deso tem um forte aliado na
prevencdo e no tratamento da seguranca dos empregados, que é a Comissdo Interna de Prevencdo de
Acidentes (CIPA), composta por empregados da propria empresa no intuito de acompanhar e disseminar
informacdes e orientacSes na prevencdo de acidentes do trabalho.

6.9. Como o0 bem-estar e a satisfacdo das pessoas sdo avaliados e desenvolvidos?

Anualmente, desde 2013, os empregados da GCSU bem como de toda a empresa sdo avaliados através de
pesquisa de satisfacdo individual realizada na Bateria de Exame Periddicos pela Geréncia de Gestdo de Saude e
Seguranca do Trabalho, que acompanha a satisfagdo dos empregados e o seu nivel de bem-estar dentro da
organizagdo. Atualmente, o indice de satisfacdo dos empregados encontra-se em 91,67% num universo de 44
empregados. Além da pesquisa, a GCSU avalia a satisfacdo dos seus colaboradores através das \isitas mensais
as lojas de atendimento realizadas pelo gestor e supenisores, por meio de conwersas com todos os funcionarios,
buscando aweriguar as condicbes de trabalho a fim de avaliar as necessidades e os pontos a serem
desenwolvidos para promover sempre a melhoria continua, mantendo a satisfagcdo e bem-estar das pessoas. Nos
ultimos anos, foram implantadas, corporativamente, medidas para proporcionar bem-estar e satisfagdo dos
empregados via Acordo Coletivo de Trabalho (ACT), como aumento no valor do ticket alimentacdo, abertura do
dialogo sobre reducdo e igualdade na carga horaria de trabalho dentro da empresa, estudo de viabilidade para
conceder adicional de titulagdo aos empregados cuja titulacdo exceda as exigéncias de escolaridade minima
para ingresso no cargo da qual é titular, além do inicio dos estudos do processo de implantagcdo do Plano de
Previdéncia Complementar em atendimento & solicitagdo da categoria. Os principais beneficios mantidos e
concedidos para os empregados no Ultimo acordo coletivo (ACT - 2017/2019) estdo na tabela 6.g. Com o
desenwolvimento da avaliagdo de satisfacdo e bem-estar dos empregados, a GCSU \Viu a necessidade de
reforma e ampliacdo dos escritérios e postos de atendimento e buscou a realizacdo das obras junto & DCF e a
Presidéncia, pois foi werificada, através das visitas ja citadas, a necessidade dessa medida para manter a
satisfacdo dos funcionarios da unidade. Exemplo disso foi a reforma da loja de atendimento de Simao Dias, ja
concluida e reinaugurada; reformas das lojas de atendimento de Umbaulba, Cristinapolis, Indiaroba e Santa
Luzia, todas em andamento; a mudanca da loja de atendimento de Lagarto e aluguel de um prédio para sediar a
loja de atendimento em Itabaianinha foram algumas das ac¢des realizadas. Os lideres da GCSU continuam, por
meio das reunides, mensais e semestrais e das visitas as lojas de atendimento, avaliando o bem-estar e a
satisfacdo dos seus empregados com a finalidade de manter um bom ambiente de trabalho, onde as pessoas
sempre estejam motivadas a trabalhar.

TABELA 6.G — PRINCIPAIS BENEFICIOS CONCEDIDOS DO ACORDO COLETIVO 2017/2019

Descricéo
Programa de Incentivo a A Deso e GCSU incentiva suas pessoas a participar de cursos, congressos, seminarios, graduagoes,
Cursos. buscando o desenvolvimento qualitativo do profissional.
A Deso reembolsara a todos os empregados com filhos de idade até 17 anos cursando até o ensino
Auxilio Educacgao médio, para custeio das mensalidades destes em Creche, Pré-Escolas e Escolas

(regular+esporte+tidiomas).
INPAINEBINEINGNERREGHRIAGEN A Deso paga aos seus empregados, por filho portador de necessidades especiais, umauxilio mensal
Necessidades Especiais. para tratamento especifico no valor de R$ 2.040,00 (Dois mil e quarentareais).
Prorrogacao de Licenca A Deso prorroga por mais 60 dias a duragdo da Licenca Maternidade, conforme Lei Federal
Maternidade 11.770/08.
Prorrogacao de Licenca A Deso prorroga por mais 15 dias a duragdo da Licenca Paternidade, conforme Lei Federal
Paternidade. 13.257/16, mantendo se no Programa Empresa Cidada.
Concesséo de licenca especial de 90 (noventa dias) que trabalho durante cinco anos, de acordo com
os critérios estabelecidos na Norma Licenga Especial.
A Deso a todos os seus empregados complementac&o para os beneficios de auxflio-doenca e

Licenga Prémio.
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auxflio-acidente pagos pelo INSS, mantendo a remuneragéo mensal do empregado no mesmo nivel

_ da que percebia quando em atividade.

Planos de S A _Dgs_o concede planos de salde paratodos os empregados, dependentes e agregados, conforme
critérios estabelecidos.

Cartdo Alimentacao Cartdo alimentac&@o concedido a todos os seus funcionarios.

Gratificagdo Férias Valor idéntico ao da remunerag&o mensal do funcionério paga durante o periodo de gozo das férias.
Faltas Abonadas A Deso abona até 5 (cinco) faltas de seus empregados no periodo de 12 (doze) meses.

A Deso paga a seus empregados ja aposentados e que ainda estejam no exercicio dafuncdo e em

atividade na empresa ou que se aposentarem, e requeiram a resciséo contratual na vigéncia do

acordo coletivo, um indenizacao.

A Deso ressarce os gastos comfuneral dos seus empregados ou dependentes legais, aos

beneficiarios legalmente habilitados mediante comprovacéo através de Nota Fiscal, até o limite de 10

vezes o piso salarial da companhia.

Indenizacdo Por Tempo de
Servigo.
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7.a. Como sdo definidos os requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos na cadeia de valor?

Os requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos da cadeia de valor sdo definidos nas reunides mensais e
semestrais a partir da andlise das necessidades e expectativas das partes interessadas para a definicdo dos
requisitos utilizados nos procedimentos inerentes a cadeia de valor. Tal andlise, feita a partir de setembro de
2013, é baseada nas diretrizes e objetivos do planejamento estratégico, legislagcdo aplicavel, normas técnicas,
resolucdo de diretoria executiva (RDE) e Regulamento dos Senicos Publicos de Agua e Esgoto (Decreto
27.565/10) com a finalidade de identificar os esforcos necessarios, podendo ser adaptado as condi¢cBes locais,
buscando atender as necessidades e expectativas da sociedade, clientes, fornecedores, acionistas,
empregados, entre outros. Os principais requisitos relativos aos produtos e processos da cadeia de valor e os
respectivos indicadores de desempenho sdo apresentados na tabela 7.a. Os padrfes para os processos da
cadeia de valor sdo estabelecidos através das reunides acima citadas com a forca de trabalho com a finalidade
de definir os métodos para atingir uma uniformidade dos processos e produtos oferecidos pela organizacéo e
assegurar sua correta execucdo. Buscando a melhoria continua dos seus processos, a GCSU desenwolwe,
desde 2016, a Cartilha de Procedimentos como forma de estabelecer uma padronizacdo dos procedimentos
relacionados ao atendimento ao publico. Os processos sdo organizados com a ajuda da Geréncia de Tecnologia
da Informacdo, sistematizando as informac¢fes obtidas a partir das andlises iniciais, criando novwos processos e
procedimentos adotados pela empresa, como por exemplo, o0 contrato de credenciamento de empresas para
corte, entrega de avisos de débitos e religacdo, ampliando e fomentando a competitividade de mercado. Outra
maneira de definicdo de requisitos séo os indicadores de desempenho por lojas de atendimento, implantados em
2015, em que a partir de sua andlise pela geréncia e Diretoria Comercial Financeira, foi medida a quantidade de
atendimento por coordenagdo, permitindo uma maior percep¢do de quais tipos de atendimento sdo mais
solicitados. Com isso, foi determinada a reforma e ampliagcdo de determinadas células de atendimento
espalhadas pela regional, como também a contratagdo de mais empregados, o que proporciona melhor
atendimento, reduzindo a carga de trabalho sobre os funcionarios, menos tempo de espera no atendimento, mais
agilidade na execucdo dos senicos, mais conforto, mais presteza na receptividade do usuario e melhor
adequacdo dos prazos aos senicos estabelecidos.

TABELA 7.A — PRINCIPAIS REQUISITOS E SEUS RESPECTIVOS INDICADORES DE DESEMPENHO

- Atividades Indicadores FEAEE Formas de Controle
Interessadas
Monitoramento da
Consiste em cortar com disco e/ou no prestadora pelo setor de
ramal a ligagdo de imbveis que se Qtd ligagédo Empresa monitoramento da
encontramcom abastecimento normal, reativadas/Corte cobranga, planilhas de
apesar do débito. controle e relatérios do
Gsan.
Atendimento
de Diérios de atendimento e
SEIleryelel  Consiste em registrar a solicitacéo do (Qtd solicitagdes Clientes / Acompanhamento das
ylElddElrL =8 cliente e resolver imediatamente ou resolvidas/Qtd Empresa RAs pelo Gsan e
o de encaminhar ao setor responsavel. solicitacdes) Relatérios do Gsan, SRC e
Produtos e Pentaho.
Servicos
Padronizacé . o (Qtd splicitagﬁes Clientes / Acompanhamento’d.as Ras
o Consiste em mudar de lugar o hidrometro. res_o!wda}s/Qtd Empresas pelo Gsan e Relatérios do
solicitagdes) Gsan, SRC e Pentaho.
Substituicdo . L Qtd solicitagdo . Acompanhamento das Ras
do ho.iéi?g:rsé?rgz SR Ee el gyl Bl resolvidas/Qtd de (E:r“r%nrfssaé pelo Gsan e Relatorios do
Hidrém etros : solicitagdes) Gsan, SRC e Pentaho.
Qtd novos clientes
0GESII6c  Consiste em cadastrar novos clientes da cadastrados/Qtd de Clientes / Aclomepanhargerrt?'dgs Igas
Clientes Unidade. solicitagcao de novos Empresa pGeSgn San e Relatorios do
cadastros :

Consiste em coletar as leituras das . Orgaos Monitoramento realizado
publicas, digitar no sistema e realizar o g?;;%%adagao/Faturament Publicos / por responsavel especifico
encontro de contas. Empresa no Gsan.

Consiste em definir ao longo do més as
datas de recepgdo de arquivos, emissao
de faturas, geracédo de arquivos, datas de
vencimento das faturas, dias de consumo, Acompanhamento pelo
EWEERIeN  ciclo de faturamento, atualizagéo de Volgme_ do/fat t E’rpre_s? / Gsan, Src, Planilhas e
arquivo e andlise das faturas retidas pelo produzido/taturamento clonistas Pentaho.
MCP — Microcomputador Portatil e data de
repasse para efeito de controle do
faturamento.
Consiste na baixa automatica de (Arrecadagdo/Faturament  Empresa / Acompanhamento pelo
documentos comou sem cddigo de barras  0)x100 Acionistas Gsan, Src, Planilhas e
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Pentaho.

Acompanhamento das

Leiturade T Pyl A a ; Clientes / RAs pelo Gsan e
A Medir eficiéncia de medicdo da leitura. por Erro de Leitura/Qtd Empresa Relatbrios do Gsan, SRC e
total de Leitura) x 100
Pentaho.
Fis calizacio Consiste em medir o quantitativo de agcdes  (Qtd de Fiscalizag6es/Qtd IS é;gm;;%wgzrger;neto =
de Per dgas de mitigacdo das perdas de agua em total de Ligacoes resa Relatgrios do Gsan. SRC e
ligacGes suprimidas. Suprimidas) =113 '
Pentaho.
L . Partes
- Atividades Indicadores [ RSN Formas de Controle
Consiste no controle do quantitativo de (Qtd de processos Planilhas de
Pgﬁgiecsi;izs processos judiciais que séo julgados procedentes / Qtd totais E::‘iz)rrfi::a/ Acompanhamento e
procedentes. de processo) monitoramento.
Acompanhamento das
INCIREERIG S Consiste em aferir os hidrometros para (Defeituoso/Em Clientes / RAs pelo Gsan e
R lLelCiidels  verificacdo de conformidade de medigao. conformidade)x100 Empresa Relatérios do Gsan, SRC e
Pentaho.
Desenvolvimento e manutengéo de IPa09 — indice de 2
= po_lr_:e e sistema, suporte técnico e segurangadas  Satisfacéo dos usuarios %;22:‘103 J 'gg %ﬁgr?nhamento atraves
informagdes. de Informagdes
IPe03 — indice de
Capacita¢do anual da ; " -
SELUEQERES  Melhoria do ambiente, satisfagdo das forcade trabalho. reqados Zizgquiﬁr?;rrseﬁzfsgao €
Saude pessoas, capacita¢ao e desenvolvimento.  IPe04 — Indice de gl frequgncia em CUrsos
Satisfagdo dos :
Empregados
Pagamento q
: IPa 01- Indice de atraso 2
de Pagamento dentro do prazo estabelecido no pagamento a e _—. Acompanhamento através

SINERELRITEN  em contrato do sistema Publix.

s fornecedores.

7.b. Como é assegurado o atendimento dos requisitos aplicaveis aos processos da cadeia de valor?

A GCSU, desde sua criagdo em 2013, implementa certos mecanismos de controle ao atendimento dos requisitos
gue se aplicam aos processos da empresa. Como parte da organizacdo, segue os parametros e ditames da
Diretoria Comercial Financeira (DCF) e Presidéncia, tendo seus procedimentos avaliados por auditorias internas
independentes anuais, a qual coleta o material a ser auditado para awveriguar se os procedimentos estdo sendo
executadas dentro do estabelecido em portarias, circulares, resolugfes (Resolugcdo da Diretoria Executiva
(RDE)) e realiza as observacdes necessdrias para assegurar um maior controle dos procedimentos. A GCSU
assegura ainda o atendimento dos requisitos aplicAveis aos processos da cadeia de valor por meio da
padronizagcdo dos métodos de controle (Tabela 7.a), sistemas de informacédo (Tabela 5.b) e, principalmente, pela
verificacdo do atingimento das metas dos indicadores de desempenho. As formas de tratamento das eventuais
ndo conformidades identificadas e a implementacdo das acfes corretivas, visando o atendimento dos requisitos
aplicaweis aos processos sdo: a elaboragdo e monitoramento de planos de ac¢do para melhoria de processos
decorrentes de analise de desempenho realizada nas reunifes; a elaboragdo da Cartilha de Procedimentos
(desde 2016); a criacdo das equipes de fiscalizacdo responsaweis pela mitigagcdo das ndo conformidades
relativas a furtos de agua; os incentivos a cursos, treinamentos e capacitacfes para desenwolvimento do
empregado; as conwersas diretas com os prestadores de seni¢cos e reunides com o grupo de trabalho, a fim de
evitar que saiam dos padrdes estabelecidos. Além disso, a Deso conta com uma Coordenagcdo de
Monitoramento de Senicos, onde continuamente atualiza e monitora os procedimentos e requisitos utilizados.
Essa coordenacdo trabalha em parceria com a GCSU e demais geréncias, comunicando-se ia e-mail
corporativo, grupo especifico de Whatsapp “Férum de Atendimento”, onde todos os atendentes do estado podem
se comunicar e receber informacgfes pertinentes ao setor, e demais procedimentos da empresa. Como forma de
controle dos resultados comparados com o padréo estabelecido, a GCSU observwou, desde o final de 2015, que o
senico de leitura de hidrbmetros poderia incluir fiscalizacdo de irregularidade mensal com a respectiva
notificacdo, caso seja encontrada algum procedimento fora do padrdo, sendo comunicado as coordenagdes
respectivas pelo grupo de Whatsapp “GCSU — Geréncia R. Sul”, registrando a ocorréncia por meio de fotografias
e aberto protocolo via Registro de Atendimento (RA) no sistema GSAN. Salienta-se ainda que a Geréncia da
Regional Sul dispde de equipes de fiscalizacdo dos senicos demandados, as quais acompanham Se 0S Senicos
prestados pelos terceiros contratados estdo realmente em conformidade com os padrdes estabelecidos no
regulamento da empresa. Caso 0 seni¢co ndo seja executado dentro dos padrdes, a GCSU busca por meio de
reunides o alinhamento dos procedimentos para que o seni¢co esteja dentro dos padrbes estabelecidos.
Permanecendo o ndo atendimento, a organizacdo repassa a informacgdo do ocorrido ao setor responsawvel para
notificacdo formal e aplicacdo das medidas previstas nos contratos.
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7.c. Como a organizacdo analisa e melhora os produtos e os processos da cadeia de valor?

A Geréncia Comercial Sul (GCSU) reve seus procedimentos mensalmente e semestralmente, desde 2013,
analisando os seus procedimentos internos, bem como a oferta de produtos e senigos para um melhor
atendimento as expectativas e demandas da sociedade e demais partes interessadas. A GCSU relne-se
semanalmente, desde 2015, com a DCF para analisar oportunidades de melhorias dos processos na cadeia de
valor da empresa, principalmente atraves das necessidades e sugestdes percebidas informalmente pelos
empregados no atendimento e na propria execucdo dos senicos. A forma de estudar as caracteristicas de
produtos e processos da cadeia de valor em outras organizagfes para buscar melhorias ocorre através de
reunides semanais, desde 2015, com a diretoria, em que € utilizada a comparacdo com outras organizacoes,
analisando-as e adotando os principais produtos e processos em busca das melhorias. A principal forma de
avaliar o potencial de ideias criativas se converterem em inovagdes € por meio de reunides mensais com lideres
e semestrais com toda a for¢ca de trabalho, onde os funcionéarios tem a liberdade de propor ideias inovadoras,
cabendo aos gestores levar a ideia como pauta das reunides com a diretoria, para analise e com o objetivo de
transforméa-la em pratica de melhoria nos processos da cadeia de valor. Como melhoria analisada e colocada em
pratica em 2016, adotada a partir da analise dos relatérios e diarios de atendimento, no qual foi constatado um
alto nimero de segundas vias emitidas pelos atendentes, foi a implantacdo do pré-atendimento na loja de
atendimento em Lagarto, reduzindo o tempo de espera dos clientes. Outra melhoria decorrente da andlise
desses dados foi a necessidade de implantar a entrega das faturas dentro de enwelopes plasticos, dificultando
uma possivel danificacdo em periodos de chuva, proporcionando menos transtornos aos clientes. Essa melhoria
implantada foi analisada através das reunides entre a DCF e geréncias subordinadas, inclusive a GCSU, com
aprovacdo da Presidéncia, em observacdo da pratica executada pela concessionaria de energia elétrica do
estado, adotando-a e atendendo as solicitacbes dos clientes, reduzindo a emissdo de segundas vias no
atendimento. Também, devido a andlise do aumento dos pagamentos em duplicidade, e observando a préatica da
concessionaria de energia do estado e outras organizacfes, foi implementada a devolugdo automatica dos
valores pagos em duplicidade, o que reduziu o nimero de atendimentos presenciais, tendo em \sta que a
pratica anterior consistia na realizacdo de um encontro de contas nas lojas de atendimento, desburocratizando o
processo de dewolucdo. Outro ponto a ser destacado é a busca por ampliacdo do nimero de ligagbes de agua e
esgoto citadas no planejamento estratégico da empresa, dando uma maior qualidade de \vida aos clientes e toda
a sociedade. Cita-se como exemplo a implantagéo da rede de esgotamento sanitério da cidade de Lagarto, sede
da Regional e maior cidade do Centro-Sul do estado de Sergipe, com a perspectiva de cobertura de 100% do
esgotamento sanitario da cidade, tendo seu inicio da obra em margo de 2016. Destaca-se ainda a criagdo da
Agéncia de Atendimento Virtual e do teleatendimento (4020-0195), criados em 2016 para proporcionar uma
maior comodidade a populagdo atendida pela empresa, e ampliados em 2017 oferecendo mais senicos e
seguranca, fruto de andlise da demanda dos clientes, ocasionando uma maior variedade de canais de
atendimento, deixando o usuario de se fazer presente nas lojas, podendo realizar a maioria dos senicos
(emissdo de 2° \ia, ligagdo de agua, consultar histérico de pagamento e consumo, alterar vencimento mens al
das faturas, calcular consumo, informar vazamento, solicitar desobstrucdo de esgoto, solicitar reposicdo de
calcamento ou pavimento, solicitar limpeza ou desaterramento do hidrdbmetro, sugestdes ou reclamacgdes) pela
internet e/ou telefone. Outras melhorias ou inovagdes recentes implementadas em produtos e em processos da
cadeia de valor estdo descritas na tabela 7.c. Outro ponto importante de analise e melhoria realizadas pela
empresa sao as analises institucionais que a Deso faz em outras organizacbes do mesmo setor e, o inter-
relacionamento entre as geréncias comerciais e operacionais. Exemplo disso foi a realizagcdo da \sita a
Geréncia Comercial Sertdo (GCSE). A partir desse contato, foi analisada a pratica de controle de processos
judiciais atraves de planilha desenwlvida por um de seus colaboradores e absonidas pela GCSU, buscando
uma melhoria continua dos procedimentos. Houwve ainda a recepcéo, na sede da GCSU, da geréncia comercial e
operacional da regido norte (GCNO E GONO respectivamente), que permitiu um compartiihamento de
informacdes e préaticas realizadas, buscando sempre o aperfeicoamento dos produtos e senigos oferecidos a
populagéo.

TABELA 7.C — PRINCIPAIS MELHORIAS NOS PRODUTOS E PROCESSOS

_I Melhoria Resultados Desde

o Maior produtividade por funcionario
Novo contrato de corte com emissao de . P .
incremento no faturamento e arrecadagao,

Corte aviso autqr‘m’aticae ex’ec.uc;éo do corte com maior eficiéncia no corte, e maior namero 2016
bucha, evitando possiveis perdas de agua. de religacoes solicitadas.
Atendimento de In‘pla_nteg;éo da t[iag.em.no atendimento, Reducéo do tempo de esperanas lojas de
Servicos ‘ an'pllac;ac_) daagéncia virtuale at_endlmento e maior comodidade aos 2016
teleatendimento. clientes.
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Padronizagéo =
- . A Incremento no faturamento e arrecadacéo
SLEINUNEGNe ()N Renovacao do parque de hidrémetros = ' 2013
Hidrémetros I reducao nos refaturamentos.
ngiaés;{gsde I Atualizacdo cadastral dos clientes. Ampliacao dos meios de cobranga. 2013
. Impressao das contas nasede da GCSU Irr;‘jrf;;)nrt]g;g ;?J:;a(ﬁrgﬁgsgggé
Contas Publicas| po§5|bllltando andlise especffica para cada hidrémetros defeituosos e maior 2017
imovel. .
acompanhamento dos clientes.
— - = Reducéo na perda de faturamento,
gggel:t% E:)(;odse perdas devido a hidrometras reducdo na quantidade de reclamacées de 2013
: superfaturamentos e refaturamentos .
SELE ARG RN Novo Contrato de fiscalizacédo de gﬁl)?irm’i)éggU}Zédidgon&;'z(;?gz{f:g das 2017
Perdas suprimidas com maior quantitativo. i pre——
_I Melhorias Resultados Desde
Processos ‘ Planilha de Acompanhamento de rf;%;gggggﬁ:coaﬁiggzgees?igf), g:rmmndo 2018
Judiciais Processos Judiciais. Processos.
Maior agilidade na resolucéo dos
SLIAENG oM | Renovacdo do SATI problemas correlacionados a sistemas de 2016
informacao.
Pagamento de Centralizac&o do processo de ordemde Maior agilidade e controle no processo de 2016
Fornecedores pagamento. pagamentos a fornecedores.

7.d Como os fornecedores sdo selecionados e avaliados?
A GCSU seleciona e avalia seus fornecedores, desde 2013, de forma corporativa, por meio de Licitagdo, regida
pela Lei Federal 8666/93 (Lei de Licitacbes e Contratos) e Lei Federal 10.520/02 (Lei do Pregdo) as quais
estabelecem critérios, requisitos, documentacBes e qualificagdo das empresas interessadas em compactuar
contratos com a Deso. A condugdo desses processos e a consulta a qualificagdo sdo realizadas pela Assessoria
Juridica de Licitagdes e Contrato (ASLC). Esse procedimento é padrdo nas empresas de controle acionario
majoritario dos Estados e Municipios. Outros métodos que englobam o valor e o tipo de senico contratado
permitem a contratacdo direta por meio de Dispensa de Licitacdo, dependendo da complexidade do que se
pretende executar. Os fornecedores séo avaliados e qualificados através dos seguintes critérios:

e Qualificagcdo Técnica: Comprovar capacidade técnica para prestagdo do senico,

produtos, insumos;

e Habilitacdo Juridica: Comprovar documentagdo exigida no edital convocatorio;

e Regularidade Fiscal e Trabalhista;

e Habilitacdo Legal: Comprovar que esta de acordo com a legislagéo vigente;

e Atendimento ao Regulamento Interno de LicitagBes, Contratos e Convénios (RILC), desde 2018, nos
termos do artigo 40 da Lei n® 13.303 de 30 de junho de 2016;
e Qualificacdo Econdmico-financeira: Comprovar aptiddo econdémico-financeira através de documentagéo
contabil exigida no RILC.

Uma melhoria nos procedimentos relativos a Licitagcdo e Contratos foi a disponibiliza¢do no site da Deso da aba
‘Licitagbes & Ata de Registro e Pregos”, abrangendo informagfes quanto as licitagcbes em geral, atas de registros
de precos, fornecedores penalizados, contratos e o Regulamento Interno de Licitagcdes, Contratos e Convénios
(RILC), assegurando a transparéncia nos procedimentos ao permitir a diwlgacdo desses dados & sociedade e
aos fornecedores. Esses fornecedores e prestadores de senigos sdo acompanhados por meio de tabelas de
senicos executados diariamente, entregues as coordenacdes da GCSU, fazendo uma andlise se o que foi
demandado pela empresa foi executado. Essa informacédo é fornecida semanalmente a GCSU que discute os
resultados com a DCF, e quando necessario, os proprios fornecedores sao convidados a se fazerem presentes
nas reunides. Outra forma de monitoramento € a fiscalizacdo dos senigos dos contratados, tendo a GCSU uma
equipe de fiscalizacdo especializada para werificar 0 senico realizado. Além disso, o desempenho dos
fornecedores é monitorado atraves da Programacdo de Ordens de Senico, ferramenta de melhoria
disponibilizada pelo Gsan e implantada nha GCSU em 2017 para controle e prestacédo de contas dos seni¢os, em
gue consiste no controle diario das ordens de senicos entregues as equipes, mostrando em relatérios os
guantitativos executados e pendentes automaticamente pelo sistema. A implantagdo dessa ferramenta permitiu
um maior controle, facilitando o acompanhamento do prazo de execucdo do seni¢o e aprimorando a gestdo dos
métodos para a prestacdo de contas. Um now método de contratacdo dos senicos adotado em 2016 pela
GCSU e demais regionais comerciais € o credenciamento publico de empresas prestadoras de senicos para
execucdo de cortes do fornecimento de agua (colocacdo de lacre), religacdo de agua e entrega de avisos de
débito, o que anteriormente era feito por uma empresa que detinha o monopdlio dos senigos executados pela

equipamentos,
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Deso, fazendo com que a competitividade e produtividade fossem essenciais para maiores beneficios tanto para
os clientes, que terdo um seni¢co de maior qualidade, como para a propria Deso, que dispora de muitas
empresas participando da concorréncia e podera contratar uma empresa que preste um senico de qualidade
com o0 menor preco. Esses fornecedores e prestadores de senigos participam diretamente dos processos da
cadeia de valor da GCSU, tanto que participam e opinam no grupo de Whatsapp juntamente com 0s empregados
da prépria empresa, dando a sua contribuicdo decisiva para que 0 senico seja executado no menor tempo
possivel dentro do mais alto indice de qualidade exigido. O enwhimento e o comprometimento da forca de
trabalho dos fornecedores que atuam diretamente nos processos da cadeia de valor da GCSU séo estimulados
através de reunides com toda a forca de trabalho, onde sdo disseminadas as diretrizes, valores e principios
organizacionais, incluindo os relativos a salde, a seguranca e 0 combate a corrupcdo, com a finalidade de
uniformizar a cultura, a conduta e obter sinergia de acdes. Os principais indicadores de desempenho relativos a
fornecedores s#o: indice de atraso nas entregas dos fornecedores (IFr01) e indice de desempenho dos
prestadores de senigos (IFr07).

7.e. Como é elaborado e controlado o orgamento e mantido o fluxo financeiro equilibrado?

O orgamento da GCSU é elaborado anualmente, de forma corporativa, desde 2013, a partir do levantamento das
necessidades da geréncia para o exercicio, e com base nos orcamentos anteriores. Assim cada geréncia informa
as assessorias das diretorias, que sdo os responsaweis pela manutencao, elaboracdo e controle do orgamento,
colocando em pratica uma politica de gestdo consciente, fazendo cada diretoria seu préprio orcamento e
posteriormente, unificando e consolidando com as demais, formando o orcamento global da Companhia. A
consolidagdo do or¢camento global é realizada pela Assessoria de Gestdo Organizacional (ASGO) juntamente
com a Diretoria Comercial Financeira a quem cabe estabelecer as expectativas da receita operacional para o
exercicio. O orcamento empresarial da Deso é elaborado a partir da alocagdo de recursos de receita,
operacionais e de investimentos, onde no primeiro estdo 0s recursos necessarios para a operacionalizacdo da
empresa, no segundo estdo incluidas os recursos para as atividades fins da empresa por meio do
desenwlvimento de ac¢des continuas e no terceiro estdo incluidos 0s recursos para a expansao estratégica da
capacidade produtiva com a visdo da universalizacdo do saneamento bésico. Os contratos firmados pela Deso
geralmente sdo superiores a doze meses, 0 que € postergado para 0s exercicios seguintes. Quanto ao
Orcamento de Investimento, € feito a partir do PPA — Plano Plurianual de Investimentos do Gowerno do Estado,
acionista majoritario que perdura pelo prazo de quatro anos conforme os ditames da lei. O Orgcamento
Empresarial de um exercicio é elaborado no Ultimo trimestre do exercicio anterior e aprovado pela Diretoria
Executiva e pelo Conselho de Administracdo. O controle orcamentario da-se atraves do PUBLIX, desde a
autorizacdo para a realizacdo da despesa passando pela Licitagcdo, Gestdo de Contrato e Controle Financeiro,
onde se da a liquidacdo do compromisso. Na manutencdo do equilibrio orcamentério, o Sistema Gerencial
permite aos gestores, 0 que inclui a GCSU, gerar diversos relatérios de acompanhamento, ajustando o
orgamento quando devido na execuc¢do, com remanejamento de recursos dentro de cada unidade estratégica, ou
suplementacdes autorizadas pelo Presidente. Além disso, buscando manter o fluxo financeiro equilibrado e
garantir a sustentabilidade da organizagdo, a GCSU vem contribuindo com as ac¢fes de incremento no
faturamento e arrecadacéo, especialmente, com a contratagdo de senicos dos 6rgdos de protecdo ao crédito
(SPC, SERASA e BOA VISTA), desde 2016, visando reduzir a inadimpléncia dos clientes ativos e inativos, como
também investiu na renovacdo do parque de hidrometros, desde 2013, buscando reduzir o indice de perdas de
faturamento, devido as anormalidades apresentadas na leitura, e aumentar o faturamento gerando maior retorno
financeiro. Os indicadores de desempenho relativos aos processos econdmico-financeiros estdo descritos na

TABELA 7.E - INDICADORES ECONOMICO-FINANCEIROS
Nome do Indicador

~—+
D
o
@
o
N
®

IN -101 Indicador de Suficiéncia de Caixa

IN — 030 Margem da Despesade Exploracao

IN — 031 Margem da Despesa com Pessoa Proprio

IN — 029/ IFn15 indice de Evasdo de Receitas

DESO indice de Incremento na Arrecadagéo Total

IN — 054/ IFn07 Dias de Faturamento Comprometidos com Contas a Receber
IFn01 indice de Desempenho Financeiro

IFn03 Despesas totais com Servigo por m® faturado
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Foi utilizada como referencial comparativo a média truncada das empresas reconhecidas no PNQS 2017, sendo ela uma medida estatistica de tendéncia
central, semelhante & média e & mediana. E calculada retirando uma determinada percentagem de observacdes, em partes iguais de uma amostra ou
distribuicdo de probabilidade, nos extremos superior e inferior. Aquela percentagem pode variar entre 5% e 25%. Neste caso, foi retirada a porcentagem
de 15%.

8.A- INDICADORES ECONOMICO-FINANCEIROS

(0) (B . . . Periodo Referencial Com parativo
GRMD ) Indicador Sentido  Unidade 2016 2017 valor Empresa RPI
IFn01 E indice de Desempenho Financeiro 1 % iz e | ) | il | MsHE R SR TR |
PNQS 2017
IFn03 E Despesas totais com os servigos por m® faturado ! R$/m® 3,23 3,55 4,10 Media fruncada das vencedoras -
PNQS 2017
IFn07 E Dias de Faturamento Comprometidos com Contas a Receber l Dias 287,58 281,26 79,80 el trun;sggdgglv?encedoras 207,72
. . Média truncada das vencedoras
IFn15 E Evaséo de Receitas ) % 5,43 3,80 7,76 PNQS 2017 9,01
8.B- INDICADORES SOCIAIS E AMBIENTAIS
©) (B . . . Periodo Referencial Com parativo
GRMD ©.9 Indicador Sentido Unidade 2016 2017 valor Empresa RPI
S ~ . o Média truncada das vencedoras
8.b.1 1ISc02 E Indice das sancoes e indenizagdes l % 0,38 0,24 2,58 PNQS 2017 -
8.b.2 ISc11 (0] indice de unidades operacionais dos SAA e SES licenciados 1 % 50,00 43,75 82,73 e trun;sg:;dgg l\/7encedoras -
8.C- INDICADORES RELATIVOS A CLIENTES E AO MERCADO
©O) (B : . n Periodo Referencial Com parativo
(0.6 Indicador Sentido Unidade 2016 2017 valor Empresa RPI
o - Reclam. Média truncada das
(0] Indice de reclamagdes de problemas ! pligacio 0,13 0,16 0,29 vencedoras PNQS 2017 -
7 . ~ ) Média truncada das
(@) Indice de satisfac&o dos clientes T % - 56,42 48,10 vencedoras PNQS 2017 75,70
I . . Média truncada das
(0] Indice de atendimento urbano de agua 1 % 71,00 70,89 99,68 vencedoras PNQS 2017 81,90
. . s Média truncada das
(0] Indice de atendimento urbano de esgoto sanitario 1 % 12,00 12,16 56,06 vencedoras PNQS 2017 -
o Tempo médio de solugao da reclamagdo dos ! hReclam 196354 158536 26,46 Média truncada das _

cidadaos/usuarios vencedoras PNQS 2017
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8.D- INDICADORES RELATIVOS AS PESSOAS

8 RESULTADOS

©) (B

Periodo

Referencial Comparativo

- GRMD 0B Indicador Sentido Unidade 2016 2017 valor Empresa RPI
IPe01 E indice de produtividade gggl:[ogl os sistemas de agua e 1 LizErZ%Eé:_S/ 203274 205872 1319,09 Veh:ggi?ogusngﬁgsdggﬂ
IPe03 E indice de capacitacdo anual da forga de trabalho 0 s 24,10 17,74 22,20 picedlel Ll s ol 14,36
empregado vencedoras PNQS 2017
IPe04 E indice de satisfagéo dos empregados 1 % 96,66 91,66 80,55 v e'\rllfg:?o:;usn;ﬁlgsdggﬂ -
IPe05 E indice de frequéncia de acidentes l r?ifrigi?rﬁ%é 0,00 0,00 16,60 v eﬁgﬁogsngﬁ%asd?gn -
IPe06 E Coeficiente de gravidade dos acidentes ! niIhDiéi)slli(or a 0,00 0,00 225,03 v e’\rlllcé:g?o:;ngﬁglsdggﬂ -
8.d.6 Pe011 E indice de produtividade de pessoal total t emp'i%'é ado 174500 190831 54794 e'\rﬁfgij‘oigjsngﬁéasdzagﬂ -
8.E- INDICADORES RELATIVOS AOS PROCESSOS
- GRMD (%I(E)E) Indicador Sentido Unidade 201Igeriodc;m7 Valol?eferencial Cé&rgf::;tivo RPI
sor o Mkedecomonmmedsmanisdedeaonsin p w  waes e uses | Medavnewads
sz o Votmdesbesdesoiiodsgmkiaisidn g e sesr  o2s  gedsieewdis
ISp04 (0] Tempo médio de execugdo de ligagdo de agua 1} h/ligacéo 643,42 446,73 98,02 vel\rllfgi:o::]sngz%asd;gﬂ -
ISp08 O Incidéncia de reclamagdes sobre qualidade da agua l % 0,05 0,08 1,05 v e'\rlll(e;(eﬁc?o:;usnlgagasd;&? -
ISp09 (0] Incidéncia de reclamac6es sobre falta de agua 1 % 16,13 17,06 6,44 v e“:gg?oﬁ;in‘;a%asd;gﬂ -
ISp10 0 Tempo médio de execucdo dos servicos | oserv. 171148 155862 3932 e“ﬂigi?oﬁ;‘?ﬁﬁ‘éasdféu -
ISp14 O/E Indicador de perdas totais de agua por ligagéo ! L/lig/dia 322,00 319,66 356,31 v e'\:sgi(?o:;usng;%asdggﬂ 348,14
ISp15 (0] Incidéncia das andlises de cloro residual fora do padréo l % 18,61 14,89 1,17 v e%ggoigsngz%asdggﬂ -
ISp16 O Incidéncia das andlises de turbidez fora do padrédo 1 % 10,67 20,60 1,41 v eﬂigﬁoﬁﬁsngﬁézdfgn -
- ISp17 O Incidéncia das andlises de coliformes totais fora do padréo l % 9,71 6,01 0,59 v e'\rfigic?ogsngaéasdggﬂ -
BB s o ekcvommshammeseanssn 6 a0 sse usm el
Xl s> o I oeeemisonopiopsekion % se  me 2. Mk
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IPa01 O/E Incidéncia de atraso no pagamento a fornecedores ! % 40,00 40,00 3,35 v e'\rqlsgic?o::sngquasd;&?
IPa02 OIE indice de hidrometrag&o ' % 10000 9952 9917 e'\r’]'igij‘oﬁg‘sngﬁéas";&? -
IPa03 OlE indice de macromedicao 1 % 4600 4427 6807 e“:sgij‘oﬁg’s"gﬁ%asdggﬂ -
IPa04a (0] Consumo médio de energia elétrica — agua l kmégﬁfgo 1,27 1,25 0,45 v e'\rfsceﬁc?ogsng;%asdggﬂ -
IPa09 E indice da satisfag&o dos usuérios de informacées 1 % - 96,3 55,99 v el\rﬁgigo?’ausngac(‘)asd;a? -
IFrO1 O/E indice de atraso nas entregas dos fornecedores l % 0,00 0,00 7,20 v eﬁggﬁoigfsngzgasdggﬂ -
IFr02 o indice de insum:sggmﬁ:c;sg ae(;\tregues fora de ! % 0,00 0,00 14.60 Vel\rqlsgic?oﬁgusng;%as dzag17 _
IFrO7 E indice de desempenho de prestadores de servico 0 % 76,45 83,30 93,57 v e“:gg?o::;ngﬁl%asd;gﬂ -
IFn02 E Indicador de 4guas néo faturadas por volume 1 % 37,28 37,55 27,81 v eﬁigﬁoﬁg‘sn'éﬁ%asdfgg -
8.F- INDICADORES ESTRATEGICOS E OPERACIONAIS
- GRMD (%I(E)E) Indicador Sentido Unidade 2016 Periodo 2017 Valol?eferencial gﬂﬁrr;a;r:tivo RPI
E Renovacao do Parque de Hidrémetros T UND 8150 7495 - Metodologia propria -
E Quantidade de ligacdes de agua ativas 1 UND 92585 93794 - Metodologia prépria -
E Quantidade de avisos emitidos ! UND 24247 305.029 - Metodologia prépria -
8.f.4 E Valor do faturamento liquido anual i R$ 50.595.804,78 63.135.423,71 - Metodologia propria -
8.f.5 E Valor da arrecadacédo anual T R$ 53.373.967,97 61.400.273,52 - Metodologia propria -
m E Fiscalizacéo de irregularidades 1 UND 5338 9184 - Metodologia prépria -
8.f.7 (EO) Quantidades de cortes executados ) UND 7009 24967 - Metodologia prépria *
(EO) Quantidade de religacdes executadas 1 UND 4424 19595 - Metodologia propria i

*O RPI da quantidade de cortes é atingir 100% de execucéo dos cortes emitidos.

*QO RPI da quantidade de religacdes é atingir 70% dos cortes executados.
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7 GLOSSARIO

GLOSSARIO

A

ACT — Acordo Coletivo de Trabalho

ADEMA - Administragdo Estadual do Meio
Ambiente

AGRESE - Agéncia Reguladora do Estado de
Sergipe

ASJU — Assessoria Juridica

ASCI - Assessoria de Comunicagdo Institucional
ASMA — Assessoria de Marketing

ASO - Atestado de Saude Ocupacional

AUDI — Auditoria Interna

ASCQ — Assessoria de Controle de Qualidade
ASGO - Assessoria de Gestdo Organizacional

ASLC - Assessoria Juridica de LicitagBes e
Contratos

AMH — Assisténcia Médica e Hospitalar
ANA — Agéncia Nacional de Aguas
ATDO — Assessoria Técnica

ATPS — Atendimento Programa Social

B
BNDES - Banco Nacional de Desenwlvimento
Econbmico e Social

C

CARR — Coordenacéo de Arrecadacao

CCAD - Coordenagdo de Cadastro

CEAM - Coordenacédo de Educacdo Ambiental
CFAT — Coordenacdo de Faturamento

CHID — Coordenagdo de Hidrometria

Cl — Comunicacao Interna

CIEE - Centro Integrado Empresa-Escola

CIPA — Comisséo Interna de Prevencdo a Acidentes

CLT - Consolidacédo das Leis do Trabalho
CNH - Carteira Nacional de Habilitagédo

COAP — Coordenacdo de Administragdo de
Pessoas
COAT - Coordenacdo de Administracdo de
Transporte

CODEVASF - Companhia de Desenwvolvimento dos
Vales do Sao Francisco e do Parnaiba

CODP - Coordenacdo de Desenwlvimento de
Pessoas

CONAMA — Conselho Nacional do Meio Ambiente
COTS - Caderno de Orientagdo Técnico Social
CRAS - Centro de Referéncia de Assisténcia Social
CTF — Cadastro Técnico Federal

D

DCF - Diretoria Comercial e Financeira

DE - Diretoria Executiva

DESO — Companhia de Saneamento de Sergipe
DGC - Diretoria de Gestao Corporativa

DMAE - Diretoria de Meio Ambiente e Expansao

DNOCS - Departamento Nacional de Obras Contra
as Secas

DOM - Diretoria de Opera¢des e Manutencéo

DST — Doenga Sexualmente Transmissivel

EE — Estacdo Elevatéria
ETA — Estacao de Tratamento de Agua

EPI — Equipamento de Protec&o Individual

F

FAPESE - Fundacdo de Apoio A Pesquisa e
Extensao de Sergipe

G
GATE - Geréncia de Atendimento
GCCO - Geréncia Comercial Centro Oeste
GCNO - Geréncia Comercial Norte
GCSE — Geréncia Comercial Sertdo
GCOM - Geréncia de Cobranca Metropolitana
GCSU - Geréncia Comercial Sul
GEAA — Geréncia de Apoio Administrativo
GECA - Geréncia de Compras e Almoxarifado

GEMA - Geréncia de Meio Ambiente
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GESA - Geréncia Socioambiental
GGPE - Geréncia de Gestao de Pessoas

GGSS - Geréncia de Gestdo de Saude e
Seguranga do Trabalho

GONO - Geréncia Operacional Norte

GOSU - Geréncia Operacional Sul

GPEM - Geréncia de Pesquisa e Exploracdo de
Mananciais

GPS - Sistema de Posicionamento Global
GREC - Geréncia de Receita
GSUC - Gerencia de Suporte Comercial

GSAN - Sistema Integrado de Gestdo de
Saneamento

GTIC - Geréncia de Tecnologia da Informacéo e
Comunicagéo

|
IEL — Instituto Euvaldo Lodi

IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

L

LNT - Levantamento das Necessidades de
Treinamento

M
MBA — Mestre em Administracdo de Negdécios
MCP — Microcomputador Portatil
MTE — Ministério do Trabalho e Emprego

OS - Ordem de Senico

P
PAC — Programa de Aceleracdo do Crescimento

PCMSO - Programa de Controle Médico de Saude
Ocupacional

PDCA - Planejar, Executar, Verificar, Atuar
PDCL - Planejar, Executar, Verificar, Aprender

PDST - Plano de Desenwlvimento Socioterritorial

7 GLOSSARIO

PE — Planejamento Estratégico
PGAE - Plano de Gestdo Ambiental Empresarial
PMSB — Plano Municipal de Saneamento Basico

PNQS - Prémio Nacional da Qualidade em
Saneamento

PPA — Plano Plurianual
PPRA — Programa de Prevencdo Riscos Ambientais
PR — Presidéncia

PRDV — Plano de Recuperagdo de Dividas
Vencidas

PROCON - Programa de Protecdo e Defesa do
Consumidor

PTS — Projeto Técnico Social

PUBLIX - Sistema Integrado de Gestdo para a
Administracéo Publica

R
RA — Registro de Atendimento
RCA - Resolugdo do Conselho de Administracdo
RDE — Resolucdo de Diretoria Executiva
RG - Relatério de Gestéo

RILC - Regulamento Interno de Licitacdes,
Contratos e Convénios

S
SAAE - Senico Auténomo de Agua e Esgoto
SAC — Senico de Atendimento ao Cliente
SATI — Sistema de Atendimento de TI

SEINFRA - Secretaria de Estado da Infraestrutura e
do Desenwlvimento Urbano

SERASA - Centralizagéo de Seni¢os dos Bancos
SGE - Sistema de Gestao Empresarial

SPC - Senico de Protecdo ao Crédito

SRC - Sistema de Relatério Comercial

SRH - Secretaria de Recursos Hidricos

SUES - Superintendéncia de Esgoto

U
UFS — Universidade Federal de Sergipe

V

VPN — Rede Particular Virtual
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FOLHA DE DIAGNOSTICO DE GESTAO — PNQS 2018 — NIVEL | —250 PONTOS

Organizacdo: Geréncia Comercial Sul (GCSU) Data: 03/08/2018

S ————
I — 5
_ ———————
19,60
_ ———————
12,74
-'- ———————
L7 ] 25,48
_ ———————

RELEVANCIA EVOLUGCAO COMPETITIVIDADE COMPROMISSO RESULTANTE

TOTAL 234,12

U'I-bwl\)
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A DESO RUMO AO PNQS 2018

DECLARACAO DE IDONEIDADE

A Geréncia Comercial Sul (GCSU), por seu responsavel principal abaixo assinado, declara, para os
fins de direito, que sao veridicas as informacoes apresentadas nesta candidatura ao PNQS, nao tendo sido
omitidas informacoes adversas relevantes para a avaliacao dos resultados da organizacao em relacao aos
clientes, a comunidade, a sociedade, ao meio ambiente e a for¢a de trabalho

Lagarto (SE), 21 de jutho de 2018.

Rua Campo do Brito, 331 - Praia 13 de Julho - CEP* 49 020-380 - Telefone (79) 3226-1000 - Fax (79) 3226-1003
oesos poo-maib: deso@deso-se.com.br - CNPJ: 13.018.171/0001-90 - INSC. ESTADUAL: 27.051.036-2
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NIVEL |
ente até 50 colaboradores Geeo RS 6.750,00
GTIC RS 6.750,00
GCsu RS 6.750,00
De 51 a 500 colaboradores GONO RS 10.125,00
NIVEL 11
até 50 colaboradores GCNO RS 10.125,00
GCSE RS 10.125,00
GREC RS 10.125,00
De 51 a 500 colaboradores  GOSE RS 15.188,00
GOCO RS 15.188,00
GOsuU RS 15.188,00

TOTAL: RS 106.314,00

42
- GERENCIA COMERCIAL SUL - 2018 NIVEL |



©pEs9

Wl g,

As fotos sao referentes as palestras comunitarias realizadas no municipio de Santa Luzia do ltanhy, orientando sobre as formas de obter um
consumo consciente e se enquadrar nos beneficios sociais proporcionados pela Deso.

Reunido com os moradores do Bairro Jardim Campo Nowo em Lagarto. As agdes da GCSU em Santa Luzia do Itanhi s&o destaques nos noticiérios.
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Pt
Benchﬁarking com a Geréncia Comercial Sertdo (éCSE)‘

| A 2
Benchmarking com a Geréncia Comercial Norte (GCNO)
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