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Declaragio de autonomia da organizagao candidata;

Declaramos ter fungdes e estruturas administrativas propnas e autonomas, ne sentido de
sermos responsavers pelo planeamento das agdes para atngir nossos objetvos, cumpnr
nossa missdo e atender nossos clientes. Possuimos clientes como pessoas fisicas ou
outras pessoas juridicas, consumidoras, usuanas ou compradoras regulares de nossos
servicos/pradutos no mercado que nEo sao de Nossa Propra organizagan

Concordou

Concordamos que, no casa de candidatura ao Nivel B ou |, essa elegibilidade, mesmo
que apravada, podera ser suspensa se uma organizacao controladora, que abranja a
organizagio agu candidata, vier a plettear elegibilidade em nivel acima do agqui
postulado
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Concordou
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PERFIL DA ORGANIZAGAO

P1 - Descricdo da Organizacao

P.1.A — Instituicdo, propositos e porte da organizagao

A denominacado da candidata é Geréncia Comercial Centro-Oeste que foi criada em 2013, e
serd tratada neste relatério como GCCO.

Esta Geréncia é integrante da Companhia de Saneamento de Sergipe (DESO), Sociedade de
Economia Mista, com regime juridico de direito privado, criada pelo Decreto-Lei Estadual n°109 de 25
de agosto de 1969, com alteracBes do Decreto Lei Estadual n°268 de 19 de janeiro de 1970, mantendo-
se a sigla anterior do Departamento de Saneamento e Obras, cujo principal acionista € o Governo do
Estado de Sergipe, que detém 99,76% do total de acdes. O mercado de atuacdo da DESO é o Estado
de Sergipe, onde detém a concesséao de 71 (setenta e uma) das 75 (setenta e cinco) sedes municipais.
Apenas as sedes dos municipios de Carmopolis, Séo Cristovao, Capela e Estancia ndo fazem parte da
area operada pela empresa. A exploracdo dos servicos ocorre através de Contratos de Concesséo,
firmados com cada um dos municipios.

A Companhia tem como miss&o “promover a universalizacdo dos servicos de abastecimento
de 4gua e esgotamento sanitério, através de solucdes efetivas e participativas, para melhoria da
qualidade de vida da populagdo”. A mais recente estrutura organizacional foi instituida através da RDE
n° 025 de 07 de agosto de 2013, sendo criada a Diretoria Comercial Financeira e incluida ao novo
organograma organizacional da empresa, criando entdo as Geréncias Comercias, dentre elas, a
Geréncia Comercial Regional Centro-Oeste — GCCO e suas Coordenagoes.
igura P1.A.1 — Demonstrativo da Estrutura Organizacional da DESO/DCF/GCCO

Unidade Diretoria

5.0.04.00/GCCO — GERENCIA COMERCIAL REGIONAL CENTRO-OESTE

5.0.04.01.07/CACO — COORDENACAO DE LOJA DE ATEND. ITABAIANA
5.0.04.01.07 — Itabaiana
5.0.04.01.62 — Areia Branca

5.0.04.01.61/CACO - COORDENAQAO DE LOJA DE ATEND. CAMPO DO BRITO
5.0.04.01.61 — Campo do Brito

5.0.04.01.60 — Macambira

5.0.04.01.67 — Sédo Domingos

5.0.04.01.23/CACO - COORDENACAO DE LOJA DE ATEND. LARANJEIRAS
5.0.04.01.23 — Laranjeiras
5.0.04.01.24 — Riachuelo

5.0.04.01.25/CACO - COORDENACAO DE LOJA DE ATEND. MARUIM
5.0.04.01.25 — Maruim

5.0.04.01.41 — General Maynard

5.0.04.01.31 — Rosario do Catete

5.0.04.01.16 — Santo Amaro das Brotas

5.0.04.01.46 — Divina Pastora

5.0.04.01.15/CACO - COORDENA(;AO DE LOJA DE ATEND. RIBEIROPOLIS
5.0.04.01.15 — Ribeirépolis
5.0.04.01.32 — Moita Bonita

5.0.00.00/DCF — Diretoria Comercial e Financeira

5.0.04.01.19 /CACO - COORDENACAO DE LOJA DE ATEND. MALHADOR
5.0.04.01.19 — Malhador
5.0.04.01.53 — Santa Rosa de Lima

Fonte: Demonstrativo da Estruturagao Organizacional da DESO-Diretoria Executiva — RCA 03/2013- 17.06.2013, com atualizagdo pela portaria n°® 102/2015

A GCCO é uma geréncia regional, subordinada a Diretoria Comercial e Financeira (DCF), e
atende a 16 (dezesseis) municipios. Possuindo atuagdo em 100% dos municipios da regiao, estando
organizada em 6 (seis) Coordenacgfes de Loja de Atendimento, além das supervisdes comercial e de
receitas. Sendo competéncia dessa: planejar, supervisionar, avaliar e executar as atividades de
atendimento, hidrometria, cadastro, faturamento, arrecada¢éo e cobranca dos municipios vinculados a
regional, obedecendo as politicas institucionais, normas e rotinas estabelecidas pela empresa, para
desenvolvimento dos processos das areas comercial e financeira. A Receita Operacional Total da
Candidata, em 2017, foi R$ 46.083.885,10 (quarenta e seis milhdes, oitenta e trés mil, oitocentos e
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oitenta e cinco reais e dez centavos), o que representa 10,92% em relacdo a Controladora que é de
421.953.588,99. Sua forca de trabalho total corresponde a 41 funcionarios, representando 2,04% de
um total da forca de trabalho da Organizacao que detém (2010) (um mil, seiscentos e sessenta e seis)
empregados.

Figura P1.A.2 - Mapa de Sergipe com area de atuacao da GCCO

BA““A

B CACO - tabaiana B CACO - Campo do 8rito
CACO « Mathador CACO - Laranjewas

B CACO - Ribairdpolis Il CACO - Maruim

® Sede da GCCO em ltabalana

Fonte: SEMARH-SE/SRH, 2004 e GCCO, 2017

A GCCO é uma das quatro Geréncias Comerciais do Interior, gerida como unidade
independente de resultados sociais, econémicos e financeiros, com autonomia para tomada de
decisdes e orientada por diretrizes corporativas e politicas institucionais, alinhadas a misséo, visao,
valores e estratégias da Controladora. A unidade submetida conta com o apoio da Controladora no que
se refere a algumas questdes corporativas, destacando-se: gestdo de pessoas, tecnologia da
informacao, seguranca do trabalho, transportes, gestdo de materiais, vigilancia de qualidade da agua,
sistemas financeiros, contabeis e juridicos.

Fiiura P1.A.3 - Asiecto Estrutural da GCCO

Total de Ligagdes 75.588
Total de Economias 76.810
Quantidade de Instalagdes 54
Numero de Sistemas de Abastecimento de Agua (SAA) 15
Populagéo urbana atendida com abastecimento de agua 183.597
Populagéo urbana residente do municipio operado com abastecimento de agua 192.508
Volumes Produzidos 20.746.400 m3
Volumes Tratados 18.602.987 m3
Tamanho da Rede (adutoras e ramais) 3.284,32 Km
Faturamento R$ 46.083.885,10
Investimentos R$ 187.446,30

Fonte: IBGE (2015), ASGO (2017), GSAN/DESO (2017), SNIS, GOCO (2017), SUSR (2017), GCCO 2017.
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(6) Legado: Busca permanente pela preservacdo e recuperacdo dos mananciais da regional, como
exemplo recuperacdo da mata ciliar do Riacho Cajueiro dos Veados na cidade de Malhador, com
vegetacdo nativa, de forma voluntaria em parceria com a GOCO, custeado integralmente pela
controladora.

P1.B — Modelo de negécio

Os principais produtos e servigos oferecidos aos clientes da GCCO séo: ligacado, religacdo
primeiro corte, religacdo no geral, emisséo fatura de agua, afericdo e manutencao de hidrdmetros e
atendimento ao publico. Este abrange diversos servigos como: parcelamento de débitos, atualizacéo
cadastral, refaturamento de contas, mudanca de vencimento, transferéncia de titularidade, reclamaces
e sugestdes, entre outros. Nas figuras P1.B1 e P1.B.1 é externado o mapa de negdcio e 0 processo
da cadeia de valor.

Figura P1.B.1 — Processos da Cadeia de Valor

PROCESSOS DESCRICAO

Atendimento ao publico ~ Coordena e executa as atividades de atendimento aos clientes, efetuando o cumprimento
de normas, rotinas e do Regulamento de Servigos Publicos de Agua e Esgoto.

Hidrometria Coordenagédo e execucgdo das atividades de instalacdo e controle do desempenho dos
equipamentos. Além disso, assessorando decisées de compra de novos medidores.
f_g_ Cadastro Coordena e executa a implantacdo, ampliacdo e manutencéo do cadastro comercial da
S Companhia.
= Faturamento Atividades relativas aos processos de faturamento, andlise da evolugdo e o
o acompanhamento do consumo de clientes.
Arrecadagao Atividades relativas aos processos de arrecadacédo: baixas "on-line" e manuais, controle
geral de pagamentos, classificacdo de arrecadacdes e analise de relatérios gerenciais.
Cobranca Atividades relativas aos processos de cobranca.

Administrativo Requisi¢éo, distribuicdo e aquisicdo de material, pagamentos aos fornecedores de materiais
/ servicos de pequeno porte, controle de frequéncia e horas-extras.

Relacionado ao atendimento as demandas judiciais, érgdos externos e/ou processos
administrativos, com base no Cédigo de Defesa do Consumidor, Lei n® 11.445/07, Conselho
Nacional do Meio Ambiente (CONAMA), Lei Estadual n°® 6.960 de 12 de julho de 2010, Lei

8.666/93 — Lei de Licitacdes, Lei 13.303/16 — Lei das Estatais

Juridico

Apoio

Suporte a Tecnologia da
Informacao (TI)

Geréncia de  Apoio
Administrativo (GEAA)

Geréncia de Compra e
Almoxarifado (GECA)
Comunicacgéo e
Marketing
Assessoria de Gestéo
Organizacional (ASGO)

Geréncia Financeira
Geréncia de Seguranca
e Saude (GGSS).

Coordenacao de
Desenvolvimento de
Pessoas

Oferece suporte no que se refere a orientacdo, desenvolvimento, controle e manutencao
dos sistemas. Age na interface entre as areas da GCCO e a unidade de apoio corporativo
Geréncia de Tecnologia da Informacao (GTIC).

Realizar servicos de compras e gestdo de bens patrimoniais; contratagdo de rotas e
veiculos; servicos terceirizados; selegdo e contratagdo de fornecedores externos; e
aquisicao e distribuicdo de produtos.

Compras e controle do Almoxarifado

Realizar Campanhas Institucionais e divulgar informacdes

Elaboragdo e controle do Planejamento Estratégico, emissdo de relatérios gerenciais e
respectivos diagnésticos. Gerencia e desenvolve a utilizagédo das ferramentas de gestdo da
qualidade.

Administrar os processos financeiros e contabeis.

Orientar e assessorar a Forca de Trabalho, quanto ao cumprimento da Legislacdo de
Seguranca e Saude Ocupacional, objetivando eliminar, neutralizar ou atenuar os riscos
presentes.

Propiciar a Forga de Trabalho o desenvolvimento de competéncias, habilidades e atitudes
para execucgdo de suas atividades visando a melhoria do processo.

Fonte: Assessoria de Gestao Organizacional (ASGO, 2016), DESO (2016)

Os principais equipamentos empregados pela GCCO, visando melhorar a eficiéncia na
prestacdo dos servicos sdo: computadores, coletor de dados e hidrdmetros. As principais tecnologias
ou sistemas sdo: Sistema de Gestéo de Atendimento (SIGA), Sistema de Gestéo de Processos para a
Administracédo Piblica (PUBLIX), Sistema Integrado de Gestéo de Servigos de Saneamento (GSAN) e
o Aplicativo WhatsApp e o Pentaho. Acrescenta-se que a GCCO detém 15 (quinze) lojas fisicas e o
veiculo de atendimento mével que é compartilhado com outras geréncias.

P1.C — Partes interessadas e redes de atuacéo.
Figura P1.C1 - Partes Interessadas e Redes de Atuacao.

Parte Representante
Interessada

Necessidades/expectativas

e Governo do Estado de
Sergipe

Alcance das metas buscando o aprimoramento da gestdo do negécio, a
fim de atender cada vez melhor a populagao.
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o Prefeituras Cumprimento do contrato de concessao
Concedente

Clientes o Particulares Qualidade na prestacéo dos servicos, execucao dos servicos solicitados
e PUblicos dentro do prazo, tarifa compativel com suas rendas, atendimento
e Comeércio eficiente, eficaz e de facil acesso.
o Industria
e Rural

Fornecedores e Pessoas Fisicas e Cumprimento do contrato, condigfes adequadas para desenvolvimento
Juridicas das atividades.

Sociedade o Associagdes

» Representantes dos Atendimento das demandas e conservagéo do meio ambiente.
Orgdos Publicos

* Representante de
Empresas

Forca de Valorizacao profissional, capacitacéo; Instalag6es mais adequadas para
Trabalho e Empregados o trabalho; equipamentos, veiculos e disponibilidade de materiais.

Fonte: Relatério Anual de Gestdo 2017, DESONET

P1.D - Partes Interessadas especificas s6cios, mantenedores ou instituidores.

O Governo do Estado € o principal acionista dispondo de 99,76% das ac¢fes e o restante
pertence a acionistas diversos. A Diretoria Executiva (DE) da Controladora é composta pela Presidéncia
(PR), Diretoria de Gestao Corporativa (DGC), Diretoria de Meio Ambiente e Engenharia (DMAE),
Diretoria de Operacdes (DO) e Diretoria Comercial Financeira (DCF). A DE é responséavel pela
determinacé@o das diretrizes e orientacdes gerais da Companhia, preocupando-se ainda com as
politicas de desenvolvimento e metas. Tendo como instancia maior de decisfes a Assembleia Geral de
Acionistas, do Conselho de Administragdo e da Diretoria Executiva - 6rgéo executivo da administracao
da sociedade. O Conselho de Administracéo € presidido pelo Secretario de Estado de Infraestrutura
que representa o Governo de Estado.

Forca de Trabalho

A forca de trabalho da GCCO é denominada como colaboradores regidos pela CLT. A

composicao da forca de trabalho, nivel de escolaridade, cargos e funcdes, estdo apresentados na

Figura P1.D.1.
Figura P1.D.1 — Capacitacao da Forca de Trabalho
Especializa Fundament
cao al

Médio

Fonte: GGPE (2017)
Clientes e mercados-alvo

A GCCO atende 16 (dezesseis) municipios do estado. E importante frisar que entre a GCCO e
seus clientes nao ha outra organizacao atuando, porém existe a parceria com a Geréncia Operacional
Centro Oeste (GOCO), unidade operacional da DESO (vinculada a Diretoria Operacional - DO)
responséavel pelos servicos de captacdo, tratamento, distribuicdo de 4gua e manutencdo de adutoras,
sub adutoras, redes e ramais.

Os clientes alvo séo classificados em factiveis, potenciais e suprimidos e s&o agrupados por
segmentos a saber: residencial, comercial, publica, industrial e rural. Dessa forma, no campo de
atuacdo, a segmentagdo de mercado € conforme condigdo social, porte e finalidade, seguindo os
ditames do Regulamento dos Servicos Publicos de Agua Esgoto.

Figura P1.D.2 — Cliente Alvo e Segmentac¢do de Mercado
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CLIENTE SITUACAO

Factivel Pessoa fisica ou juridica que, embora n&o utilize os servicos de agua e/ou esgotos, os tem a
disposicéo do imével.

Pessoa fisica ou juridica que ndo tem os servicos de agua e/ou de esgotos a disposicso do imével.

Suprimidos Pessoas fisica ou juridica que foram clientes e atualmente encontram-se sem utilizar os servigos da
candidata.
SEGMENTACAO DE DESCRICAO
MERCADO

Residencial Normal: Economias utilizadas exclusivamente para fins de moradia

Social: Economias utilizadas para fins de moradias por familias que se enquadram nos critérios do
programa Tarifa Social RCA 05/04.

Economia ocupada para o exercicio de atividades comerciais e prestacéo de servicos
= .

Publico Economia ocupada por 6rgdos da administragdo direta ou indireta das esferas municipal, estadual
ou federal, suas autarquias, fundagdes e coligadas.
Economia ocupada para fins Industriais

Fonte Regulamento dos Servigos Publicos de Agua e Esgoto, Decreto Estadual n° 27.2565/2010.
Fornecedores e Insumos
Os principais fornecedores, responsaveis por suprir com servigos essenciais aos processos da

GCCO, insumos e valores aplicados estao descritos no Quadro P1.f.1. Os fornecedores sédo divididos
em internos: areas da controladora; e externos: contratados por meio de licitacdo para fornecimento
de insumos e servi¢cos. As contratacBes seguem a Lei Federal 8.666/93, atualizada pela Lei 9.648/98 e
a Lei 13.303/16, que regulamenta as negocia¢cdes com fornecedores externos.
Figura P1.D3 — Fornecedores internos e externos.

Tipo de Principais Servicos e Produtos

Fornecedor Fornecedores

GOCO Fornecimento de agua tratada, execugéo de ligagdes de agua e esgoto.
Fornecimento de equipamentos de informatica e suporte dos sistemas

GTIC L ) -
comerciais, Sistema de dados e telefonia celular e mével
= GECA Fornecimento de material de expediente e de manutengéo.
EICEES P Servi de locacédo de veiculos, combustivel e servicos de vigilancia
o, GEAA ervigos de ¢ veiculos, ustiv servigos de vigilancia (
GENN Energia elétrica (ENERGISA).
GREC Apuragéo de consumo e entrega de faturas e notificagcdo de débito (ALLSAN).
GSuUC Fornecimento de hidrometros e macro-medidores

Fornecedores Corte, supressao, religagdo, substituicdo de hidrometros e fiscalizagdo de
CAMEL suprimidas.
Externos

Fonte Relatério Gerencial da Gestéo de Suprimentos, 2017.
Sociedade

A candidata se relaciona com a Diretoria Comercial Financeira, geréncias e demais Setores da
Companhia, seus clientes, enfim, sociedade em geral (autoridades municipais, imprensa, comunidades
escolares, Ministério Publico, Organizagbes Nao Governamentais, sindicatos, e associagbes etc.).
Prioritariamente, ha um relacionamento continuo e diario com o cliente dado a importancia destes para
a Companhia. Pode-se dizer que os impactos negativos resultantes dos servigos prestados a
comunidade pela GCCO sao resumidos praticamente em duas agdes:

1. Transtornos em via publica, quando ha supressdao de fornecimento motivada por clientes
inadimplentes que ndo demonstram mais interesse nos servicos da Empresa. Esse tipo de
servigo causa certo transtorno publico, porque ha situagdes que, as vezes, atrapalha ndo s6 o
transito como também causa rompimento do pavimento.

2. Outra situagao ocorre quando as solicitagdes dos usuarios nao sao atendidas dentro dos prazos
estabelecidos. Obviamente nesse caso ndo ha um impacto ambiental, mas uma insatisfagao do
cliente que por vezes se estende a comunidade.

Parceiros

Os principais parceiros da GCCO sao: a GOCO, Unidade Operacional da Controladora que
atua na mesma regido onde a candidata exerce suas atividades comerciais; as prefeituras municipais
que fazem reposigéo de pavimentagdo quando a GCCO provoca algum rompimento nas vias publicas

1Y e[+ +*)- GERENCIA COMERCIAL CENTRO-OESTE - 2018 NIVEL |



©pEsO

- essa parceria se da legalmente através de convénios; os demais parceiros tais como o Instituto
Euvaldo Lodi - IEL e o Centro de Integragdo Empresa-Escola - CIEE, empresas contratadas e unidades
de apoio da proépria controladora contribuem significativamente para o exercicio das fungdes GCCO.

P2- Concorréncia e ambiente competitivo

P2.A — Ambiente competitivo

O mercado de atuagédo da candidata é regido sob a condi¢ao de exclusividade na exploragéo
dos servigcos de abastecimento de agua, mediante convénio firmado entre a DESO e as Prefeituras
Municipais. A concorréncia (empresas de solu¢cdes ambientais, perfuradoras de pocos artesianos e
distribuidoras de agua por meio de caminhdes-tanque) no momento € incipiente, representada por
empresas privadas, em geral de pequeno/médio porte, muitas atuando na informalidade. Os ativos
intangiveis, em especial a infraestrutura instalada e a marca DESO, conferem o grande diferencial de
mercado. As principais mudanc¢as que podem ocorrer no ambiente competitivo sdo a adequacao das
empresas de saneamento as Leis 11.445/07 e 13.303/16; a adaptacdo da DESO a nova regulacao do
setor; crises econdmico-financeiras, com reflexo na negociacdo de recursos financiados ou na
economia dos grandes clientes.

P2.B — Desafios estratégicos

Os principais desafios estratégicos sdo: crescimento sustentavel; universalizagcao dos servigcos

de abastecimento de agua ao menor custo possivel; manter os Contratos de Concessdo com 0s
Municipios; Captar recursos financeiros para atender metas contratuais firmadas com Poderes
Concedentes. Incorporar 0os conhecimentos sobre exceléncia na gestdo do saneamento na cultura
organizacional; Reduzir as perdas; Melhorar a imagem da empresa. Desde 2004, sdo formalizadas
parcerias com os Governos Federal, Estadual e instituicGes financeiras para atender as novas
demandas. As parcerias estabelecidas potencializam as rela¢des com clientes e sociedade, integrando
as partes, promovendo crescimento da organizacao e bem-estar da sociedade.
Um dos principais desafios do setor de saneamento refere-se a implantagéo de novas tecnologias para
obtencdo de maior eficiéncia nos processos de gestdo comercial, operacional e de pessoas.
Considerando a necessidade de melhoria no atendimento ao cliente, a GCCO reformou a sua maior
sede de atendimento e comprou de equipamentos eletrdnicos modernos, implantacdo da ferramenta
de administracdo Pentaho, atualizagdo para o GSAN 3.0, implantou Sistema de Gestdo de Senha
(SGA) e o novo contrato de leitura.

P3 - Aspectos Relevantes

A unidade submetida possui a¢des judiciais em tramite e julgadas, para as quais a assessoria

juridica da candidata acompanha as audiéncias e o andamento das ac¢des, bem como elabora as
respectivas defesas, com o apoio dos prepostos desta Regional que elaboram os relatérios para o
embasamento das defesas, além de representar a candidata durante as audiéncias.
A area de atuacgdo da Geréncia se caracteriza por estar localizada, em sua maior extenséo, no agreste
Sergipano, regido que se caracteriza pelas chuvas regulares e bom indice pluviométrico, nesse sentido.
Dessa forma, A GCCO, pela natureza de suas atividades, esta sujeita a diversos requisitos legais
conforme Figura P3.1.

Figura P3.1
AREA LEGISLACAO

1. Cliente Decreto Estadual Lei n® 27.565/2010 e | Regulamento de 4gua e esgoto e normas regulamentares
0 CDC Lei n° 8.078/90. e codigo de defesa do consumidor
2.Meio Ambiente Lei Estadual 3.870/1997 Politica Estadual de Recursos Hidricos
Lei federal 9.795/1999 Politica Nacional de Educacéo Ambiental
Lei federal 11.445/2007 Politica Federal de Saneamento Basico
Lei Federal 13.303/16 Lei das Estatais
Lei Estadual 5.858/2006 Politica Estadual de Meio Ambiente
R Sl e CRIE oM Decreto Lei 5456/43 Consolidacao das Leis do Trabalho (CLT)
Portaria n°® 3.214/78 Seguranga e Medicina do Trabalho (PPRA, PCMSO)
4. Qualidade da Portaria de consolidagdo n°5 do | Controle e Vigilancia da Qualidade da Agua
agua Ministério da Saude.
5. Fornecedores Lei 8.666/93; Cadastro de Fornecedores, Licitagao.
Lei Federal 13.303/16
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P2- Concorréncia e ambiente competitivo

P2.A — Ambiente competitivo

O mercado de atuacéo da candidata é regido sob a condicao de exclusividade na exploracé@o
dos servicos de abastecimento de agua, mediante convénio firmado entre a DESO e as Prefeituras
Municipais. A concorréncia (empresas de solu¢cbes ambientais, perfuradoras de pocos artesianos e
distribuidoras de agua por meio de caminhdes-tanque) no momento € incipiente, representada por
empresas privadas, em geral de pequeno/médio porte, muitas atuando na informalidade. Os ativos
intangiveis, em especial a infraestrutura instalada e a marca DESO, conferem o grande diferencial de
mercado. As principais mudancas que podem ocorrer no ambiente competitivo sdo a adequacédo das
empresas de saneamento as Leis 11.445/07 e 13.303/16; a adaptacdo da DESO a nova regulagao do
setor; crises econdmico-financeiras, com reflexo na negociacdo de recursos financiados ou na
economia dos grandes clientes.

P2.B — Desafios estratégicos

Os principais desafios estratégicos sdo: crescimento sustentavel; universalizagao dos servigos

de abastecimento de 4gua ao menor custo possivel; manter os Contratos de Concessdo com 0s
Municipios; Captar recursos financeiros para atender metas contratuais firmadas com Poderes
Concedentes. Incorporar os conhecimentos sobre exceléncia na gestdo do saneamento na cultura
organizacional; Reduzir as perdas; Melhorar a imagem da empresa. Desde 2004, sdo formalizadas
parcerias com os Governos Federal, Estadual e instituicdes financeiras para atender as novas
demandas. As parcerias estabelecidas potencializam as rela¢des com clientes e sociedade, integrando
as partes, promovendo crescimento da organizacdo e bem-estar da sociedade.
Um dos principais desafios do setor de saneamento refere-se a implantagdo de novas tecnologias para
obtencdo de maior eficiéncia nos processos de gestdo comercial, operacional e de pessoas.
Considerando a necessidade de melhoria no atendimento ao cliente, a GCCO reformou a sua maior
sede de atendimento e comprou de equipamentos eletrénicos modernos, implantagédo da ferramenta
de administragdo Pentaho, atualizacdo para o GSAN 3.0, implantou Sistema de Gestdo de Senha
(SGA) e o0 novo contrato de leitura.

P3 - Aspectos Relevantes

A unidade submetida possui a¢des judiciais em tramite e julgadas, para as quais a assessoria

juridica da candidata acompanha as audiéncias e 0 andamento das a¢bes, bem como elabora as
respectivas defesas, com o apoio dos prepostos desta Regional que elaboram os relatérios para o
embasamento das defesas, além de representar a candidata durante as audiéncias.
A area de atuacao da Geréncia se caracteriza por estar localizada, em sua maior extensao, no agreste
Sergipano, regido que se caracteriza pelas chuvas regulares e bom indice pluviométrico, nesse sentido.
Dessa forma, A GCCO, pela natureza de suas atividades, esta sujeita a diversos requisitos legais
conforme Figura P3.1.

Figura P3.1
AREA LEGISLACAO

1. Cliente Decreto Estadual Lei n® 27.565/2010 e | Regulamento de dgua e esgoto e normas regulamentares
0 CDC Lei n° 8.078/90. e codigo de defesa do consumidor
2.Meio Ambiente Lei Estadual 3.870/1997 Politica Estadual de Recursos Hidricos
Lei federal 9.795/1999 Politica Nacional de Educacédo Ambiental
Lei federal 11.445/2007 Politica Federal de Saneamento Basico
Lei Federal 13.303/16 Lei das Estatais
Lei Estadual 5.858/2006 Politica Estadual de Meio Ambiente
R Sl e CRIE oM Decreto Lei 5456/43 Consolidacéo das Leis do Trabalho (CLT)
Portaria n°® 3.214/78 Seguranga e Medicina do Trabalho (PPRA, PCMSO)
4. Qualidade da Portaria de consolidacdo n°5 do | Controle e Vigilancia da Qualidade da Agua

agua Ministério da Saude.
5. Fornecedores Lei 8.666/93; Cadastro de Fornecedores, Licitagao.

Lei Federal 13.303/16
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P4- Historico de Busca da Exceléncia

As principais acdes da controladora na busca pela exceléncia podem ser vistas na Figura
P4.1 e retratam aspectos relevantes da Companhia desde sua criacdo, bem como a inclusdo da
GCCO nesse contexto.
Figura P4.1- Hist6rico na busca pela Exceléncia.
Periodo Acdes

Criagdo da DESO
Construcso da ETA do Agreste
Criacéo de diversos escritérios no interior do estado, estruturando a relacdo DESO X Clientes
Criacéo da Regional UNCO
Construcso do Almoxarifado Central (15000m2)
Intervencées para melhoria e ampliagéo dos sistemas até entdo existentes
Implantacéao de sistemas em comunidades rurais
Otimizacao do faturamento da empresa
Implantac&o do sistema de orcamento empresarial
Reestruturagdo Organizacional
P Aprovacéo do novo Manual de Organizagdo da DESO
I B Inicio da duplicacdo da adutora do Agreste
- Adequacéo das unidades fisicas da empresa a nova estrutura
Implantac&o da Intranet
Criacdo do sistema de gestdo empresarial
2001 Implantagéo do Micro computador portatil MCP
Implantacéo do sistema de seguranga interna da empresa
2006 Implantacédo da automacéo do sistema do Agreste
Criacé@o do Centro de Controle Operacional
2007 Reconhecimento pelo Ministério do Planejamento como Organizacao Voluntaria que Contribuiu para a

Melhoria do Setor Publico

Elaboragéo de projetos para ampliar a distribuicdo de agua tratada em diversos povoados da regional
Elaboracao da Politica Ambiental da DESO

Elaboracao do Projeto de Manutengéo Corretiva e Preventiva

2008 Elaboragéo do Plano de Gestao Ambiental Empresarial/PGAE

Intensificacéo da participacdo em comités de bacias hidrograficas de dominio do Estado
Participacdo no Programa do Governo de Estado Sergipe de Todos

2011 Implantagdo do GSAN, Software publico e livre desenvolvido para o Programa de Modernizagéo do Setor de
Saneamento — PMSS — do Ministério das Cidades, que facilita o sistema de gestédo da area comercial
2012 Reestruturagdo Organizacional da DESO — Assembleia Geral Extraordinaria em 04/12/2012.
Nova Titulagéo da Diretoria Executiva — RCA 03/2013 de 17/06/2013 Aprovada Nova Estrutura
Organizacional

Duplicagéo da adutora do sistema de Itabaianinha

Conquista do Prémio Instituto Chico Mendes-Area Socioambiental

2014 Admisséo de funcionarios através de concurso publico, edital n°01/2013 de 30 de abril de 2013.
2014 Geréncia Comercial da Regional Norte foi diplomada PNQS Nivel |

2014 Geréncia Comercial da Regional Sul foi diplomada PNQS Nivel |

2014 Geréncia de Operag6es da Regional Norte foi diplomada PNQS Nivel B

2014 Geréncia de Operagoes da Regional Sul foi diplomada PNQS Nivel B

2014 Finalista da categoria IGS — Grupo I: DESO — Projeto de Trabalho Técnico Social

2015 Criagdo das coordenacdes comerciais

2016 Geréncia Comercial Regional Sul foi diplomada PNQS Nivel |

2016 Geréncia Comercial Regional Centro-Oeste foi diplomada PNQS Nivel |

2016 Geréncia Operacional da Regional Norte foi diplomada PNQS Nivel |

2016 Geréncia de Faturamento foi diplomada PNQS Nivel |

2016 Geréncia Comercial Regional Sertdo foi premiada PNQS Nivel |

2016 Geréncia Comercial Regional Norte foi premiada PNQS Nivel |

2016 Geréncia Operacional Regional Sertédo foi premiada PNQS Nivel |

2016 Geréncia Operacional Regional Sul foi premiada PNQS Nivel |

2016 Geréncia Operacional Regional Centro-Oeste foi premiada PNQS Nivel |

2017 Geréncia Comercial Regional Centro-Oeste foi finalista PNQS Nivel |

2017 Geréncia Comercial Regional Sertdo foi premiada PNQS Nivel Il

2017 Geréncia de Faturamento foi premiada PNQS Nivel |
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P5- Organograma

GERENCIA COMERCIAL CENTRO-OESTE
Jean Marcks da Costa Nunes

Secretario

Gilvanila Fontes Lima

Supervisio de Receitas Supervisao Comercial
Maria Rejane Andrade Santos
Vieira Roberto Bispo Pacheco

Niveis de Gerenciamento
B cerencia

B supervisao

B coordenagao

7 Loja de Atendimento
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Desde 2013, os valores e principios organizacionais, padrdes de condutas e estratégias
sdo comunicados a for¢a de trabalho no momento da contratacéo e na integragéo institucional
na Sede, realizada no primeiro dia de trabalho, onde a Geréncia de Gestao de Pessoas (GGPE)
& encarregada de transmitir neste primeiro momento as principais as informacdes pertinentes
com a disponibilizacdo e apresentacdo a missao, visao, valores e diretrizes organizacionais, o
regime disciplinar, acordo coletivo do trabalho, forma de ascensdo e progressao de pessoal.
Apbs este primeiro momento, na GCCO, é realizada uma apresentacdo da regional e suas
subdivis@es, dos padrfes de trabalho, estratégias, objetivos, planos e metas da geréncia, como
também sdo passadas informagfes corporativas pelo préprio gerente ou por responsavel
designado para tal atribuicdo. Além disso, sdo utilizados os canais corporativos e o grupo de
trabalho GCCO-Regional criados no WhatsApp para comunicar de forma tempestiva os valores,
principios e padrdes de conduta da companhia.

(0}

Comunica-se também a sua forca de trabalho seus principios organizacionais, valores,
objetivos e metas através de diversos mecanismos, tais como, murais no ambiente corporativo
contendo misséo e visdo, intranet e na rede coorporativa interna dentro da pasta 500400-GCCO
na area publica, onde ficam armazenados e disponiveis 0s arquivos com as diretrizes, o
planejamento estratégico, a estrutura organizacional, perfil organizacional, o Estatuto e o Codigo
de Conduta e Integridade da empresa. Também ¢€ utilizado o espaco denominado de destaques
na pagina inicial do desonet, que é atualizado com informacdes importantes para o0s
colaboradores, como avisos de interesse coletivo ou mais especificos, banners afixados nas
geréncias comerciais, o e-mail corporativo como forma de dissemina¢éo de informacdes. Para
as partes interessadas, as informacdes relevantes sao apresentadas através de banners e
cartazes em seus postos de atendimento, de realizacdo de eventos e audiéncias publicas, assim
como o sitio da DESO, onde estdo disponiveis diversas informag6es como o perfil da empresa,
demonstracdes financeiras, expondo o balanco patrimonial e o corpo diretivo da DESO, por
exemplo. Mensalmente sdo realizadas reunides com o0s gestores, onde séo tracadas novas
metas e estratégias para obtencéo de resultados e andlise de indicadores, ao mesmo tempo é
reservado um espaco para transmitir novas informacdes ou relembrar algum ponto existente
considerado adequando ao momento, sobre os valores e principios organizacionais.

TABELA 1.a.1 - COMUNICACAO DAS INFORMACOES
Forma de Parte Interessada Periodicidade
Comunicacao

Murais Forca de trabalho e Clientes Permanente
Banners Forca de trabalho e Clientes, sociedade, fornecedores Permanente
Radio local Clientes, sociedade Permanente
E-mail Forca de trabalho Semanal
corporativo

Intranet Forca de trabalho Permanente

Sitio da DESO Forca de trabalho, clientes, sociedade, fornecedores Permanente
Reunides Forca de trabalho, fornecedores, sociedade Mensal
Whatsapp Forca de trabalho Permanente
Regime Forca de trabalho Permanente
Disciplinar

Pasta Forca de trabalho Permanente
500400 - GCCO

Pasta Forca de trabalho Permanente
Coorporativa

FORMS

Estatuto tEW Forca de trabalho, fornecedores, sociedade Permanente
DESO, aprovado

em 2018

Cadigo G5 Forca de trabalho Permanente
conduta e

Integridade
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TABELA 1.a.2 - POLITICAS E VALORES DA DESO

Valores e Principios

Missdo

Viséo de

Futuro

Valores

Politicas da DESO

Descricao
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 populacao.
Ser reconhecida pela sociedade
como uma Empresa estatal que
presta servigcos publicos de
qualidade, aliando viabilidade
econdmica e Responsabilidade
Socioambiental.
— Etica;
— Responsabilidade Social,
Ambiental e Gerencial;
— Transparéncia;
— Eficiéncia, eficacia e efetividade;
— Gestao publica de qualidade;
— Disseminagédo do conhecimento;
— Perseveranca;
— Gestao participativa.
Comercial: estabelecer principios e
diretrizes a serem obedecidos nos
processos e procedimentos de
comercializacdo dos produtos e
servigos ofertados pela DESO.

Gestdo de Pessoas: estabelecer
principios e diretrizes que precisam
ser aplicados no gerenciamento do
capital humano da empresa,
derivados das competéncias
essenciais e estratégias
organizacionais.

Suprimentos: estabelecer principios e
diretrizes a serem obedecidos na
organizacao do  sistema de
suprimento de materiais da DESO.

Tarifaria: estabelecer os principios e
diretrizes a serem obedecidos na
elaboracéo dos Quadros de Tarifas e
de Precos da DESO de forma a
assegurar a sustentabilidade
econdmico-financeira e social dos
sistemas operados pela

Companhia.

Comunicacdo: estabelecer principios
e diretrizes a serem obedecidos no
desenvolvimento dos processos de
comunicacdo empresarial.

Patrocinio: apoiar agées de terceiros
na execuc¢ao de projetos cultural e/ou
social que contribuam com a missao
e diretrizes da Companhia ou que
sejam vinculados as politicas
publicas do Governo Estadual, como
forma de fortalecer a imagem da
DESO e/ou obter beneficios fiscais.

Fonte: Relatério Anual de Gestao 2014, DESONET

‘ 1 LIDERANGCA

Elaboragéo

Elaborado juntos ao

Planejamento Estratégico e Perfil
Organizacional 2016-2020, com
atualizacéo a cada 4 (quatro) anos.

Elaborado juntos ao

Planejamento Estratégico e Perfil
Organizacional 2016-2020, com
atualizacéo a cada 4 (quatro) anos.

Elaborado juntos ao

Planejamento Estratégico e Perfil
Organizacional 2016-2020, com
atualizacéo a cada 4 (quatro) anos.

Elaboradas em 2001.
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b) Estabelecimento dos principais padrdes para 0S processos gerenciais
e verificacdo do seu cumprimento.

Os padrdes gerenciais da GCCO séo estabelecidos desde 2013, a partir das normas e
politicas institucionais da DESO (disponiveis no site da Companhia) e do Regimento Interno da
Diretoria Comercial Financeira. A GCCO toma por base ferramentas ja oficializadas na DESO,
para nortear seu processo de gestéo:

e Regulamento dos Servicos Publicos de Agua e Esgoto (Decreto 27.565 de
21/2/2010);

e Regimento Interno Diretoria Comercial Financeira;

e Politica Institucional de Gestédo de Pessoas;

e Palitica Institucional Comercial;

e Resolucéo de Diretoria Executiva(RDE);

e Resolucdo de Conselho Administrativo (RCA);

e Planejamento Estratégico (PE).

e Cadigo de Conduta e Integridade, aprovado em 2018.

o Estatuto da DESO, aprovado em 2018.

A verificagdo do cumprimento de padrBes para processos gerenciais é feita através dos
gestores imediatos, que diariamente acompanham se os padrées, normas e rotinas estdo sendo
executados dentro do que estabelece as politicas institucionais, identificando assim os pontos
forte e lacunas na gestdo. Desta forma, a GCCO cria seus proprios mecanismos de gestédo
(tabelas e planilhas eletrénicas) o que permite o acompanhamento dos padrdes e processos
consolidados e monitorados semanalmente através de planilhas de servicos executados, de
faturamento e arrecadacgdo e relatérios gerenciais. A Diretoria Comercial e Financeira (DCF)
juntamente com a Presidéncia (PR) monitoram as a¢bes da GCCO através de ferramentas de
gestdo: Orcamento Financeiro Empresarial; Gestéo de Contratos; Sistema Integrado de Gestéo
de Servicos de Saneamento (GSAN); Auditoria de Processos Comerciais — Auditoria Interna
(AUDI) que ocorre uma vez por ano; monitoramento mensal de dados para o PE; monitoramento
semanal das agdes. As reunifes da GCCO na DCF e PR acontece semanalmente as quintas-
feiras.

c) O aperfeicoamento dos processos gerenciais.

Através da andlise dos resultados, a GCCO busca a melhoria das praticas e processos
gerenciais por meio da capacitacao e treinamento de pessoas, participacdo de empregados em
cursos, como exemplo do PNQS, que desde 2013 a GCCO participa quando ainda era
denominada Unidade de Negécio Centro-oeste (UNCO) no qual foi premiado no Nivel B — Troféu
Cobre , cujo objetivo da participacdo é aperfeicoar e implementar novas préticas; envio de
funcionérios para outras empresas de saneamento para verificagdo das melhores préaticas de
gestao e possivel implementagdo na area de trabalho (benchmarking), aquisi¢éo e utilizacéo de
novos recursos tecnoldgicos e estratégicos e investimento em infraestrutura como reforma
completa da sede da Regional em ltabaiana concluida no ano de 2017 e a construcao do
auditorio para reunifes continuas com toda a forga de trabalho, melhorando assim a exposicao
dos dados e relatérios, além de uma melhor acomodacao de todos os participantes. Essas
reunides da gerencia e as reunides semanais com a DCF nos proporciona a oportunidade de
verificar os pontos forte e fracos da gestdo, permitindo implementar melhorias, como a nova
forma de armazenamento de documentos institucionais na rede interna da empresa na pasta
500400-GCCO na éarea publica, assegurando a preservacao deste documentos e facilitando a
propagacédo tempestivas das informacdes para toda a for¢a de trabalho, resultando em um maior
nivel de interatividade entre todos envolvidos na gestao. Através dessas praticas, a unidade
possibilita o aperfeicoamento dos processos, gerando uma melhor aprendizagem no ambiente
de trabalho, e consequentemente, a maximizacdo nos resultados de toda organizagdo. Um
grande avancgo para a integragcdo dos processos relacionados a toda a area comercial, foi a
atualizacao do sistema GSAN 2.11, para a versdo GSAN 3.0, sendo que através deste a GCCO
passou a dispor de ferramentas como hyperlink de procedimentos nas proprias telas do sistema,
relatérios com maior riqueza de detalhes, realizagéo de crédito automatico de contas pagas em
duplicidade, e o Procedimento Operacional Padrao (POP) que estd em fase de aprimoramento
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e permite uma maior organizacdo melhorando o padréo gerencial da unidade. Outro sistema que
auxilia na melhoria dos processos € o Sistema PUBLIX, utilizado desde 2009, que possibilita a
tramitac&o e controle em tempo real de processos como solicitacdo de ampliagdo de rede, ou
protocolos de solicitacdo interna e externa, gestao de contratos, com liberagdo de pagamento de
contratadas, solicitacdo de material e gestdo de estoque. Além desses e implantados em 2016
tem-se o software Visiontec de controle da produtividades e localizacdo dos veiculos da unidade
e o software Pentaho que gera com celeridade varios tipos de relatérios importantes para andlise
e controle de resultados. As boas praticas de gestao de organizac6es de referéncias, sdo obtidas
através de benchmark com outras companhias e entre unidades da mesma companhia,
participacdo continua nos cursos do PNQS, pelos quais, essa geréncia busca novas praticas e
as incorporam ou aperfeicoa aos seus processos gerenciais.

d) Acompanhamento das principais decisdes tomadas

As principais decisdes da unidade séo acompanhadas desde 2015, através de a¢des no
dia a dia e ferramentas planilhas de controle diaria de atividades, além de reuniées mensais entre
0 gerente, supervisores e coordenadores, ocasido em que se discute os resultados e que se faz
o feedback das decisdes.

A prestacdo de contas das ac6es e resultados da GCCO é realizada diretamente a DCF,
visto que é a diretoria responsavel pelo desenvolvimento dos processos das areas comercial e
financeira da DESO. A prestacgdo de contas ocorre semanalmente desde maio de 2015, através
de reunibes com a diretoria executiva, sendo que, nestas reunides sao discutidas e
acompanhadas as metas de atendimento, faturamento, arrecadacéo, hidrometracéo, cobranca e
cadastro, visando alcancgar os indicadores definidos no planejamento estratégico. A DESO possui
como entidade controladora o Governo do Estado de Sergipe, que é o0 acionista majoritario, com
99% das acdes. A prestacdo de contas a controladora é feita de forma corporativa, através do
Relatério de Gestdo Anual que é publicado desde o ano de 2000 e fica disponivel no sitio da
mesma, com base nos ditames da Lei, apresentado ao final do primeiro trimestre de cada ano,
contendo as atividades desenvolvidas pela DESO no exercicio anterior, expondo as principais
acOes realizadas, os resultados, como também as dificuldades enfrentadas durante o ano, além
do parecer de auditoria independente.

e) Prestacdo de contas da direcdo de suas agdes aos controladores da
organizacao.

Desde setembro de 2013, a GCCO implementou um método de controle e avaliacédo
diario dos servigos terceirizados, por meio de andlise comparativa do quantitativo de servicos
emitidos e executados informados pelas coordenacdes. Nesse acompanhamento realizado pela
geréncia, existem limites preestabelecidos com base em valores contratuais mapeando todas as
Ordens de Servigo (OS’s) e sua respectiva numeragao e quantidade executada mensalmente. A
partir disso, mensalmente, é feito um confronto entre os numeros totais de servigcos da
fornecedora com os nimeros levantados pelas coordenagdes e consolidados pela geréncia.

Dessa forma, a prestacdo de contas das ac¢les e resultados da GCCO é realizada
diretamente a DCF, visto que € a diretoria responséavel pelo desenvolvimento dos processos das
areas comercial e financeira da DESO. Essa prestacdo ocorre semanalmente desde maio de
2015, através de reunides com a diretoria executiva, sendo que, nestas reunides séo discutidas
e acompanhadas as metas de atendimento, faturamento, arrecadacéo, hidrometracéo, cobranca
e cadastro comercial, visando alcancgar os indicadores definidos no planejamento estratégico. A
DESO possui como entidade controladora o Governo do Estado de Sergipe, que é o0 acionista
majoritario, com 99,76% das acgbes. A prestagdo de contas a controladora é feita de forma
corporativa, através do Relatdrio de Gestao Anual desde o ano de 2000, apresentado sempre ao
fim de cada exercicio, contendo as atividades desenvolvidas pela DESO, expondo as principais
acoes realizadas, os resultados, como também as dificuldades enfrentadas durante o ano.

f) Interac&o da direcdo com os clientes, forgca de trabalho e outras partes
interessadas mais relevantes.

A GCCO, desde 2013, considera e reconhece como parte interessada todos aqueles que
interferem diretamente ou indiretamente na prestacdo do servico, a for¢a de trabalho, os clientes,
a sociedade, poder concedente, diretoria, fornecedores. O conhecimento das necessidades e
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expectativas das partes interessadas é realizada através de reunido, visitas, participacdo em
eventos, recebimento de solicitagfes através das unidades da GCCO, como também através
dos mecanismos, apresentados na tabela 1.f.1.

TABELA 1.f.1 - PARTES INTERESSADAS

Partes interessadas Mecanismo de conhecimento de
necessidade e expectativa

Acionistas/Diretoria Estatuto da DESO
Reunido administrativas semanais

Forca de trabalho Contato pessoal, uso de recursos tecnoldgicos e
reunides mensais

Acordo Coletivo

Normas Especifica

Legislacao

Clientes e Mercado-alvo Atendimento presencial, Internet e Ouvidoria
Pesquisa de satisfa¢éo do cliente (abril/2018)
Cadigo de Defesa do Consumidor

Normas Especificas

Decreto Lei Estadual 27.565/10
Fornecedores Normas Especificas

Lei 8.666/93 (Lei de Licitacao)

Lei 13.303/2016 (Lei das Estatais)
Sociedade Internet e Programas Educacionais
Participacdo em eventos

Entrevista em radios locais

Audiéncia publica

Legislacao

Politicas ambientais

Poder concedente Contrato de concesséao, Correspondéncias oficiais,
Convénios

Fonte: Relatério Anual de Gestao 2014, DESONET

O exercicio da lideranga acontece por meio da estrutura formal definida no organograma,
de forma a melhor conduzir a forgca de trabalho na obtencéo dos resultados. Cada gestor possui
autonomia para tomar decisdes, desde que atenda aos padrées normativos vigentes e obedeca
aos principios e valores organizacionais definidos no Planejamento Estratégico da DESO. A
lideranga possui contato direto e diario com a forga de trabalho, criando um clima de interagéo e
comunicacao que contribui para 0 bom desenvolvimento das tarefas estabelecidas. A interacdo
com outras partes interessadas, como os fornecedores e sociedade, ocorre através de reunides,
audiéncias publicas, participagdo na IV Bienal do Livro de Itabaiana, entrevista em radios locais,
plantio de mudas ou ac¢fes desenvolvidas em cooperacdo com o Estado, como o Sergipe em
Acéo, com o objetivo de promover a educacédo ambiental e a resolugcéo de problemas, sendo um
importante instrumento de fortalecimento de parceria e da sustentabilidade.

g) Analise do desempenho estratégico e operacional da organizacao.

Desde 2015, a GCCO faz a avaliacdo do desempenho das metas através da planilha de
acompanhamento diario nomeada de “Arrecadagcdo X Faturamento” que demonstra os
resultados utilizando o sistema de gerenciamento farol e é enviada de forma continua para todos
os gerentes. Além disso, também em 2015, a GCCO implementou um método de controle e
avaliacdo diario dos servicos terceirizados, por meio de analise comparativa do quantitativo de
servicos emitidos e executados informados pelas coordenacdes. Nesse acompanhamento,
existem limites preestabelecidos com base em valores contratuais mapeando as Ordens de
Servico (OS’s) e sua respectiva numeracao. A partir disso, é feito um confronto entre os niumeros
totais de servigos da fornecedora com o numeros levantados e consolidados pela geréncia.
Esses dados sao fornecidos a Diretoria Comercial Financeira (DCF) e a Presidéncia, em reunides
semanais desde janeiro de 2015, com objetivo de realizar a corregcéo e analise em tempo habil
no intuito de evitar perdas da arrecadagéo e faturamento dentro do proprio més.

Em 2017 foi implantando, através do novo contrato de leitura, o acompanhamento das
ocorréncias de leituras, onde o leiturista, em caso de ocorréncia anormal de leitura, fica
condicionado a tirar trés fotos necessérias para posterior analise do setor de faturamento da
unidade. Soma-se a isso, heste mesmo ano, a implementacédo pela DCF o software Pentaho que
da a possibilidade de combinar os diferentes relatérios gerencias, a exemplo do desempenho
percentual por ciclo de faturamento, dos resultados das cobrancas através do corte. Além disso,
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foi implantado pelo setor de transporte o sistema Visiontec que faz 0 monitoramento minuto a
minuto do veiculos da unidade, via localizagdo GPS com controle de velocidade, emitindo alerta
ao e-mail do gestor, em situacdes fora do padrbes estabelecidos. Dessa forma, permite gerar
relatério de produtividade da equipes de campo em relagédo ao uso do veiculo no final do dia.

Assim, através de todas essas ferramentas a GCCO busca a melhoria dos seus
processos sempre em paralelo aos referenciais comparativos pertinentes e aos requisitos
relativos a clientes, mercado-alvo e regulamentares. Dessa forma, as ferramentas séao
instrumento essenciais e norteadores na tomada de decisdes futuras de planos de acéo.
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2 ESTRATEGIAS E PLANOS

a) Andlise das forgcas impulsoras e restritivas do ambiente externo.

Desde 2013, as forcas impulsoras e restritivas do ambiente externo séo analisadas
conjuntamente com a elaborag¢éo do planejamento estratégico da DESO, por meio de estudo de
cenério externo que permite a analise e avaliacdo do macro ambiente, das caracteristicas do
setor e mercado de atuagdo e suas tendéncias, os quais séo realizados quadrienalmente, mas
com resultados gerais para serem alcangados anualmente, tanto para atingir a média nacional
dos principais indicadores do Setor de Saneamento publicado pelo Sistema Nacional de
Informag6es sobre Saneamento - SNIS, quanto resultados internos. Apds a analise e avaliagao
do microambientes s&o reavaliadas as diretrizes organizacionais e definidas as metas
corporativas. Estas, por sua vez, sédo desdobradas em metas para ser alcan¢ada pela Geréncia
Comercial Centro-Oeste (GCCO), sempre alinhadas as diretrizes, misséo, visdo de futuro e
valores da Companhia. Para uma melhor analise dos fatores externos e internos que influenciam
0 setor, no ano de 2017 foi criado 0 mapa de negécio (figura 2.a.1 — Mapa do negdcio) que fica
disponivel para todos os colaboradores na rede interna da candidata na Pasta 500-400/GCCO
na area publica. Através desta ferramenta é possivel visualizar em qual ambiente se encontra a
candidata. Sintetizando todo o processo do negdcio, desde a entradas e saidas, paralelo as suas
influéncias externa e sua concorréncia.

Figura 2.a.1 — Mapa do Negdcio da GCCO

MAPA DO NEGOCIO DA GERENCIA COMERCIAL CENTRO O ESTE (GCCO)
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Fools. DESO, Redaling de Gestae, 2017

A GCCO faz analise das forcas impulsoras e restritivas na formulagcdo das suas
estratégias e planos, pois essas influenciam diretamente os negécios, como também os seus
resultados. As principais informacdes utilizadas e as suas respectivas fontes estao
representadas na tabela 2.a.1.
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TABELA 2.A.1 - FORCAS IMPULSORAS NO AMBIENTE EXTERNO
ANALISE

Desde o ano de 2013, diversos condominios e um Shopping Center foram construidos
Expanséo Imobiliaria na cidade sede da GCCO, além de uma grande expansao no numero de loteamentos e
novas residéncias em toda a unidade, gerando aumento na solicitagdo de novas ligacées
e consequentemente 0 aumento da arrecadacao e do faturamento.

A GCCO tem a sede e o maior nimero de ligagdes ativas de toda a unidade (32.233
ligac6es) localizadas no municipio de Itabaiana, o equivale a 42% da geréncia. Este, por
sua vez, é considerado o municipio de maior comércio de interior e 0 segundo maior do
Comércio Forte na Estado de Sergipe, perdendo apenas para a Capital Aracaju. Isto permite uma maior

Cidade Sede renda per capita para os habitantes da cidade e, dessa forma, favorece economicamente
a GCCO, por ser uma cidade com grande potencial de crescimento, o que pode gerar a
médio-longo prazo um crescimento exponencial da arrecadacéo e do faturamento da
unidade.

A DESO é a maior Empresa no Estado de Sergipe atuando na prestacéo de servico de
abastecimento de agua e esgotamento sanitario, Dessa forma, na unidade da GCCO,
Totalidade das formada por 16 municipios, as concessdes sdo todas da DESO. Essa totalidade das

Concessoes concessoes obtidas nesses 16 municipios se da pela indisposi¢édo das concedentes em
investir tAo alto nesse tipo de servico. Dessas forma, as prefeituras configuram-se como
parceiros na elaboracdo de projetos de saneamento, na captacdo de recursos, na
execucao de pequenas obras.

A GCCO, a partir setembro de 2013, se utiliza da tecnologia para desenvolvimento
interno, tendo a Geréncia uma ferramenta (planilha diaria de arrecadagao/faturamento)
NQIERIEREGIR[M para 0 monitoramento diario de dados de faturamento e arrecadacao a partir do 10° dia
de cada més. Essa ferramenta é compartilhada entre todas as geréncias, com o aval da
Diretoria Financeira e da Presidéncia, juntamente com a GTIC (Geréncia de Tecnologia
de Informatica), GFAT (Geréncia de Arrecadagédo e Faturamento) e o fornecedor do
sistema GSAN. Dessa forma, permite identificar quais cidades e coordenacées estédo
com maior incidéncia de ganhos e perdas de receita, permitindo prontamente que a
geréncia direcione as acbes de corte e cobranca para determinada localidade,
proporcionando maximizacdo dos resultados. Em 2017 foi adquirido uma nova
ferramenta de gestdo nomeada de Pentaho que permite a anélise a qualquer momento
de relatérios do Gsan 3.0, fazendo a comparabilidade entre diferentes bases de dados
consolidados.

b) Analise das forcas impulsoras e restritivas do ambiente interno.

Desde 2013 a andlise das forgas impulsoras e restritivas sao realizadas pela GCCO
levando em consideracdo a forca de trabalho (plano de treinamento, seguranca, salde no
trabalho), infraestrutura (estrutura das lojas de atendimento, capacidade de atendimento de
acordo com a populacdo da regido), questdes econémico financeiras (disposicdo de capital,
taxas de juros), processos (adequacdo dos processos internos a realidade do mercado para
melhor atender as expectativas do stakeholding), e tecnologia da informacdo (novos sistema
disponiveis no mercado).

A GCCO tem como principais riscos a sustentabilidade econdmico-financeira, ja que
depende de investimentos para se manter atuando no mercado de forma forte e competitiva,
frente as demandas de novos negécios e a manutengdo dos ja existentes. A GCCO tem um
ambiente de trabalho saudavel, movido pelo bem-estar e harmonia. Isto, influencia diretamente
na produc¢do e na criatividade dos colaboradores, visto que, funcionarios acabam produzindo
com melhor qualidade. O Gestor desta Geréncia recebe novas ideias dos colaboradores e, as
melhores, busca implementa-las. Com a chegada de novos colaboradores, em 2014, 2015 e
2017, através do concurso publico ocorrido no ano de 2013, a empresa pode viver novas
perspectivas com o grande potencial que os recém contratados puderam oferecer, pois estas
convocacgdes aumentaram a capacidade produtiva, além de ter proporcionado uma mao de obra
mais qualificada, visto que a maioria dos novos funcionarios possuem um grau de escolaridade
elevado, comparado com a forca de trabalho j& existente e com a escolaridade que os cargos
exigem. Devido a esse aumento de funcionarios, a empresa pode ampliar a quantidade de lojas
de atendimento, o que contribuiu de forma significativa para a execucao dos planos e atingiras
metas da empresa, como 0 aumento de atendimento ao publico, arrecadacgéo, faturamento e
novas ligacdes, fiscalizagbes de suprimidas e de ligagdes clandestinas. Em sintese, as forcas
impulsoras e restritivas no ambiente interno, assim como sua analise, estdo representadas nas
tabelas 2.b.1 e 2.b.2.
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TABELA 2.b.1 - FORGAS IMPULSORAS NO AMBIENTE INTERNO

A GCCO, a partir setembro de 2013, se utiliza da tecnologia para desenvolvimento
interno, tendo a Geréncia uma ferramenta (planilha diéria de arrecadagao/faturamento)
para o monitoramento diario de dados de faturamento e arrecadagao a partir do 10° dia
Estrutura Tecnolégica de cada més. Essa ferramenta é compartilhada entre todas as geréncias, com o aval
da Diretoria Financeira e da Presidéncia, juntamente com a GTIC (Geréncia de
Tecnologia de Informatica), GFAT (Geréncia de Arrecadacdo e Faturamento) e o
fornecedor do sistema GSAN. Dessa forma, permite identificar quais cidades e
coordenagdes estdo com maior incidéncia de ganhos e perdas de receita, permitindo
prontamente que a geréncia direcione as a¢oes de corte e cobranca para determinada
localidade, proporcionando maximizacao dos resultados. Em 2017 foi adquirido uma
nova ferramenta de gestdo nomeada de Pentaho que permite a anéalise a qualquer
momento de relatérios do Gsan3.0, fazendo a comparabilidade entre diferentes bases
de dados consolidados.
Com a chegada de novos colaboradores na GCCO, a partir do ano de 2014, através do
concurso publico ocorrido no ano de 2013, a empresa tem passado por novas
perspectivas com o grande potencial que os recém-contratados podem oferecer. Dessa
forma, sempre que se identifica a necessidade de novos funcionarios, o Gerente
Contratacao de Novos encaminha uma solicitacao ao Diretor Financeiro e Comercial e este ao Presidente para
Funcionarios que a contratacdo seja realizada. Assim, a convocacdo da nova forca de trabalho
aumentou a capacidade produtiva na execucao dos servigcos, devido a chegada de méo
de obra mais qualificada, uma vez que a maioria dos novos funcionarios possuem uma
média mais elevada do grau de escolaridade, comparado com a forca de trabalho ja
existente e com a escolaridade que os cargos exigem. Devido a esse aumento de
funcionarios, a empresa ampliou a quantidade de lojas de atendimento, o que contribuiu
de forma significativa para a execucdo dos planos e estratégias e o atingimento das
metas da empresa, a exemplo, aumento da arrecadacao, do faturamento, das novas
ligacGes e da qualidade do atendimento ao publico.
A GCCO, desde a sua criagdo em 2013, preza e estimula o trabalho em equipe. Isto
Ambiente de Trabalho gera a troca de conhecimento e agilidade no cumprimento de metas e objetivos
Saudavel compartilhados, otimizando o tempo de execucao das tarefas. O gestor desta geréncia
recebe todas as novas ideias dos colaboradores e busca sempre implementar as
melhorias - desde que estejam alinhadas com planejamento estratégico da companhia.
Com surgimento de novas tecnologias no setor de saneamento, a GCCO tem inovado
paralelamente para aumentar e facilitar sua produtividade. Dentre essa inovacao,
incluem-se: a aquisicdo da versdo 3.0 do GSAN — Sistema Integrado de Gestéo de
Servicos de Saneamento; a inser¢éo no novo contrato de leitura da obrigatoriedade da
Novas Tecnologias emissdo do aviso de corte no momento da leitura do consumo e da retirada da foto no
local, nos casos de ocorréncias de anormalidades, permitindo um maior controle sobre
os fatos que podem gerar quedas no faturamento; aquisicao de chibagua (facilita o corte
e dificulta a religacéo clandestina); do Geofone (ajuda a detectar vazamentos de redes,
ligacdes clandestinas, entre outros.). Em 2017 foi adquirido uma nova ferramenta de
gestdo nomeada de Pentaho que permite a analise a qualquer momento de relatérios
do Gsan3.0, fazendo a comparabilidade entre diferentes bases de dados consolidados

TABELA 2.b.2 - FORCAS RESTRITIVAS NO AMBIENTE INTERNO

FORCA ANALISE

SNl el [SREToe oo o=l - Alguns funcionarios tende ao comodismo, em razéo de que na DESO, por ser
Lo T =R SR o TR ER I oz e[S uma empresa estatal, ainda existe a cultura da “estabilidade do setor publica”,
Trabalho 0 que é interpretado de forma errénea por alguns e acaba influenciando na
estagnacgao produtiva de parte dos funcionarios. Entretanto, a geréncia e sua
mantedora busca estimular os colaboradores, através de cursos de
capacitacéo, como o NBA em Gestdo empresarial e o Curso de formagéo de
Lideres, ambos com inicio em 2017, para que possam ter conhecimento
continuo da area de atuacdo. Assim, busca dar condigdes para que os
colaboradores possam melhorar seu desempenho profissional, eficiéncia e
eficacia nas diversas atividades da unidade.
EENERETNGhInEEERNEESEMN A gestdo dos recursos financeiros é centralizada pela mantedora através da
Financeira Geréncia Financeira — GFIN. Isso impede a resolugédo de alguns problemas
como resolucédo de problemas estruturais com imediatismo. Dessa forma, a
GCCO controla seus estoques de materiais de forma que 0s recursos sejam
utilizados eficientemente, evitando a falta dos materiais necessarios para a
operacionalizacdo da prestacéo de servico.

O estudo viabilidade financeira inicializado pelo Governo Federal via BNDES
em 2017, para fins de privatizacdo, tém desestimulado a forca de trabalho, uma
Suposta Privatizacao vez que os empregados publicos suspeitam de que a privatizagdo podera retirar
alguns direitos alcancados e a perdas dos seus empregos. A geréncia, de forma
continua, busca estimular aos empregados para que melhorem seu
desempenho funcional, uma vez que independentemente do setor publico ou
privado, os funcionarios mais capacitados se destacardo e galgaram aos
melhores cargos.
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FORCA ANALISE

Localizagdo Geogréfica A GCCO esta localizada na Regido Centro-oeste do Estado de Sergipe. Devido
a sua localizacao distante do Rio Sao Francisco, principal fonte de recurso agua
da sua mantedora, as suas fontes de abastecimento sdo divididas entre
barragens e pocos. Com os longos periodos de seca recente, isso pode
influenciar no abastecimento de agua da regido, uma vez que o nivel dos
reservatérios podem ficar muito baixo, gerando a possibilidade de uma crise
hidrica. Entretanto, como medida de prevencao, esta sendo construido uma
adutora que trara o abastecimento de agua do Rio Sao Francisco as cidades
Ribeiropolis e Moita Bonita, além de abertura de novos pogos para a regido.
Soma-se a isso a autorizacdo, em 2018, para a constru¢éo de uma nova ETA
entre os municipios de Itabaiana e Areia Branca que sera gerenciada pela
nossa fornecedora de agua tradada e parceira no negécio, GOCO. Ademais,
de forma corporativa, sdo feitas palestras e treinamento a todos os
colaboradores da companhia para conscientizar a populacdo sobre o uso
correto e racional da agua.

c) Definicdes das estratégias a serem adotadas pela organizacéo.

. A GCCO traga seu plano de acdo com base nas estratégias apresentadas no
quinguénio 2016-2020, em consonancia com as orienta¢des da Diretoria Comercial e Financeira
(DCF). Este é feito de forma corporativa, alinhadas ao Plano Plurianual do Governo de Sergipe.
O Planejamento Estratégico (PE) € um instrumento com diretrizes estabelecidas para a DESO
por centro de resultado, que norteiam os objetivos necessarios para cumprirmos nossa missao
e visdo de futuro. As metas foram estabelecidas com indice de referéncia obtido através de dados
fornecidos pelas unidades operacionais e financeiras da empresa visando alcancar ao final do
qguadriénio 2016-2020 a média nacional dos principais indicadores do Setor de Saneamento
publicados pelo Sistema Nacional de InformagBes sobre Saneamento (SNIS), as quais
possibilitardo que sejam tragados planos taticos anuais que priorizem acdes operativas para
atingir os resultados desejados. Sendo assim, o acompanhamento e a avaliacdo dos indicadores
globais estabelecidos véo possibilitar & Diretoria Executiva efetuar ajustes das metas a medida
gue as acdes forem implementadas. A tabela 2.c.1 demonstra as principais estratégias e
objetivos da GCCO, alinhada com o PE corporativo.

TABELA 2.C.1 - PRINCIPAIS ESTRATEGIAS E OBJETIVOS

Centro de Resultado Diretriz Objetivo Estratégico Meta Global Acéo
Assegurar a Garantir Incrementar em Substituicao de
exceléncia na regularidade, 15% ao ano o hidrometros com
prestagao dos qualidade e consumo de agua anormalidade de

CLIENTE E servicos de responsabilidade faturado por leitura e fiscalizagéo

SOCIEDADE abastecimento de ambiental, na economia. em iméveis
agua e esgotamento  prestacdo dos cortados e com
sanitério, servicos de suspeita de fraude.
considerando o meio  abastecimento  de Novo contrato de
ambiente de forma &gua e esgotamento fiscalizagao de
sistémica, sanitario. suprimidas em 2017
garantindo a auto de equipe
sustentabilidade terceirizada e apoio
econdmica e de equipe propria.
financeira.
Gerenciar a Otimizar a gestdo Incrementar em Através do aumento
aplicabilidade dos dos recursos 2,15% ao ano o dos cortes,

SIOERIENAPA=][B[pYABI=N recursos de forma  financeiros indice de suficiéncia fiscalizacéo de

ECONOMICO- eficiente e eficaz, priorizando as de caixa. imovel com situagao
FINANCEIRA visando uma maior demandas dos cortada, fiscalizagao
liquidez da empresa clientes e (o] de suprimidas,

e uma prestacdo de equilibrio da através d novo

servicos ao cliente, empresa. contrato de

com presteza e fiscalizagdo de

qualidade. suprimidas em 2017

de equipe
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Buscar a otimizagdo Combater de forma Reduzir o indice de Instalacdo de
dos processos  sistematica as perdas de hidrébmetros nos
internos e da perdas fisicas e de faturamento em imoveis medidos
implantacéo de faturamento. 14% nos anos 2016-  por area e
PROCESSOS projetos eficazes 2017 e 3% em substituicdo de
INTERNOS que possibilitem o 2018-2020. hidrémetros com

PESSOAS

atendimento das

anormalidade de

demandas com leitura.
eficiéncia e
efetividade.

Proporcionar ao
corpo funcional o

Garantir a presteza
do atendimento da

Reduzir em 7% ao
ano o numero de

Inclusédo no Acordo
Coletivo 2018-2019

acesso ao demanda do cliente empregados o] Plano de
conhecimento, interno e externo préprios por mil Demissdo

estimulando o] ligacdes. Voluntaria  (PDV)
comprometimento para colaboradores

com os objetivos
organizacionais e

que se enquadrem
em condicoes

adotando  praticas
de reconhecimento
dos desempenhos
individuais ®
coletivos, visando
melhor  qualidade
nos Servigos
prestados.

especifica definida
pela empresa.

d) Estabelecimento das metas e definicdo dos respectivos planos de acao
para o éxito das estratégias.

Desde 2011, as metas de curto e longo prazos e os planos de ac¢des sdo estabelecido
de forma corporativa durante o processo de planejamento estratégico (PE), com a participagao
das diretoria executiva da empresa e dos gerentes das regionais. Através do planejamento
estratégico é demonstrada a correlacdo entre os indicadores e 0s objetivos estratégicos (Tabela
2.d.2). Dessa forma, cada geréncia fornece informacgBes regionais para que o conjunto de
indicadores seja alimentado com dados globais relativos as metas projetadas e resultados
realizados, demonstrando o desempenho de cada geréncia. Com isso, a GCCO, desde 2013,
seguindo o padrdo definido pela Diretoria Comercial, trabalha com metas mensais de
faturamento, arrecadacdo, substituicdo de hidrometros e fiscalizagbes de agua cortada e
suprimidas (Tabela 2.d.1). Esses dados sao levantados e acompanhados diariamente, através
de planilhas, para que os resultados sejam discutidos em reunido mensal entre gerente,
supervisores e coordenadores, tomando como referéncia comparativa os resultados mensais
alcancados por outras geréncias comerciais da companhia, colocando em pratica o “planejar,
executar, verificar e atuar — PDCA” do Planejamento Estratégico.

TABELA 2.d.1 — Principais Metas

Faturamento Aumento de 17,5% em relagdo ao mesmo periodo no ano
anterior.
Arrecadacao 96% em relacdo ao Faturamento

Substituicao de Hidrometros
Fiscalizag&o de Agua Cortada e Suprimida

650 (seiscentos e cinquenta) substituicdes mensais
100 (cem) fiscalizag6es mensais.

Destarte, desde a sua origem em 2013, os indicadores da GCCO (tabela 2.d.2) sao
definidos com base no planejamento estratégico da DESO, considerando as expectativas das
partes interessadas e diretrizes que norteiam 0s objetivos e metas necessarias para cumprirmos
nossa missao, visdo de futuro e valores previstos no Mapa de Negdcio. O conjunto de indicadores
permite acompanhar o andamento da gestao frente as metas tracadas, e seus respectivos planos
de acdo. A GCCO utiliza informacdes de outras geréncias da DESO e também de benchmarking,
tendo como objetivo identificar melhorias e inovagdes que possibilitem a otimizacao da eficacia
nos processos e nos resultados em relacdo a concorréncia, por meio do qual incorpora 0s
melhores desempenhos de outras organizacdes e/ou aperfeicoa 0s seus proprios métodos e
competitividade no setor.

Dessa forma, utiliza informacdes das partes interessadas na definicdo e formulacdo das
metas, de forma a atender o que esta definido nos contratos de concesséo, nos planos
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municipais de saneamento, nas resolugdes que regulamentam a qualidade da agua, no codigo
de defesa do consumidor (CDC), no novo Manual de Servicos de 2018 e no Regulamento da
Agéncia Reguladora AGRESE. Os referencias comparativos também s&o considerados na
definicdo das metas, ja que a GCCO precisa se manter competitiva no mercado. Assim, esta
geréncia, colhe informacgdes de outras organizagdes por meio do SNIS, do sitio da Associagao
Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental (ABES), e também do sitio das préprias
organizacgfes que estdo voltadas para a area de saneamento, diante das informac6es, traca suas
metas na busca dos melhores resultados, sempre tendo como referéncia as organizagbes com
os melhores desempenhos.

Figura 2.d.1 - Principais indicadores estratégicos, metas, requisitos das partes
interessadas e planos de acdo

Perspectivas Indicador indice de Metas Plano de Agéo
Referéncia 2017
2015
Cliente e 13,40 13,81 Combater o furto
Sociedade INO17 (SNIS) / de 4gua e

Consumo de Agua substituir

Faturado por hidrdbmetros com

Economia anormalidades

(m3/més/economia) de consumo e
vencidos,
instalar
hidrémetros nas
ligacdes
medidas por
area.

DESO - indice de 47,50 53,37 Padronizar as

ramais padronizados ligacdes que

! % estdo na
calcada,
evitando erros
de leitura.

81,09 82,72 Realizar

INO55 (SNIS) -indice ampliacéo de

de Atendimento Total redes, aumentar

de Agua/ % o volume de
agua tradada.

97,60 101,84 Negociar

IN101 (SNIS) - melhores prazos

Indicador de com 0s

Suficiéncia de Caixa / fornecedores;

% realizar compras
de acordo com a
demanda da
empresa,

estoques, assim,
altos estoques;
criar incentivos
para que 0s
clientes paguem
em dia.
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Perspectivas Indicador indice de Metas | Plano de Acéo
Referéncia | 2017
2015
89,89 85,39 Renegociar
INO30 (SNIS) — contratos,
Margem da Despesa eliminar
de Exploracao / % desperdicio,

eliminar falha de
comunicacao
que gere perda
ou reclamacao

judicial.
41,83 39,81 Buscar
mecanismo que
INO31 (SNIS) - aumente a
Margem da Despesa produtividade,
com otimizar a
Pessoal Proprio / % jornada de

trabalho, adotar
banco de horas
em detrimento
de horas extras,
otimizar os
processos.
9,37 9,01 Ampliar os
INO29 (SNIS) — indice contratos de
SIVSIERIELNIEGREN de Evasao de negativacao,
Econbémico- Receitas / % realizar a
Financeira suspensao do
fornecimento de
agua com 01
(umas) fatura
em atraso;
realizar
contratos de
pagamento com
desconto no

ICMS com as
prefeituras.
Incrementar 12,50 Negociar dividas
DESO - indice de 12,50% ao vencidas,
Incremento na ano recuperar
Arrecadacao Total ligacdo de agua
(%) suprimida,
realizar novas
ligacbes de
agua.
INO54 (SNIS) - Dias 247,72 207,72 Incentivar o
de Faturamento pagamento em
Comprometidos com dia.
Contas a Receber /
DIAS
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Perspectivas

Sustentabilidade
Econdmico-
Financeira

Processos
internos

Pessoas

Indicador

[N013 (SNIS) -
Indice de Perdas de
Faturamento / %

INO51(SNIS) — indice
de Perdas por
Ligacéao / I/dia/ligacéo

INOO9 (SNIS) - indice
de Hidrometracao / %

INO11 (SNIS) -
indice de
Macromedicéo / %

INO48 (SNIS) - indice
de Produtividade:
Empregados Proprios
por mil Ligac6es de
Agua + Esgoto

/ empregado/mil lig

indice de
Referéncia

2015
43,06

445,14

99,52

62,37

2,36

Metas
2017

33,13

348,14

99,72

66,49

2,06

: 2 ESTRATEGIAS E PLANOS

Plano de A¢ao

Realizar
treinamento com
os leiturista para
evitar erro na
coleta da leitura,
diminuir o
nimero de
refaturamento,
Substituir redes
de agua
vencidas,
aumentar a
macromedicéo,
combater o furto
de agua e
substituir
hidrometros com
anormalidades
de consumo e
vencidos,
instalar
hidrébmetros nas
ligacdes
medidas por
area.

Instalar
hidrébmetros nas
ligagbes de
agua medidas
por area.
Instalar macro
medidores nos
sistemas de
distribuicéo de
agua.

Reduzir o
nimero de
funcionarios
proprios por
ligacdo de agua,
melhorar a
capacitacao dos
empregados,
investir em
tecnologia
produtiva
disponivel para
0 setor.
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Perspectivas Indicador indice de Metas | Plano de Acdo
Referéncia | 2017
2015

6,60 14,36 Cumprir os
DESO - indice de Levantamentos
Capacitacao e de
desenvolvimento Necessidades
/ h.ano/ empregado de Treinamentos

— LNT, realizar

Pessoas parceria com
universidades
para
proporcionar
cursos de
extensao e
especializacéao.

Fonte: Planejamento Estratégico 2016-2020
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3 CLIENTES

a) Definicdo dos clientes-alvo nos segmentos de atuagéo

3 CLIENTES

Desde 2010, quando ainda era Unidade de Negécios Centro-oeste (UNCO), na GCCO,
a segmentacdo de mercado é definida de forma coorporativa através do Regulamento dos
Servigos Publicos de Agua e Esgoto decreto n® 27.565 de 21 de dezembro de 2010, que dispde
normas sobre prestacdo e cobranga dos servicos publicos de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitario, no Estado de Sergipe, pela Companhia de Saneamento de Sergipe
(DESO). Na tabela 3.a.1 sdo representados os segmentos de mercado que de acordo com o art.
63 desse decreto sdo classificados em quatro categorias de ocupacdo ou natureza juridica,
sendo elas residencial, comercial, industrial e publica. A categorizagdo dos clientes possibilita a
pratica de tarifas diferenciadas conforme condicao social, porte e finalidade.

Tabela 3.a.1 -
CATEGORIA

Residencial

INETo) Comercial
Residencial

Industrial

Publica

Contrato
de
demanda

Fonte: Quadro tarifario da DESO 2017

TIPO DE TARIFA

10m3

Normal 33,00

Social 16,50

Rural Fora de

operagao

Normal 76,26

Normal 322,32

Normal 145,23

Valor definido de acordo com o

contrato realizado entre industrial ou
outra empresa de abastecimento

VALOR ATE

CRITERIO PARA
SEGMENTACAO
Economias
utilizadas
exclusivamente para
fins de moradia
Economias
utilizadas para fins
de moradias por
familias que se
enquadram nos
critérios do
programa Tarifa
Social RCA 05/04.
Fora de operacao

Economia ocupada
para o exercicio de
atividades
comerciais e
prestacéo de
Servicos.
Economia ocupada
para fins industriais.
Economia ocupada
por 6rgaos da
administracao direta
ou indireta das
esferas municipais,
estadual ou federal,
suas autarquias,
fundacoes e
coligadas.
Inddstria com alto
consumo de agua ou
empresas de
saneamento.

Durante a obtencdo de novos clientes a equipe de atendimento informa, a estes, a
categoria que os mesmos se enquadrardo, o porqué e o valor praticado no mercado para tal
categoria econdmica. Desta forma, a segmentacao de clientes é importante para que se possa
definir o posicionamento dos segmentos em questédo, e por meio de estratégias e planos de
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atuacdo, trabalhar mais efetivamente junto aos clientes sempre de forma a atender suas
necessidades e expectativas. Sao considerados clientes-alvos pessoas fisicas e juridicas em sua
totalidade que estejam na area de atuacdo da GCCO, segundo a classificacdo da tabela 3.a.2.

Tabela 3.a.2 — Cliente Alvo e Segmentacdao de Mercado
CLIENTE ALVO SITUACAO
Factivel Pessoa fisica ou juridica que, embora nao utilize os servi¢cos de agua e/ou esgotos, os tem a

disposicéo do imoével.
Potencial Pessoa fisica ou juridica que ndo tem os servicos de agua e/ou de esgotos a disposicao do
imovel.
Pessoas fisica ou juridica que foram clientes e atualmente encontram-se sem utilizar os
servigos da candidata.

CLASSIFICACAO CRITERIOS

Clientes Proprios Social Consumo de até 10m3, sendo que o imovel
esteja na categoria residencial, renda familiar de
até 01 salario minimo, além de outros critério
definidos na RCA 05/2004, com desconto de 50%

Normal Clientes que ndo se enquadre nos demais
critérios
Grandes consumidores 1. Cliente que consumo a partir de 50m3
por més

Especiais Indistria com alto consumo de &agua ou
empresas de saneamento. (Utiliza-se contrato de

demanda).
Clientes da Concorréncia Factiveis Imével que embora néo esteja ligado ao servico

(Cliente-Alvo) de agua, os tem a disposigéo.

Potencial Imével que ndo dispde de servico de agua,

embora esteja localizado dentro da area onde a
DESO presta seus servigos.

Suprimidos Imével que utilizou os servicos de agua, e
atualmente encontram-se fora do sistema da
organizacao, por motivo de inadimpléncia

b) Utilizac&o das necessidades e expectativas dos clientes-alvo para a
definicdo e melhoria dos processos da organizacgéo.

As necessidades e expectativas dos clientes da GCCO séo identificadas, desde 2013,
por meio das informac¢des obtidas nas reunides gerenciais, representantes do poder concedente,
através dos diversos meios de comunicacao (radio, televisdo, jornais e internet), Ouvidoria, Call
Center, Agéncia Virtual www.deso-se.com.br, atendimento mével e contato direto com o publico,
visando a melhoria dos servicos prestados. O conhecimento do perfil do cliente, suas
necessidades e expectativas, sao essenciais para a GCCO buscar melhoria das suas praticas
de gestdo. Na GCCO a administracdo dessas necessidades e expectativas fica a cargo das
coordenacdes comerciais, com o apoio da geréncia e das supervisdes, as quais através do
compartiihamento das necessidades, realizam intervencdes que visam a satisfacdo destas
necessidades. Na tabela 3.a.2 relacionamos algumas praticas utilizadas pela unidade para
identificacdo das necessidades e expectativas dos nossos clientes.

Praticas de Identificacdo das Necessidades e Expectativas dos Clientes-alvo — Tabela 3.a.3

Praticas Metodologia Responsavel Desde Periodicidade
Através do método de
Forca de Trabalho observacdo ou conversas Gestor da unidade 2013 Por demanda

informais com os clientes,
entrevista e bate papo com
cliente em radio local.

Atendimento realizado Atendentes, 2013

OIEREEICHGIMENRIN pessoalmente  (balcdo de Coordenadores Diariamente
atendimento) ou por telefone, supervisores
Call Center, Ouvidoria, Gestor da Unidade

Agéncia virtual (em 2016),
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Periodicidade

Liderancas da unidade

Reunido com a participam de reunides com Liderancas da 2014 Por demanda

comunidade associacOes de moradores e unidade
seus representantes, como
também com outros
segmentos especificos da
sociedade

R.A de Satisfacao ou WAIE\ES registro de Coordenador 2014 Diariamente
Reclamagéo do atendimento especifico no  Supervisor
cliente. balcdo, no Call Center ou na Gestor da Unidade

Agéncia Virtual da satisfacao
ou reclamagéo do cliente.
Pesquisa de Pesquisa Estatistica Empresa Inicio de 2018  Anual
Satisfacéo do especializada por
Cliente empresa
contratada

As necessidades e expectativas sdo analisadas e discutidas em reuni6es mensais de
lideranga da GCCO para levantamento de propostas e sugestdes de melhorias. Ja definidas as
acbes a serem implementadas, as mesmas séo inseridas no plano de acdo do setor envolvido,
ou seja, as acdes para o tratamento das necessidades dos clientes séo identificadas e
incorporadas no plano de acdo. Sendo que, nestas reunides, também é observado se as a¢bes
gue foram planejadas estdo sendo executadas dentro do previsto. No caso de urgéncia, as
necessidades séo tratadas e resolvidas imediatamente de forma simples e clara, através dos
empregados devidamente capacitados e integrados no sistema de gestédo da qualidade.

As necessidades e expectativas dos clientes-alvo sédo atendidas em conformidade com
a legislagdo pertinente, possibilitando que o atendimento tenha regras claras e definidas, sem
interferéncias que prejudiquem a isonomia dos clientes. Dentre as melhorias implantadas em
decorréncia destas identificagbes pode-se destacar: a capacitagcdo dos colaboradores no
atendimento aos clientes; planejamento de a¢bes de ampliacdo ou modernizacdo dos sistemas,
a exemplo da reforma da sede da GCCO em Itabaiana e a inclusdo de um ponto de atendimento
no CEAC do Shopping da cidade.

Para os clientes sdo demandadas a¢Bes especificas por parte da GCCO, com vistas a
captar, reter e recupera-los. Como exemplo destas praticas, a utilizagdo de programas, como o
Plano de Recuperacgéo de Crédito e Clientes (PRCC), a RDE15/2015 e o Parcelamento Social,
todos visando a recuperacao de clientes inativos (suprimidos) e regularizagdo dos clientes atuais.
Os principais requisitos e respectivos indicadores de desempenho relativos aos clientes e
mercado estéo representado na tabela 3.a.4.

Tabela 3.a.4 - Requisitos de Desempenho
Necessidade e Requisito
Expectativa

Manter a qualidade da agua Qualidade da agua ISp01 - Conformidade da quantidade
da amostra para agua distribuida

Regularidade na Abastecimento continuo ISp11 - Continuidade no

distribuicao abastecimento d'agua

Maior acessibilidade aos Desenvolvimento social INO55 (SNIS) - Indice de
produtos e servicos Atendimento Total de Agua
Acesso aos programas Desenvolvimento social indice de cobertura de atendimento
sociais ao programa Atendimento Social
(ATPS)
Preco acessivel Satisfag&o do cliente, inicio de 2018.

c) Divulgacao dos produtos aos clientes-alvo e ao mercado.

Desde 2013, a GCCO divulga seus produtos aos clientes e ao mercado seguindo as
orientacdes do processo corporativo de responsabilidade da Assessoria de Marketing (ASMA),
sendo esta a Unica autorizada a divulgar informag6es nos veiculos de comunicagdo. A ASMA
coordena e divulga as informagdes e campanhas publicitarias desenvolvidas pela Empresa.
Dessa forma, para divulgar informacgdes aos clientes ao mercado séo utilizados: o atendimento
direto ao cliente nos balcdes das lojas de atendimento, faturas de dgua, emissoras de radio e
televiséo, canais de atendimento, facebook, instagram, twitter o préprio site (www.deso-se.com.br).
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Desde 2016 a empresa vem fazendo divulgages na Agéncia Virtual, em onibus de transporte
intermunicipal através de banners plotados nos veiculos, banners e murais nas proprias lojas de
atendimento, além da tela de senha da Loja de Atendimento da sede em lItabaiana.

A partir de 2016 o layout da fatura foi reformulado, possibilitando informar a data da
proxima leitura e histérico de quitacéo de débitos dos ultimos 12 meses (Lei 12.007/2010). Além
disso, a partir de 2017 ouve uma nova reformulacao no layout das faturas onde o histérico de
débito passou a acompanhar as faturas atuais. Além disso, a GCCO, através da parceira
Geréncia Operacional Centro-oeste (GOCO) também esté aberta a visitas técnicas as unidades
de tratamento de agua, para realizagdo de acdes educativas para instituicdes de ensino como:
escolas de niveis fundamental e médio e institutos de nivel técnico e superior.

Alinhadas as boas praticas e governanca corporativa, desde 2006, a DESO conta com o
Relatério Anual de Gestado, de publicacdo anual e disponivel em meio eletrénico, para divulgar
0s avancos da empresa nos segmentos ambiental, social, mercadoldgico e financeiro, de forma
a criar credibilidade e confianca diante das partes interessadas. A tabela 3.b.1 apresenta as
principais formas de divulgacdo da marca e produtos.

PRINCIPAIS FORMAS DE DIVULGAGAO DA MARCA E PRODUTOS -TABELA 3.b.1

Meios de Divulgagao Desde

divulgacdes
Facebook, Twitter, YOUTUBE, controlado pela ASMA 2013
(00 o[o G EREGIEN  Distribuicdo de agua envasada (copos) com a logomarca da DESO para eventos. 2013
envasada

Outdoors =1 Divulgacdo da marca e dos produtos em 6nibus e murais da prépria empresa. 2016
distribuicao de
Folders
Divulgacio da marca, produtos e servicos, campanhas, informagées institucionais, 2013
canais de atendimento, acdes de melhoria, dicas e solicitacdes de servi¢os.
Fatura de Agua Divulgacéo das caracteristicas fisicas e quimicas da agua distribuida; informacdes sobre 2013
os canais de atendimento, inclusdo detalhada da tarifa praticada e mensagens de

utilidade publica. Além de dicas e orientagdes de utilidade publica (uso racional da agua,
identificagdo de vazamentos, limpeza de caixa d’agua, etc.)

SVERIGENCEEWEN  Integrada com parceiros em eventos e datas comemorativas. 2013
e palestras

Atuacio junto aos meio de comunicagéo (Televisdo, Radio, Jornal). 2013
Canais L8 Atendimento direto ao cliente nos balcGes das lojas de atendimento, atendimento 2013
atendimentos telefébnico e por site para orientacdes e atendimento das solicitagbes de servigos,

reclamacdes e sugestoes.
Tela o[cH Divulgagdo dos produtos, canais de atendimentos, horarios de atendimento, Identidade 2018

ANCHBIMERIGEGER  Organizacional da DESO, etc.
Senha, na sede
em Itabaiana

d) Tratamento das reclamacdes e sugestdes dos clientes.

Desde a sua criacdo, em setembro de 2013, a GCCO disponibiliza diariamente a todos
0s seus clientes, canais de relacionamento, para que apresentem suas solicitacdes, reclamacgdes
e sugestdes, como: ouvidoria, Call Center, balcdo de atendimento, site da empresa
(www.deso.se.com.br). As solicitag8es, reclamacdes e sugestdes também sdo recebidas através
dos meios de comunicacdo externos do tipo, radios, televisdo, entre outros. Além disso, sao
registradas em sistema proprio da empresa por meio de Registro de Atendimento - R.A, gerando
um protocolo para propiciar o controle e acompanhamento até a solugdo da demanda. Esse
registro também conta com prazo de atendimento preestabelecido para cada tipo de servigo.
Apos esse registro, os R.A’s sdo encaminhadas de forma imediata para as areas pertinentes
para o devido tratamento, conforme fluxograma figura.3.c.1.
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FIGURA 3.c.1 -

SOLICITACAO, RECLAMACAQ OU SUGESTAD
Registro da Demands
ENVIO A UNIDADE RESPONSAVEL

Analise 0 Expougdo da Solcitacho
Sugestio ou Recarmagio

RETORNO AD CLIENTE E ENCERAMENTO
DA DEMANDA

3 CLIENTES

O eficiente e eficaz atendimento de cada servigo é
garantido por meio da programacéo de servigos de
forma a obedecer e respeitar as prioridades
estabelecidas de acordo com a ordem de
recebimento da solicitacdo e grau de impacto aos
clientes, a sociedade e imagem da companhia.
Qualquer reclamacgéo, solicitacdo ou sugestdo dos
clientes € acompanhada pelo coordenador de loja
para que todas as medidas necessarias sejam
tomadas. A prontiddo no atendimento das
demandas é uma marca registrada da GCCO,
como forma de melhoria da imagem da Instituicdo
e elevagdo do nivel de satisfagdo do cliente. Em
situagbes emergenciais, equipes operacionais e/ou
sobreaviso realizam o atendimento imediato e
tomam as providéncias. Como exemplo temos as

operacdes de carros pipas, para regides e

instituicbes com déficit de abastecimento em épocas de estiagem intensa ou em casos
rompimentos de adutoras. Ademais, as manifestages oriundas do Ministério Publico, PROCON
e demais Orgdos Publicos externos, sdo analisadas, tratadas e respondidas pela assessoria

juridica do DESO.

Como forma de aperfeigoar o tratamento da demandas oriundas das redes sociais, a
partir de 2014, a DESO, através da ASMA, passou a gerenciar o perfil da empresa no Facebook,
Instagran, Twitter e YouTube. Os canais disponiveis aos clientes, a finalidade e o tratamento das
solicitagcdes sugestbes e reclamagdes, estdo descritos na tabela 3.c.2

Tratamento das solicitagdes, reclamacdes e sugestdes dos clientes e canais de interagdo — Tabela 3.c.2

Canais de
Relacionamento
Atendimento
personalizado

Atendimento

Agéncia Virtual Solicitacbes de servigcos
diversas.

Finalidade

Tratamento Desde

Recepcao e atendimento direto no Balcdo da  As solicitagbes sdo atendidas de 2013
loja das necessidades dos clientes.

imediato. E informado ao cliente o
nimero da solicitacdo e o prazo
estimado para o] pronto
atendimento.

Proporcionar comodidade ao cliente, receber Algumas solicitacbes sdo de 2013
telefone solicitagdes, sugestdes e reclamacodes.

atendimento imediato, outras séo
registradas no sistema e
encaminhadas para serem
atendidas pela area responsavel.

Para alguns tipos é requerida a
presenca do cliente no
atendimento personalizado.

e consultas As solicitacdes sao registradas e 2014
encaminhadas ao setor pertinente.

Redes SIS Divulgagdo da imagem da empresa. As solicitagcdes e reclamagdes sdo 2014

(Facebook / Contatos para receber
solicitagdes,  sugestdes

Twitter/YouTube)
atividades  que

reclamacdes, respondidas diretamente na rede

e comunicar social. E a populagdo também
empresa  esta recebe orientagbes e caso

desenvolvendo. necessario sdo orientadas a
Ex: comprometimento no abastecimento procura o] atendimento
personalizada.
Unidade G[s8 Atendimento em cidade de pequeno porte As solicitagdes sao registradas, 2016

atendimento mével

Entrevistas Informar, esclarecer

Radios sociedade.

para receber reclamacdes, solicitacdes e resolvida  imediatamente  ou
sugestdes comerciais e operacionais.

encaminhadas ao setor pertinente.
Também séo prestados
orientacoes e realizados cadastros
em programas de tarifa
diferenciada.

e debater com a Gestor da unidade da respaldo na 2014

busca de solugbes para clientes
que as solicitam via esse meio de
comunicagao.
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ras de agua Divulgacdo e informa as caracteristicas Manter o relacionamento com o 2013
fisicas e quimicas da agua e orientacoes de cliente e aumenta a confianca do
utilidade publica cliente na empresa.

AU [EWEEEIN] ([ Prestar esclarecimentos, tomar decisées As manifestacdes oriundas do, sdo 2013
com VIS EON  conjuntas e estabelecer procedimentos analisadas, tratadas e respondidas
Publico, PROCON e pela assessoria juridica do DESO.

demais Orgéos

Publicos externos

e) Avaliacao da satisfacao dos clientes

Desde 2015, mensalmente, a GCCO avalia a satisfacdo de seus clientes através de
andlise e monitoramento de dados, tais como solicita¢des juntos a Ouvidoria, GSAN, registros
de atendimento de satisfagcéo/reclamacdes dos clientes. Além disso, no inicio de 2018, o Instituto
Padrao Pesquisas Cientifica Ltda foi contratado pela controladora para realizar uma pesquisa de
satisfacédo dos clientes a nivel estadual. Identificados os itens de maior recorréncia, o gerente,
coordenadores e supervisores se relinem mensalmente para debater e definir as acdes
prioritarias, visando minimizar o indice de insatisfacéo e melhorar a prestagéo dos servicos. Apos
definido as a¢Bes, as mesmas sdo implementadas de forma imediata e protocolada por meio do
Registro de Atendimento (R.A.), para que sejam acompanhadas pelo gestor da unidade. As
principais reclamacdes e acdes de melhorias estdo descritas na tabela 3.e.1.

Tabela 3.e.1 — Reclamages e A¢bes de Melhoria

RECLAMACOES ACOES DE MELHORIA

Realiza vistoria no imével para verificar a causa e a possivel solugio
leitura
Reunido com o responsavel da terceirizada para sanar a reclamac&o ou até utilizar-se das
terceirizados clausulas de punicao estabelecidas no contrato.
Adverténcia verbal ou escrita a depender da gravidade da reclamagéo
Atendimento
Realiza vistoria no imével para verificar a causa e a possivel soluco, como também pode
ser realizado afericdo do hidrometro e se necessario a substituigao.

Uma melhoria realizada na GCCO, foi a reforma da sede em Itabaiana com
moderniza¢@o no atendimento e aumento dos guichés de 2 para 3 pontos, além da implantacao
do pré-atendimento e o novo sistema de senha para maior eficiéncia na resolugao das demandas
dos clientes. Além disso, abertura de um ponto de atendimento no CEAC, dentro do Shopping
na cidade de Itabaiana. Soma-se isso, 0 atendimento movel para atender cliente mais distantes,
em locais remotos e até com dificuldades financeiras para se deslocar ao atendimento presencial
e que ndo dispdem de acesso a internet para utilizagcao dos canais de atendimento (tabela 3.c.2),
disponivel pela GCCO. Desta forma, foi possivel a ampliagao e o fortalecimento da relacédo entre
empresa-cliente, assim como, a melhoria da imagem da empresa e o nivel de satisfagdo dos
clientes.
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4 SOCIEDADE

a) ldentificacdo das leis, regulamentos e normas ou cédigos de adeséo
voluntaria, aplicaveis a organizacao

Por meio da Assessoria Juridica (ASJU), ndo s6 a GCCO como as demais regionais se
inteiram sobre as mudancas nos requisitos legais (normas ,as leis, regulamentos, normas ou
cédigos de adeséao voluntaria.), para producao, tratamento e comercializacdo no fornecimento
de agua a populacéo. Esse processo comecgou, a partir de 2013, a realizar um monitoramento
continuo da legislagdo pertinente, identificando as normas legais aplicaveis aos tipos de servicos
e produtos oferecidos pela empresa.

A cada atualizacdo (ou ementa) ha uma reavaliacdo estratégica, para o enquadramento nos
requisitos legais no entendimento jurisprudicional, doutrinério. Salienta-se em meio a um
benchmarketing interno com outras areas relevantes como a Diretoria de Meio Ambiente e
Engenharia (DMAE) - e suas geréncias subordinadas. Assim, os projetos idealizados e aplicados
atendem os padrdes exigidos nas Leis, Decretos, Portarias — dentre outros instrumentos legais.

Nesse contexto de atendimento, insere-se o controle de coleta e amostras de agua e,
sequencialmente, os testes laboratoriais. Acrescenta-se a esse trabalho corporativo de Diretorias
e Regionais, o(s) posicionamento(s), acompanhamentos e contestacbes da ASJU nos
andamentos dos diversos processos de alinhamento do PE as novas diretrizes. Visando atender,
implanta-se ou complementa-se num trabalho sob demanda de aperfeicoamento em Congressos
sobre saneamento, participagdo de cursos, a exemplo do Prémio Nacional de Qualidade em
Saneamento (PNQS), etc.

A DESO ampara-se legalmente em Leis Ambientais Nacionais, as quais fornecem diretrizes
a serem seguidas no atendimento qualitativo aos clientes. Alias, essas ndo s6 norteiam como
também incitam a reelaboracdo, adequacao e focalizagdo pertinentes a empresa vigentes no
ambito Federal, Estadual e Municipal. Dentre elas: Politica Nacional do Meio Ambiente n°
6.938/81, da Lei de Diretrizes do Saneamento n® 11.445/07; da Lei de Politica de Educacao
Ambiental n°® 9.795/99; da Lei de Politica Nacional de Recursos Hidricos n° 9.433/97, do
Regulamento dos Servicos Publicos de Agua e Esgoto do Estado de Sergipe — Decreto n° 27.565
de 21 de Dezembro de 2010; as leis dos municipios nas quais a GCCO tem concessdes; 0
Cédigo do Consumidor n° 8.078/90 e a Portaria MS 05/2017, que passou a vigorar em 28 de
Setembro de 2017- revogando-se assim a anterior MS n° 2914/2011; Lei sobre a Politica
Estadual de Recursos Hidricos n° 3.870/97); e Lei das Estatais n°® 13.303/2016 pertinentes a
Empresa.

Vale ressaltar que existe uma renovacgéo anual das Licencas Ambientais- através de um
requerimento — junto & Administragdo de Meio Ambiente (ADEMA) que, apés vistoria de Técnicos
da ADEMA analisa e da parecer sobre a funcionalidades dos sistemas que a empresar realiza.
Caso esse parecer ndo seja qualitativo, o Orgéo responsavel remetera o laudo para Geréncia de
Meio Ambiente (GEMA).

Na esfera federal, a emisséo trimestral de Cadastro Técnico Federal (CTF), junto ao
IBAMA, garante a conformidade com as leis vigentes. Ha ainda a fiscalizagdo da Agéncia
Reguladora de Servigos Publicos (AGRESE), autarquia estadual criada através da Lei de n°
6.661/2009, que fiscaliza se os servicos prestados estdo atendendo a legislagdo pertinente ao
setor do saneamento. O principal indicador de desempenho relativos a legalidade e
conformidade é o 1Sc02 (indice de sanc¢des e indenizagdes).

Quanto ao tratamento de pendéncias ou sanc¢fes destoantes de diretriz(es), vale dizer

que a GCCO, ao receber citacdes do Ministério Publico, Prefeituras e comunidade em geral dos
municipios que integram a candidata, adota as medidas cabiveis e minimizagao dos impactos
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causados por uma problematica, por exemplo, crise hidrica , com o envio de carros-pipas;
encontros com comunidades marginalizadas, a exemplo recente do Povoado Pedrinhas,
municipio de Areia Branca -a qual sofre por falta d’agua, em virtude do furto de agua até chegar
em suas casas - a fim inteira-los sobre os parcelamentos de baixa renda (RDE 013/2014) ,
religacdo por iniciativa administrativa etc.

A partir de 2018, a populacao passou a receber informacdes via emissoras de radio —
comunicacao. Alias, ja ha um projeto em andamento nesse sentido, conforme ata de 25.05.2018
para um Programa: “‘Momento DESQO”. Este proporcionara comodidade aos clientes que ndo tém
acesso, por exemplo, a internet, informacgdes sobre a¢cbes tomadas por parte da DESO, em nos
diversos processos de atendimentos (anormalidade de leitura, substituicdo de hidrémetros,
afericBes, cortes, parcelamentos, qualidade e regularidade no abastecimento de agua, dentre
outros) etc. A tabela 4.a.1 abaixo descreve parte do exposto nesse encontro, dentre outros,
ocorrido em 13.07.2018. Estavam presentes os gerentes comercial e operacional da Centro-
Oeste.

Tabela 4.a.1 Principais Requisitos e Respectivos Indicadores de Desempenho Relativos a

Sociedade e Relativo as Leis, Regulamentos e Normas ou Codigos de Adeséo Voluntaria
REQUISITOS INDICADORES LEIS, REGULAMENTOS E

NORMAS OU CODIGO
P 1Sc02 — indice de Sancdes e indenizacdes Lei de n° 6.661/2009
VERMEEERGIVEIGEGREN 1Sp01 - Conformidade da quantidade da amostra Portaria 2914/11 do Ministério
da aguae para agua distribuida da Salde
regularidade -8 ISp11 - Continuidade no abastecimento d'agua Determinacdes da Diretoria
distribuicédo Operacional (DO)
sobre desabastecimento

Atingir EW INO55 (SNIS) — indice de Atendimento Contrato de Concessao entre
universalizagdo no Total de Agua (Planejamento Estratégico as prefeituras
Atendimento de agua
INGENGENEGIERE M indice de populagdo beneficiadas em programa de Regimento Interno da DMAE
ambiental educacao ambiental
e sanitaria
VETRETESTHIGEREN  indice de cobertura de atendimento ao programa RDE 13/2014, PIN 004 -
aos Atendimento Social (ATPS) Tarifaria

produtos e tarifa
social

b) Tratamento de impactos sociais e ambientais adversos decorrentes de
produtos, processos e instalagdes

A Geréncia Comercial Centro-Oestel (GCCO), desde sua criagdo 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
instalacdes por meio da ado¢do de varios procedimentos na realizacdo de suas acdes. Como
exemplo disso, pode-se citar a celebracdo do contrato de credenciamento para corte do
fornecimento de dgua no endereco do cliente, que reduziu o impacto ambiental, tendo em vista
gue a bucha é alocada no cavalete e ndo mais no ramal evitando o corte com a escavacéo da
via publica, que pode prejudicar o meio ambiente e gerar risco de acidentes de transito, mesmo
havendo a sinalizacdo adequada, além de evitar a proliferacdo de doencas devido ao acumulo
de 4gua na abertura da pavimentacgéo.

Outra acdo que contribui para a redugdo dos impactos sociais e ambientais € 0 novo
contrato de fiscalizagdo. Esse contrato de fiscalizacdo das ligacfes clandestinas tem o intuito de
minimizar as perdas de agua e a deficiéncia no abastecimento gerado pelo uso nao medido
dessas ligacdes, que consequentemente provoca um aumento na captagao de agua e pode levar
até a contaminacao da rede, dependendo da forma que a ligacéo clandestina seja executada.
Esse contrato prevé ainda a reposicdo de pavimentacdo imediata apds a conclusdo do servico,
evitando transtornos a populacdo, como a poluicdo visual e o aparecimento de mosquitos
transmissores de doencas, como o Aedes Aegypti, que transmite patologias como Dengue,
Febre Chikungunya e o Zika Virus, ocasionado pelo acimulo da dgua nas escavacdes publicas,
mitigando os impactos sociais e ambientais adversos.
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Mais um procedimento de tratamento dos impactos é a agilidade da informag&o na
identificacdo de vazamentos, evitando o desperdicio de agua, através da acdo diaria dos
leituristas nos roteiros, com foto e matricula do imével proximo a ocorréncia, e postada nos
grupos do whatsapp da geréncia e coordenacao da GCCO. Essas informacdes séo registradas
pelas coordenacdes, que geram Ordens de Servicos para a equipe de campo executar.

Assim, a GCCO visando minimizar os impactos socioambientais, desde 2014, vem
implementando uma politica social e sustentavel nos processos de prestagdo de servigos.
Através de reunides gerenciais, aplica medidas que visam a otimiza¢do dos insumos e a redugéo
de impactos negativos advindos do negécio da organizacdo. A tabela b.1 destaca acbes
mitigatérias na reversdo dos impactos negativos nos campos de sustentavel, sociocultural,
infraestrutura e natural.

Tabela 4. b.1 — ACOES MITIGATORIAS

CAMPO ASPECTOS IMPACTOS ACOES MITIGATORIAS
Sustentavel Consumo de papel; Degradacgédo Reutilizacédo de papéis como
Substituicéo de ambiental; rascunhos e carcacgas.

hidrémetros.

Revitalizagdo das margens
do Unico manancial de
abastecimento assoreado e
destruido da cidade de
Malhador.A vegetacdo do
seu manancial encontrava-
se escassa devido a pratica
de crime ambiental
praticado por irrigantes nas
nascentes do referido rio.

Uso irracional ou uso
indiscrimado da agua;
Cobranca.

Vazamentos/rompimentos
em redes;

Poluicdo ambiental.

Abastecimento
intermitente da
Cidade de
Malhador.

Reducéo do
recurso natural;

Negativagéo no
sistema de crédito
(SPC, SERASA e
BOA VISTA) — 30
(trinta) dias ap6s o

vencimento da
fatura agua e o
ou/esgoto.

Perda do recurso
natural tratado nao

Plantacdo de mudas na
cidade de malhador no ano
2017 nos arredores rio.

Projetos de conscientizacédo
para preservacao da agua;
O aviso-prévio antes da
negativacdo e ou/ *corte (A
partir de janeiro de 2017).

Desligamento de bombas
até a restituicdo da rede- no

Corte/ligagao; utilizado pelo caso de rompimentos;
Interdicao de vias; cliente; manutengao dos
Manobras; Interrupgéo no vazamentos no imoéveis;
Interrupgéo no fornecimento e perimetros e vias;

fornecimento de energia;
Escassez da é&gua no

obstrugdo nas vias
ou perimetros;

Comunicagdo a populacéo
antecipadamente sobre os

periodo de estiagem ou Reducéo no fluxo impactos  refletidos  nos
seca. do transito; fornecimento e
Intermiténcia no recomendacao para

abastecimento de

economia da agua contida

agua; nos reservatorios ; reposicao

Desabastecimento de pavimentagao;

de agua a Placas de sinalizagédo, por

populagao; exemplo, cones, a fim de

Descontinuidade evitar acidentes;

no abastecimento Comunicagao ao

de agua. departamento de transito;
Um bombeamento

programado e alternado para
as diferentes micro areas;
Comunicacdo a populacao
quanto ao restabelecimento
pelos meios de comunicacéo
Abastecimento  alternativo
por carro-pipa.

Escavacdo das vias urbanas e Parceria  com as Repor 100% das escavacoes.
rurais. prefeituras para
reposicao.
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C) promocao voluntaria de acfes para o desenvolvimento sustentavel

Considerando a relevancia da promoc¢édo do desenvolvimento sustentavel, a GCCO
juntamente com a GOCO, desde 2013, vem fazendo parcerias junto com 0s organismos de
protecado do meio ambiente, a exemplo do Ministério Publico (MP), Secretaria de Estado do Meio
Ambiente e dos Recursos Hidricos (SEMARH), prefeituras, comités de bacias, associacGes de
moradores em geral e sindicatos. A candidata, considerando as restricbes financeiras
decorrentes do ajustamento da politica cambial mundial e brasileira, padece das mesmas
restricdes para implantacdo de programas que envolvam todos os conflitos de natureza
sustentavel, principalmente dos recursos hidricos que atendem aos sistemas de abastecimento
publico de agua da area de abrangéncia dessa candidata.

Desta, definiu como area de atuacdo o sistema de abastecimento do municipio de
Malhador, por forma considera-lo o que mais tem sofrido com a escassez hidrica do momento,
razdo pela qual os esforcos foram direcionados para aquela unidade. Esta candidata, desde
2013, conforme ja citado, estd implementando voluntariamente um plano de recuperacdo do
manancial conhecido como Cajueiro dos Veados, que atende ao municipio de Malhador.

A partir de reunides sistematicas com o0s organismos citados acima, culminou-se no
planejamento do reflorestamento do manancial referido, sendo que a candidata juntamente com
a GOCO custeardo as despesas decorrentes de aquisicdo de mudas, cercamento, plantacao,
manutenc¢do e conservagao destas plantas, com a finalidade de recuperar o rio, cuja vida agoniza
na “UTI” do desrespeito de uma sociedade que ndo teve em momento algum o cuidado com a
preservacdo do mesmo. Por ndo o conservar, a populagdo vem sofrendo consequéncias
desastrosas com a descontinuidade do abastecimento, em decorréncia dos maleficios causados
a ele ao longo da vida e do seu uso irracional

A partir de setembro de 2013, a DESO, por iniciativa organizacional, procurou, por meio
de suas geréncias, dentre elas, GCCO, nao s6 renovar o parque de hidrdmetros instalados como
também desenvolver ou estabelecer um dialogo com as comunidades no trabalho de
conscientizagao socioambiental. Essa agao envolve todas as coordenagdes locais (CACQO’s), em
meio corporativista, que tem como base a Diretoria de Meio Ambiente (DMAE), a Geréncia
Socioambiental (GESA), Geréncia de Meio Ambiente (GEMA) e Geréncia de Suporte Comercial
(GSUQ).

Quanto aos hidrdmetros , o processo se d4 com o envio de carcacas de hidrdbmetros
substituidos, por diversos motivos (mas-condi¢des, supressdes etc.), a Coordenacdo de
hidrometria (CHID). Este é analisado e, com isso, algumas pecas reutilizadas. Vale frisar que a
CHID remaneja o material metdlico para fabricacdo de novos hidrdmetros. Reduzindo,
consequentemente, ndo s6 o impacto ambiental como também reduz custos na aquisi¢édo de
novos hidrémetros.

Ao segundo aspecto, ha Projetos Socioambientais da DESO (“DESO vai a Escola”, “A
Escola vem a DESO”, “DESO e a Comunidade”, “DESO e Colaboradores Sustentabilidade
Ambiental”’). A controladora interage junto as Comunidades Estudantis (Colegiais e
Universitarias), por exemplo, com visitas as Estagbes de Tratamento, Projetos de
Conscientizacdo sobre agua; aos clientes, por meio de entregas de folhetos nas Unidades de
Atendimento. Salienta-se ndo sé no tocante do tema agua, mas a prevencdo de doencas
sexualmente transmissiveis, por meio de cartazes, entrega de preservativos etc. Participagdes
em eventos locais como a “Bienal do Livro”, na cidade de Itabaiana, apresentando a sociedade
através de maquete a parte de captacgao, tratamento e fornecimento de agua, além do tratamento
de esgoto. Como ja havia sido mencionado incialmente, por num trabalho corporativo e continuo.

Ciente das dificuldades enfrentadas por classes ou comunidades carentes, a DESO,
representada e solidificada pela GCCO, detém praticas, ou melhor, programas coadjuvantes
para um melhor desenvolvimento social — como ja havia sido mencionado anteriormente, um
trabalho corporativo que tem como esséncia o social. Esse se da na implementacdo dos
Programas, Resolugbes Diretivas Executivas (RDE’s) e Projetos: “DESO vai a escola”, “Menor
aprendiz e estagios”, “Tarifa Social”’, “DESO vida”, “Governo em agéo”, “DESO e comunidade” e
Projeto de trabalho técnico social’. Como aperfeicoamento dessa pratica, a DESO esta
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realizando licitac@o para aquisicdo de 6nibus para adaptacdo de Estacdes de Tratamento de
Agua (ETA) méveis, proporcionando maior flexibilidade de locomog&o, mais seguranga aos
visitantes (sem contato com produtos quimicos) e abrangendo escolas de municipios e povoados
que fazem parte de sistemas integrados e ndo possuem ETA’s.

O Programa “Jovem Aprendiz” implantado em 2008 é gerenciada pela Coordenacéo de
Desenvolvimento de Pessoas (CODP) em parceria com o Centro de Integracdo Empresa Escola
(CIEE), os quais buscam um trabalho engajado com adolescentes de 14 a 17 anos, para
despertar interesse pelo mercado de trabalho. Embasado no Decreto-Lei n° 8622, de 10 de
janeiro de 1946, as empresas, de qualquer natureza, devem empregar nhumero de aprendizes
equivalente a 5%, no minimo, e 15%, no maximo, dos trabalhadores existentes em cada
estabelecimento, cujas fun¢cdes demandem formacéo profissional. O CIEE entra como uma
organizagdo ndo governamental, sem fins lucrativos, que trabalha com o propésito de inserir
jovens no mercado de trabalho. Com o advento da Lei de Aprendizagem, a organizacdo passou
a atuar junto ao Ministério do Trabalho, sob o regimento da nova legislagdo.Nesse contexto, vale
destacar o papel do Instituto Euvaldo Lodi (IEL) como plataforma ou intercAmbio de cadastro dos
jovens aprendizes desde 2014.

O “Tarifa Social” procura promover uma melhor acessibilidade de agua potavel a
populacdo mais carente, na medida em que, desde 2014, atendentes comerciais, norteados pela
RDE n° 13/2014, procuram, por meio de um “pré-diagnostico” financeiro enquadrar ou cadastrar
clientes no baixa renda no programa, reduzindo em 50 % a taxa ,para clientes que se enquadram
nesse programa. Na GCCO, quando verificado a construcdo de casas populares fora feito um
trabalho para o cadastro desses iméveis na referida tarifa, visto que é um programa federal para
pessoas de baixa renda- Residenciais Recanto da Serra, Manoel Sobral, Walterlay e Vilobaldo.

Vale mencionar a integracédo do Setor de Atendimento Social (ATPS) e a GCCO, desde
setembro de 2013, a Regional Centro-Oeste, por meio da Assistente Social, realiza visitas nas
comunidades mais carentes da regido, abordando a conscientizag&o no consumo de agua,por
meio da prépria fatura. Levando oportunidade de negdcio e informacéo aos clientes que tiveram
o seu fornecimento de &gua interrompido, com a possibilidade de voltar a ter a agua ligada no
seu imovel com melhores condi¢des, a exemplo da negociacéo baixa renda (sem juros, multa e
correcdo monetaria), em que sdo analisados 0s consumos acima da média para que essas
contas sejam refaturadas, levando dignidade a essa populagdo com menor poder aquisitivo.

O “Programa Governo em Agdo” que disponibiliza/oferece o servico de atendimento-
movel a comunidades mais distantes.

Além dos citados anteriormente, vale ressaltar os Programas ou RDE’s que
visam restabelecer a adimpléncia do cliente. Nesse contexto, “DESO Vida”, legalizada pela RDE
n° 05/02, Programa de apoio a instituicbes sem fins lucrativos, numa reducdo de 50% (cinquenta
por cento) sobre a taxa comercial e RDE n°® 15/2015 (Programa de Renegociacdo de dividas
vencidas/PRDV), ja que esté incrustada a cidadania — direitos e deveres. Enfim, observando a
crise econdmica existente no pais, realiza, desde 2015, o PRDV, abrangendo toda a sociedade
e ofertando melhores condi¢des de negociacdo de débitos com o abatimento de juros e multa de
débitos de contas com vencimento até 31 de Dezembro de 2015, bem como reducéo no valor da
entrada. As principais a¢gfes implementadas ou apoiadas e os parceiros ou redes envolvidas

estdo natabela 4.c.1
Tabela 4.c.1 - Principais a¢des implementadas ou apoiadas

TABELA 4.C.1 — PRINCIPAIS ACOES IMPLEMENTADAS OU APOIADAS

rede

Reutilizagédo de 2013 A GCCO realiza uma triagem dos Hidrometria

Hidrometro hidrémetros e reutiliza aqueles préprios

para uso.
Recolhimento 2013 A GCCO recolhe as carcagas dos Hidrometria/Fornecedor
Carcacas hidrémetros e envia a hidrometria para

derretimento do metal e reutilizagdo na
fabricacdo de novos hidrometros. Esse
processo se estendeu até meados de
2017 e a partir de 2018, as carcacas
recolhidas serdo leiloadas.
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Acdes o[}
Conscientizacdo entre
Deso e Comunidade

ETA itinerante

Atendimento Social

Programa de
Renegociacédo de
Dividas Vencidas(PRDV)

Programa de Estagio e
Menor Aprendiz

Reutilizacdo de papel
para rascunho.

Disponibilizacéo e
Distribuicdo de panfletos

2013

2018

2013

2015

2014

2013

2013

2013

Promove reunioes e palestras
comunitarias com o0 intuito de
conscientizar a comunidade do uso
racional dos recursos naturais a sua
disposicao.

Fase de licitagdo para aquisicdo de
Onibus, e adaptacdo para formagdo de
ETA’s méveis a serem utilizadas nas
palestras comunitarias e escolares,
abrangendo municipios que fazem parte
do sistema integrado e ndo possuem
ETA’s. 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 reducéo
no valor da tarifa para clientes de baixa
renda que consumirem até 10 m® ao més,
além de oferecer condigbes de
negociagoes de débitos sem juros, multa
e atualizacdo monetaria. O programa
busca ainda atender as necessidades
desses clientes e incentivar a reducéo do
volume de agua consumido pelas
familias atendidas bem como combater o
desperdicio de agua.

Programa que abrange toda a sociedade,
ofertando melhores condicdes de
negociagao de débitos com o abatimento
de juros e multa de débitos pretéritos,
bem como reduc¢éo no valor da entrada.
Promove a oportunidade de inser¢do no
mercado de trabalho aos jovens.
Promove uma reducao de 50% no valor
da tarifa para entidades filantr6picas.
Reutiliza o papel na confeccdo de
rascunhos, reduzindo o impacto
ambiental no seu descarte e evitando
desperdicio.

Disponibiliza nas lojas de atendimento e
distribui na entrega da fatura mensal,
periodicamente, panfletos de
conscientizagdo do uso racional da agua
e de combate ao mosquito Aedes
Aegypti.
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Prefeituras Municipais,
Atendimento Social, forca
de trabalho, escolas e
associagoes.

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

Atendimento Social da
Deso (ATPS)

DCF

CIEE e IEL.

Geréncia de Atendimento
(GATE)

Forca de Trabalho da

GCCO

Allsan
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5. INFORMAGOES E CONHECIMENTO

a) ldentificagc&o das Necessidades de Informagéo.

Para atender as diretrizes do Planejamento Estratégicos que sdo assegurar a exceléncia
na prestacao dos servicos, gerenciar a aplicabilidade dos recursos de forma eficiente e eficaz,
buscar a otimizacdo dos processos internos e proporcionar ao corpo funcional o acesso ao

conhecimento. A GCCO, desde 2013, identifica as necessidades de informagdes durante o
planejamento, junto aos processos principais e de apoio, no sistema de reunides, nas auditorias
de gestdo e também pela forga de trabalho e suas atividades cotidianas em todos os niveis da
organizagdo. Outra maneira utilizada para identificar as necessidades de informagées, foi com a
implantagdo de sistemas de gestdo, visando um melhor controle, como exemplo, criagdo de
indicadores, planos de agao, relatérios e identificagdo das necessidades de recursos. Além disso,
através de levantamentos de informacdes, sejam elas geréncias ou relacionadas a operacdes
dos processos da cadeia de valor, sao criados documentos ou diretrizes normativos visando a
padronizacao das atividades. Desta forma, na GCCO, havendo a necessidade de implementacao
ou melhoria de algum sistema ou plataforma, geralmente identificadas em reunides da geréncia,
realizadas mensalmente com os coordenadores e supervisores, essas solicitagdes sao
analisadas e repassadas via SATI (Sistema de Atendimento) para a GTIC, que desde 2013,
discute e analisa junto a todas as Unidades da DESO a real necessidade de tratamento, coleta,
selecao, formatacdo e disponibilizagao destes dados.

Em 2016, a GCCO, adquiriu o sistema de inteligéncia empresarial Pentaho, onde a
geréncia identificou a necessidade de uma ferramenta mais precisa, rapida e abrangente. Com
esse sistema é possivel obter informagdes gerencias através de graficos, relatérios, etc. nos mais
diversos niveis organizacionais.

Em 2017, com a atualizagdo do GSAN (Sistema de Atendimento ao Cliente) para a
versao 3.0, sistema mais leve e intuitivo, comparado a sua versao anterior, tivemos uma melhoria
significativa em relagdo ao tempo de resposta no acesso.

No primeiro semestre de 2018, a GCCO identificou a necessidade de um sistema de
senha para o atendimento, onde foi solicitado junto a GTIC, e repassado aos analistas da
empresa. O mesmo ja esta sendo utilizado pela sede da regional e posteriormente sera
implantado nas outras lojas de atendimento da candida, visando a padronizagao.

b) Disponibilizagao dos principais sistemas de informagao para apoiar a operagao e o
gerenciamento da organizagao.

Desde 2013, a GCCO utiliza de sistemas de informagbes, onde os principais sao
disponibilizados por meio eletrénico, principalmente via Intranet, rede interna na Pasta 500-400
na area publica, Softwares e correio eletronico. A principio, a propagagéo dessas informacdes &
transmitida a forga de trabalho por meios de agdes da controladora, sua continuidade é dada
através de manuais, controles, regulamentos, normas, utilizacdo da intranet, quadros internos,
protocolos, pastas compartilhadas, spark (mensageiro corporativo), e-mails corporativos e
reunides com os funcionarios responsaveis na qual sdo analisadas as necessidades de
melhorias dos processos utilizados. Assim, por meio desses instrumentos, s&o utilizados
relatérios de informagdes do banco de dados gerados pelo sistema GSAN, onde sao feitos
monitoramento de processos, indicadores, que sao aplicados para operacgdes diarias e tomadas
de decisdes, visando sempre alcangar metas e objetivos. Salienta-se ainda que, para o publico
externo (cliente/sociedade), sdo disponibilizadas informag¢des da controladora, bem como
divulgacdo da Agencia Virtual, telefone para contato, acbes diversas, entre outros, através de
faturas, programas de Tvs, programas de Radio e automdveis plotados e caracterizados.
Também dispde de um importante canal atendimento que é o site institucional (www.deso-
se.com.br), na tabela 5.b.1 abaixo estao as inform¢ées mais detalhadas.

Tabela 5.B.1 — Informagdes Encontradas no site da DESO
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INTERESSADA
Historico da instituicdo; Formacdo da Diretoria Executiva, Todas
Demonstrativos Financeiros; Missdo da Companhia.

Tratamento; Distribuicdo; Qualidade. Todas
Educagdo Ambiental; Controle de Perdas; Dicas de
SUSTENTABILIDADE Economia e Praticas de Ecologias; Politica de Meio Todas
Ambiente.
Emisséo de Segunda Via; Estimativa de Consumo; Quadro
SERVICOS Tarifario Vigente; Critérios para Aquisicdo de Beneficios; Cliente
Relagao de Todos os Pontos de Atendimento; Telefones;
FORNECEDORES Licitagbes e Atas de Registro de Pregos Fornecedores
IDORIA Criticas; Denuncias; Reclamagbes; Elogios; Cliente
WEBMAIL EXPRESSO Acesso ao Contracheque e Informagdes importantes Empregado

relacionados a empresa.
Fonte: Sitio DESO — www.deso-se.com.br

Como exemplo de melhoria, destaca-se a substituicdo do ERP Piramide pelo Publix, em
2016, responsavel pelo controle de protocolos.

O GTIC é responsavel por gerar e controlar as senhas individuais de acesso de cada
funcionério que utiliza estes sistemas. As senhas sédo geradas com perfil diferenciado de acordo
com as atividades desenvolvidas.

Na tabela 5.b.2 sdo apresentados os principais sistemas de informac¢&o que apoiam a
operacao e o gerenciamento da GCCO. Esses sistemas estdo disponiveis 24 (vinte e quatro)
horas, alguns através da internet e outros na intranet.

Tabela 5.b.2 — Principais Sistemas de Informacao

Sistema/Ano Processo/Disponivel m Objetivo
Canal de comunicagdo interna que
DESONET/ 2000 Todos/ Intranet GTIC disponibiliza noticias e informacdes
sobre a atuagéo da empresa.

Atendimento,
GSAN2.11/ 2012 cadastro, faturamento, GTIC
GSAN 3.0/ 2017 cobranga e Controle de praticas comerciais.
arrecadacao/ Intranet

Gestéo de processos
SGE/PUBLIX/ 2015 para a administragédo/ ASGO Controle de todos o0s processos
Intranet empresariais.
Integragdo dos clientes internos e
CCAD/2013 Cadastro/ Intranet CCAD externos, elaboragédo, manutengéo e
controle cadastral dos sistemas de
abastecimento de agua.

Alimentacdo e consulta de dados
Sénior/Gestéo de Folha de pagamento/ COAP referente a recursos humanos, dados

Pess0a/2013 Intranet pessoais e  profissionais  dos
empregados.

Controle das demandas internas de

SATI/ 2016 Suporte de Informatica GTIC tecnologia da informagcdo e
comunicagdo  (manutencdo  de
sistemas).

Auto Vision/2017 Controle/ Intranet COAT Controle de frota e veiculos.

Facilitar a interagdo/comunicacédo
Expresso — WEB-MAIL/ 2007 Todos/ Internet GTIC entre os funcionarios da empresa,
ferramenta de trabalho que permite
rapidez e praticidade em diversos
processos.

Mural de Informag6es/ 2013 Todos/ Impresso GCCO Informacdes diversas da empresa.

Mensageiro  instantaneo  interno
Spark/ 2009 Comunicagéo/ Intranet GTIC instalado na rede de computadores

da empresa, permitindo comunicagao

entre os funcionarios da empresa.
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Sistema/Ano Processo/Disponivel m Objetivo

Em 2014 foi criado Grupo de
WhatsApp com o intuito de agilizar a
comunicagdo entre todos 0s
WhatsApp/ 2014 Comunicagao/ Internet GCCO componentes da Geréncia Comercial
Centro Oeste. Mensageiro
instantaneo de facil acesso e que
permite a disponibilidade de
informagGes  estratégicas dando
agilidade nas tomadas de decisbes.

Ferramenta de inteligéncia
Pentaho/ 2016 Gerenciamento de DCF empresarial, utilizado com a
Informagdes/ Intranet finalidade de gerenciamento de

informacgbes através de relatorios e
gréficos, que sdo criados de acordo
com a necessidade especifica.

Informag&o/Atendimen CCAT Destinado ao atendimento virtual de
to Virtual/ Internet solicitacdes de produtos e servigos.
Sistema de Gestao de Senhas Intranet/GTIC/SGA GTIC Destinado ao controle e organizagéo
(SGA)/2018 no atendimento dos clientes na loja
de atendimento de Itabaiana.

c) Seguranca das informacdes

A seguranca das informagdes circuladas nos sistemas da GCCO, sdo mantidas em
parceria com a GTIC, alinhada a Politica de Seguranga, visando a confiabilidade, integridade,
disponibilidade e atualizacdo. Desde 2008 s&o realizados investimentos junto a controladora para
reestruturagcdo do seu parque tecnoldgico, visando uma maior seguranga nos programas
utilizados, permitindo o uso de sistemas atuais e modernos, a exemplo de Sistemas Operacionais
entre outros. O setor de informatica é responsavel por manter em ordem e seguranga todos os
sistemas utilizados, de maneira corporativa, obedecendo critérios estabelecidos em normas e
procedimentos. Para se ter acesso aos principais programas, € solicitado via Geréncia e SATI
uma senha para o funcionario, com perfil adequado para tal servigo, onde seus dados de acesso
sdo mantidos e monitorados pela GTIC.

A GCCO se utiliza de métodos e controles préprios no que tange aos processos fisicos
impressos (registro de atendimento, processo, atos e outros), padronizando técnicas de
arquivamento pelo seu tempo de expedigdo 05 (cinco) anos em armarios com chaves,
restringindo seu acesso. Apds o prazo citado, os registros impressos sao enviados para o arquivo
geral da DESO. Todo processo ¢ feito de forma mensal e sempre obedecendo as determinagdes
da Lei N° 8.159, de 8 de janeiro de 1991, que dispde sobre a politica nacional de arquivos
publicos e privados.

Os métodos de seguranga das informagdes utilizados para manter a atualizagao,
confidencialidade, integridade e disponibilidade estao apresentados na Tabela 5.c.1.

Tabela 5.c.1 - Segurancga das informagées

Requisitos Procedimentos
As atualizagbes dos dados e informagdes sado feitas semanalmente pelos
Atualizagao colaboradores com chave de acesso, de acordo com as necessidades e permissdo

autorizada. Periodicamente sdo realizados backups de todos os dados, evitando
perda de informagées e arquivos utilizados na empresa. Internamente ha um mural
de informagbes atualizados sempre que necessario, com informacdes de novas
resolugdes da diretoria executiva (RDE), informagdes do setor médico (datas do
exames periodicos), entre outros.
O acesso aos sistemas na GCCO sao concedidos apods solicitagdo do Gerente da
Confidencialidade area, onde sao gerados perfis adequado para cada funcionario, de acordo com sua
area atuante. S&o de responsabilidade do usuario a utilizagdo de aplicativos e
ferramentas, o armazenamento e disposi¢do de dados em equipamentos locais.
Os sistemas utilizados pela colaboradora, permitem o rastreamento do usuario que
cadastrou a informagédo por meio de senhas de acesso. Diariamente a GTIC realiza
Integridade backups para garantir a seguranga das informagodes. Ainda sao utilizados outros meios
no ambiente corporativo, a exemplo de firewall, antivirus, proxy, AntiSpam, que
garantem a protegdo do ambiente tecnoldgico contra dados, invasores e acessos ndo
autorizados
A infraestrutura de informagdes corporativas e locais garante suporte e acessibilidade
Disponibilizacao em regime continuo, por meio de monitoramento dos sistemas, nobreak,
manutengdes preventivas, servidores com redundancia. Os empregados que atuam
nos processos tém acesso as informagdes.
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Em situacdes de emergéncia, a exemplo de nao disponibilidade de acesso a rede
Intranet, a GCCO dispde de redes de infraestrutura Virtual Private Network (VPN), que permitem
que servigos esséncias a colaboradora, bem como atendimento, cadastro e faturamento, nao
sejam interrompidos. A realizagdo de backup nos permite também que todos os dados e
informacdes sejam recuperados em caso de desastre.

d) Desenvolvimento de conhecimentos importantes

Na GCCO, desde 2013, os conhecimentos mais importantes para a sustentagao das
estratégias e das operacgdes sio identificados principalmente pela for¢ca de trabalho de diversas
areas, o que favorece a identificacdo de lacunas de conhecimentos e informagdes a serem
desenvolvidos. Sendo assim, apoés identificar as necessidades de informacdes, sédo discutidas e
tratadas as agdes planejadas através de reunido Gerencial, que acontece mensalmente. Para
atender as diretrizes, missdo, visdo e valores, os conhecimentos mais importantes sao
desenvolvidos através de agdes de capacitagdo, visando sempre a busca na exceléncia dos
produtos e na prestagéo de servigos, que possibilita a implementagédo das suas estratégias.

Desde 2016, como pratica de conhecimento externo, a GCCO realiza visitas de
benchmarking, externamente ou em outras unidades da organizagdo, que procura a
incorporagao de novas ideias, novas tecnologias, padronizagéo e aperfeigoamento de processos,
produtos e servigos que possibilitem o aumento da agregacao de valor e o diferencial competitivo.

As principais praticas de desenvolvimento do conhecimento estao listadas a seguir:

e Cursos, congresso: sdo realizados cursos em parceria com a Coordenacdo de Desenvolvimento
de Pessoas (CODP), além de participacdo de empregados em eventos externos na busca de
desenvolver o conhecimento;

e Benchmarking, externamente ou em outras unidades da organizagdo, que procura a
incorporacdo de novas ideias, novas tecnologias, padronizagdo e aperfeicoamento de processos,
produtos e servicos que possibilitem o aumento da agregacdo de valor e o diferencial
competitivo;

e Treinamento: a GCCO realiza treinamentos de acordo com a LNT que é enviada anualmente para
GGPE com as diversas necessidades;

e Multiplicadores de conhecimento: capacitagao realizada para alguns funcionarios que irdo levar
o conhecimento para outros colaboradores e unidades da empresa, a exemplo do curso de
Formacdo de Lideres, realizado em 2017 pela DESO, onde alguns funcionarios da GCCO tiveram
a oportunidade de participar.

e Em 2017 foi realizado corporativamente um curso de Master in Business Administration (MBA)
voltada para especializacdo em Gestao Empresarial com Foro em Saneamento.

Assim, através de diversas ac¢des, a GCCO, desde 2013, gera um ambiente favoravel
para a busca e geragdo de conhecimento por meio de:
® Realizagdo de Curso de Formacdo de Lideres, incentivos a visitas Benchmarking, realizacdo de
treinamento, realizacdo de reunides para discutir as melhores praticas e a captacdo de
conhecimento

e Reconhecimento aos empregados que se destacaram com boas praticas e agles, através de
meng¢do em reunido e eventos;

Os principais conhecimentos da GCCO, desde 2013, sdo armazenados em sistemas
conforme tabela 5.b2. Também estes conhecimentos ficam armazenados em relatérios, normas
técnicas, atas, manuais de procedimentos, Resolugdo da Diretoria Executiva. Todos os
colaboradores tem acesso ao acervo de informagdes e conhecimentos, a exemplo das atas de
reunides, onde pode constar algumas agdes tomadas, com o objetivo de corrigir ou reparar erros
e situagdes desfavoraveis, desse modo possibilita uma tomada de decisdo mais adequada
quando necessario.

Em 2016, com a implantacdo do GSAN 2.0, informagdes relativas a procedimentos
comerciais ficam armazenadas em hyperlink do proprio sistema. Isso trouxe uma grande
melhoria nas informacgdes para os usuarios deste sistema, ja que, no é preciso mais se dirigir a
outros meios em busca de informacgdes, pois todas as telas deste sistema esta com um hyperlink
que contém informagdes dos procedimentos pertinentes ao caso.
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6 PESSOAS

a) Definicao da organizagéo do trabalho

Desde 2013, com a criagao e implantacéo da GCCO, o quadro de pessoal é determinado
através de regulamento proprio da organizacdo, sendo que a definicdo é feita de forma
corporativa através do PCCS de 1990 e da RCA 09/2003, no qual sdo descritos os cargos,
responsabilidades, atribuig8es, formacgéo basica e treinamento e orienta a politica de recursos
humanos da GGPE a desenvolver praticas de gestdo, aperfeicoamento, treinamento e
capacitacao dos empregados. Os cargos sao definidos para atender especificamente a cada
setor, e 0os colaboradores sao treinados conforme o perfil e a descricdo das atribuicbes dos
cargos. Quanto aos colaboradores terceirizados, suas atribuicdes estdo definidas nos contratos
de prestacdo de servicos firmados entre as partes (controladora e contratadas). Ja os cargos
comissionados sdo criados e definidos através de assembleia com o conselho de administracéo,
sendo que quando a GCCO foi implantada existiam 05 (cinco) cargos desta natureza, cada cargo
representado por um lider formal, que s&o: Gerente Comercial, Supervisor de Receitas
(Faturamento, Arrecadacdo e Cobrancga), Supervisor Comercial (Cadastro, Hidrometria e
Atendimento), Coordenador de Loja (responsével por todas as lojas de atendimento da centro-
oeste) e a secretaria. No ano de 2015, devido a necessidade e para desenvolvimento da regional,
a coordenacéo de loja foi dividida em 06 (seis) coordenacdes, cada uma responsavel por 01
(uma) ou mais cidades a depender do tamanho da area e necessidade dos clientes, conforme
esta apresentado na figura P1.A.2. Com a nova estruturacéo de liderancas, a for¢ca de trabalho
da GCCO pdde aproximar-se mais da sociedade e buscar um melhor atendimento as demandas,
pois ndo seria mais necessario que as acgdes fossem tomadas de forma centralizada, o que
dificultava a abrangéncia das regifes mais distantes da Geréncia. Cada coordenacao, através
de seu coordenador e equipe de trabalho, passou a tomar medidas necesséarias e imediatas na
sua localidade de atuacdo definindo procedimentos e rotinas de trabalho préprios de cada
instancia, entretanto todas as definicbes e proposi¢cdes dessas instancias, sempre seguindo a
competéncia da coordenacao e submetidas & aprovacéo da geréncia regional.

Desde 2014, a participagdo de funcionarios na melhoria continua e de inovagdes é feita
através de reunifes mensais na sede da GCCO, onde sédo discutidas melhorias para cada regido
e a participagdo € incentivada através da possibilidade de todos contribuirem com novas ideias
e feedbacks das a¢des ja realizadas. Nestas reunibes sdo avaliados os desenvolvimentos dos
processos e pessoal, além de lacunas que podem ser melhoradas tanto através da visdo dos
lideres quanto dos liderados. Existe, a participacdo de colaboradores dos diversos setores da
forca de trabalho, aumentando a comunicagéo e interacdo entre niveis hierarquicos, como das
geréncias, coordenadores, técnicos, administrativos e operacionais.

b) Selecdo das pessoas mais adequadas, interna e externamente

Desde 2003, externamente, as pessoas sdo selecionadas através de concurso publico,
que é feito de forma corporativa, visto que a Companhia de Saneamento de Sergipe € uma
empresa estatal com regime juridico de direito privado e parcialmente regido pelo direito publico.
A preparagdo dos empregados € feita a partir de seminarios de integracdo e ambientacéo,
organizados pela GGPE, e tém o objetivo de apresentar as caracteristicas da controladora,
contemplando, sua natureza, funcionamento, projetos e a¢des, bem como aspectos da politica
de recursos humanos (seguranca e saude do empregado, remuneracgéo e direitos trabalhistas).
Esta pratica de gestéo é desdobrada no ambiente interno aos novos contratados, sdo oferecidos
cursos visando o aprendizado e bom desempenho no novo cargo. Apés 0 curso, 0S mesmos sao
direcionados a localidade onde desenvolverd suas atividades e atribuicdes, onde o gestor
imediato apresenta as diretrizes da empresa e do cargo como, cddigo de conduta e integridade,
perfil organizacional, responsabilidade, formas de promocé&o e ascenséo, clima organizacional,
0s Regulamento da Diretoria Executiva — RDE (estes visam regulamentar padrfes, condutas e
tarefas que devem ser seguidos dentro da organizacdo no exercicio da fungdo) e hierarquia
dentro da unidade. Os ultimos concursos realizados pela DESO foram nos anos de 2003 e 2014,
estes séo realizados de acordo com a necessidade de novos colaboradores para a organizacgéo.
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Ja internamente, as pessoas sao selecionadas tendo em vista o “Histérico Profissional e
Cursos Desenvolvidos dos Funcionarios da GCCO”. Documento este que acompanha e atualiza
o desenvolvimento profissional do seus colaboradores, informando desde suas experiéncias
antes de fazer parte do quadro de pessoal da DESO até suas experiéncias profissionais nos
setores internos da Organizagdo, além do grau de escolaridade e areas de formacao. Dessa
forma, sempre respeitando o perfil organizacional da entidade, busca-se valorizar a forca de
trabalho na GCCO, oportunizando o autodesenvolvimento e ascensdo funcional. Este
desenvolvimento é incentivado na medida em que possibilite o equilibrio entre os objetivos
organizacionais e 0s objetivos das pessoas que a integra. E uma politica de gest&o de pessoas
que, resulta em crescimento para a organizacdo, para os lideres e para os colaboradores
participantes. Como critérios estabelecidos para a promogdo e ascensdo, tem-se o0
desenvolvimento no cargo de origem, o nivel de escolaridade que o cargo exige, como exemplo
maior tem-se o atual gestor da unidade que tem 10 anos de experiéncia na area publica, é
Contador, com especialidade em Contabilidade Publica e Auditoria Governamental, e que ja
passou por todas as células de trabalho da unidade.

c) Avaliacdo de desempenho incluindo os Lideres

Desde 2015, na GCCO, bimestralmente, todos os funcionérios sdo avaliados quanto as
competéncias e comportamento diante das metas estabelecidas de forma individual. Estas
caracteristicas sao identificados e avaliados com base em metas claras e objetivas a serem
compridas em determinado periodo de tempo. Esta avaliacéo é feita pelo gestor imediato, que
pode ser, 0 gerente, supervisor ou coordenador. Um dos critérios de avaliacdo e mensuragao é
o tempo de atendimento e resolu¢do do problema, sempre levando em consideragéo o tempo
médio praticado pela geréncia. Apds cada periodo de mensuragdo, € apontar, junto com o0s
colaboradores, quais serdo as mudancgas necessarias para melhorar o desempenho nas funcées
e metas atribuidas. No més de janeiro de cada ano, € feito uma avaliagcio geral do desempenho
do pessoal referente ao ano anterior, sempre visando a implementacdo de melhoria e
aperfeicoamento das praticas que j4 s@o consolidadas internamente na organizacdo. Esta
avaliagdo também tem a finalidade que verificar a necessidade de oferta de novos cursos de
aperfeicoamento e treinamentos.

Existe também a avaliacdo mensal dos lideres formais (gerentes, supervisores e
coordenadores), que é feita tendo como base as metas estabelecidas pela DCF e estabelecidas
no planejamento estratégico. Ap6s cada avaliagdo € realizado reunido de discussdo dos
resultados para que as divergéncias sejam trabalhadas com a finalidade da melhora dos
processos e prestacdo dos servigos.

As necessidades de melhorias sé@o definidas tendo como base os resultados individuais
alcancados. Dessa forma, de forma coorporativa, séo disponibilizado cursos de treinamento de
pessoal tais como: atendimento ao publico (desde 2013, em parceria com o Governo do Estado,
principal acionista da Organizacéo, através da Escola de Administracdo Fazendaria de Sergipe),
Formacdo de Lideres e o NBA em Gestdo Empresarial com Foco em Saneamento (em 2017,
através de parceria com a Universidade Federal de Sergipe — UFSE). Com isso, busca sempre
melhorar a avaliac@o e o desenvolvimento profissional da sua for¢a de trabalho.

A avaliacdo estimula a busca do alto desempenho e o desenvolvimento profissional,
vinculando o resultado com retornos financeiros e prevendo o desenvolvimento do empregado
na sua carreira.

d) Reconhecimento e incentivo das pessoas

A GCCO, desde 2013, busca orientar os seus lideres a reconhecer a importancia de
cada pessoa envolvida no trabalho da organizacdo. Atualmente, esse reconhecimento se da a
partir de mencdes a boas praticas realizadas pelas pessoas envolvidas nas rotinas de trabalho,
pela identificacdo de caracteristicas como agilidade, proatividade e cooperacdo com a equipe.
No tocante aos incentivos, a organiza¢éo ndo possui praticas de gestéo estabelecidas, nem no
ambiente interno, nem no ambiente corporativo do ponto de vista financeiro. Entretanto, de forma
coorporativa, incentiva o crescimento profissional da sua for¢ca de trabalho, disponibilizando de
forma gratuita cursos de atendimento ao publico (desde 2013, em parceria com o Governo do
Estado), Formacéo de Lideres e o NBA em Gestao Empresarial com Foco em Saneamento (em
2017, através de parceria com a Universidade Federal de Sergipe — UFSE). Além disso, a GCCO
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mantém atualizado o “Histérico Profissional e Cursos Desenvolvidos dos Funcionarios da
GCCO?, citado no item 6.b. Com isso, busca sempre melhorar a avaliagdo e o desenvolvimento
profissional da sua forga de trabalho.

e) Capacitagcéo e desenvolvimento das pessoas

A GCCO para atender as necessidades de treinamento e desenvolvimento de pessoas conta
com o apoio da GGPE, célula vinculada a DGC, que se encarrega de traduzir as necessidades
de treinamento da organizacdo na formatacdo do Plano de capacitacdo, e o instrumento
estabelecido para a interacao da candidata com a GGPE é o Levantamento de Necessidades de
Treinamento (LNT). O LNT esta alinhado com os objetivos estratégicos do PE da controladora,
possui periodicidade anual e é extensivo a todas as células executivas. Durante as reunides
gerenciais, 0s Supervisores e Coordenadores de Lojas de Atendimento encaminham as
demandas setoriais, que séo discutidas e compiladas no formulario geral do LNT. O formulario é
encaminhado a GGPE para a elaboracao do Plano de capacitagao. Assim, de forma coorporativa,
sdo disponibilizado cursos de treinamento de pessoal tais como: atendimento ao publico (desde
2013, em parceria com o Governo do Estado, principal acionista da Organizacado, através da
Escola de Administracdo Fazendéaria de Sergipe), Formacdo de Lideres e o NBA em Gestao
Empresarial com Foco em Saneamento (em 2017, através de parceria com a Universidade
Federal de Sergipe — UFSE). Com isso, segue intensamente na busca do desenvolvimento
profissional da sua forca de trabalho, buscando alcancar a meta global do indice de Capacitacdo
e Desenvolvimento que é atingir 26 horas de capacitacao e desenvolvimento por empregado até
2020, conforme Planejamento Estratégico — 2016/20120.

f) Tratamento dos riscos relacionados a saude ocupacional e a seguranca
das pessoas

Desde setembro de 2013, data da sua fundagdo, os riscos, irregularidades e
inconformidades existentes sdo identificados através das inspecdes mensais realizadas nas
instalagbes das organizac¢des vinculadas a controladora, incluindo a GCCO. Este trabalho é
realizado pela Coordenagédo de Seguranca do Trabalho (COST), vinculada & GGSS, que
verificam a adequacdo das instalagbes as normas de seguranca vigentes, além executar
treinamento aos colaboradores da GCCO anualmente. Os resultados das inspecdes séo
relatados & organizagéo, para conhecimento e providéncias quanto as pendéncias relativas aos
aspectos de seguranca do ambiente e salde do trabalhador. Em consonéncia com a atuacao da
COST, a organizacao, em parceria com a controladora, atua na Comisséo Interna de Prevencédo
de Acidentes (CIPA), que conta com representagdo institucional de todas as organizacdes
vinculadas a controladora. Os representantes da GCCO na CIPA corporativa sdo os
responsaveis pela difusdo dos padrdes e normas especificos, e constituem agentes
multiplicadores que auxiliam na consolidacdo do fator de segurangca e salde na cultura
organizacional. Quanto a salde do trabalhador, a GGSS, através da Coordenacgdo de Saude
Ocupacional (COSO) e a COST, a organizacdo participa do Programa de Prevencédo Riscos
ambientais (PPRA) e do Programa de Controle Medico de Saude Ocupacional (PCMSQO), ambos
realizados com a colaboragcédo da CIPA. As préticas de gestdo na area de salde ocupacional
organizadas pela GGSS e desenvolvidas na GCCO integram o Programa de Qualidade de Vida,
que abrange projetos especiais como: 1) Programa Despertar (enfrentamento de dependéncia
quimica); 2) Combate ao tabagismo; 3) DST/AIDS; 4) Salde do Corac¢do; 5) Prevencédo de
Céancer (mama, colo de Utero e préstata); 6) alimentacdo saudavel 7) LTCAT.

g) Avaliacéo e desenvolvimento do bem-estar e a satisfagcédo das pessoas

Quanto ao bem-estar e satisfacdo das pessoas envolvidas na organizacdo, a avaliagdo
€ realizada anualmente pela COSO, desde 2013, durante os exames periddicos, a partir da
“Ficha de Exames Peridédicos de Saude”, preenchida a partir de uma entrevista com o
empregado, e visa medir o nivel de bem-estar e satisfacdo do empregado com a organizacdo. A
identificacdo de fatores relacionados ao bem-estar dos empregados € tratada também no
ambiente interno da organizacdo, a partir da interacdo da Geréncia com as Coordenacgfes de
Loja e Supervisdes. A geréncia regional mantém, desde 2013, comunica¢cdo com a COSO e
recebe informacdes sobre casos de insatisfacdo e auséncia de bem-estar com comprometimento
do estado de saude do empregado. Com base nessas informacfes, atua pro ativamente na
busca de melhorias do ambiente de trabalho, e também da conscientizagdo do empregado no
sentido de aderir ao programa de qualidade de vida, nas linhas especificas associadas ao seu
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diagnéstico de saude ocupacional. Visando uma maior satisfagdo dos empregados préprios, nos
Ultimos anos foram concedidos, através de Acordo Coletivo de Trabalho (ACT), varios beneficios,
conforme descricdo abaixo:

Licenca-prémio - A concessao de licenca especial no periodo de noventa dias para
0 empregado que trabalhou durante cinco anos com menos de oito faltas ndo
justificadas, podendo um terco deste periodo ser transformado em pecunia;
Gratificacdo de férias — no valor de sua remuneracdo integral paga durante o
periodo de gozo das férias;

Adesdo ao programa Empresa Cidada que destina-se a prorrogar por sessenta dias
a duracdo da licenca-maternidade e por quinze dias, além dos cinco ja
estabelecidos, a duracéo da licenca-paternidade (Lei n® 13.257/2016).

Ajuda de custo a alimentacéo — aplicado a empregados que trabalham em escala
de revezamento;

Cartao-alimentacéo — auxilio complementar;

Auxilio-educacéo filho menor — concedido a todos os empregados que tenham
dependentes na faixa etaria de 0 (zero) a 16 (dezesseis) anos de idade desde que
devidamente comprovado;

Auxilio por filho que seja portador de necessidades especiais;

Plano de Saude ASSEC;

Adicional de campo - a fim de compensar o desconforto a que € submetido o
empregado;

Concesséo de 5 (cinco) dias ao empregado para abono de faltas durante o periodo
de um ano;

Licenca vestibular: abono de faltas nos dias em que o empregado participa de
concurso vestibular;

Concesséo de anuénio/gratificacdo adicional — concessao de reajuste de 2% para
cada ano trabalhado;

Indenizacéo por acidente no trabalho;

Auxilio tratamento de salde — provimento de didrias ao empregado para
permanéncia com pernoite em unidades de tratamento a distancia, dentro do
estado;

Complementacdo de beneficio — provimento remuneratério complementar aos
beneficios de “auxilio-doenga” e “auxilio-acidente” concedidos pelo INSS.
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7 PROCESSOS

a) Definicdo dos requisitos aplicaveis aos produtos e aos processos ha
cadeia de valor.

Visando o cumprimento da misséo institucional da candidata na prestacdo dos servicos
de saneamento que naturalmente contribui de forma sustentavel para o meio ambiente desde
2002, a GCCO estabeleceu os requisitos necessarios ao funcionamento dos produtos e
processos da cadeia de valor mediante o desempenho de suas atividades de rotina, no diz que
respeito ao fornecimento de 4gua tratada e a prestagéo de servigos aos clientes. Os requisitos
aplicaveis aos produtos estdo delineados no regulamento de servigos publicos de agua e de
esgoto do Estado de Sergipe através do Decreto n° 27565 de 21 de dezembro de 2010,
Resolucdo do Conselho de Administragdo da controladora, Diretoria Executiva, rotinas de
trabalho e rotinas operacionais da controladora das quais a candidata € signataria para o
cumprimento.

z

A definicdo dos processos da candidata é estabelecida no nivel estratégico da
controladora cuja a unidade responsavel é a Assessoria de Gestdo Or¢camentéria (ASGO), com
a contribuicdo da GCCO, que por sua vez leva informag0des relativas as operagdes especificas
que envolvem ativos de infraestrutura operacional, clientes e pessoas para elaboracdo dos
procedimentos de rotina.

Todos os processos da cadeia de valores definidos pela controladora sé&o
disponibilizados a toda for¢a de trabalho através da rede Intranet. Esta permite que seus
operadores, desde que devidamente autorizados através de senha individuais, possam fazer uso
dos mesmos, aplicando a metodologia nela implicita de forma que os procedimentos de padrdes
operacionais e gerenciais sejam cumpridos de maneira uniforme, observando o cumprimento da
misséo institucional na universalizacdo dos servicos de abastecimento publico na sua area de
abrangéncia.

Vale destacar que em, 28 de Marco de 2018, fora aprovado amparado no Art. 190 § 1°
do Regulamento Geral dos Servicos Publicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento
Sanitério, Aprovado pelo Decreto n® 30.955 , o novo Manual de Servicos da Companhia de
Saneamento de Sergipe .Este Amparado na Resolugdo de Diretoria n® 15/2018, em cumprimento
ao Art. 190 § 1° do Regulamento Geral dos Servigos Publicos de Abastecimento de Agua e
Esgotamento Sanitario, Aprovado pelo Decreto n® 30.955 de28/03/2018. Abaixo na tabela 7.a.1
estéo elencados os processos organizacionais da cadeia de valor e respectivos indicadores de
desempenhos, indicadores e partes interessadas:

TABELA 7.a.1 -PROCESSOS E INDICADORES DE DESEMPENHO

Indicadores de
desempenho

Processos Principais Requisitos

Faturamento Incrementar em 1,5% ao INO17 (SNIS) — Consumo
ano o consumo de agua de Agua Faturado por

faturado por economia Economia

Reduzir o indice de perdas  IN013 (SNIS) — indice de
de faturamento em 14% Pperdas de Faturamento
nos anos 2016-2017 e 3%

PROCESSOS em 2018-2020.

PRINCIPAIS Reduzir ao ano 20 dias de  IN054 (SNIS) — Dias de
faturamento Faturamento
comprometidos com Comprometidos com
contas a receber. Contas a Receber
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Processos

Arrecadagdo

Cobranca

Hidrometragéo

PROCESSOS
PRINCIPAIS

Atendimento

Cadastro

PROCESSOS DE APOIO
Administrativos

Principais Requisitos

Incrementar a
arrecadacao em 12,50%
ao ano

Incrementar em 2,15% ao
ano o indice de suficiéncia
de caixa

Reduzir o indice de
evasao de receitas em 2%
ao ano.

Reduzir o indice de
perdas por ligagdo em
48,5 | / dia nos anos 2016-
2017 e 8 1/ dia em 2018-
2020.

Reduzir o indice de
perdas na distribuicdo em
5,5% nos anos 2016-2017
e 2,5% em 2018-2020.

Atingir 100 % de
micromedicdo até 2020.

Atendimento de Servigos

Tempo resposta ao cliente

Consiste em cadastrar
novos clientes da
Unidade.

Pagamento dos
fornecedores dentro do
prazo

Treinamento e
desenvolvimento dos

empregados

Promocéo da seguranca e
saude no trabalho

Controle de horas extras

Controle do quadro de
pessoal
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Indicadores de

desempenho

(DESO) — indice de
Incremento na
Arrecadagéo Total

IN101 (SNIS) — Indicador
de Suficiéncia de Caixa

IN029 (SNIS) — indice de
Evasao de Receitas

INO51 (SNIS) — indice de
Perdas por Ligacéo

IN049 (SNIS) — indice de
Perdas na Distribuicdo

INOO9 (SNIS) - indice de
Hidrometracéo

(Qtd salicitagdes
resolvidas/Qtd
solicitagdes) x Tempo de
resolugcédo

ICm10 (SNIS) — Tempo
médio de resposta a
reclamacéao dos
cidaddos/usuarios

indice de cadastro de
novos clientes

Atraso no pagamento de
fornecedores

(DESO) — indice de
Capacitacéo e
Desenvolvimento

Satisfagdo do empregado

Controle realizado por
meio de planilha e
autorizacao da diretoria.

IN048 (SNIS) — indice de
Produtividade:
Empregados Préprios por
mil Ligacdes de Agua
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Processos Principais Requisitos Indicadores de
desempenho

Producéo e distribuicdio de  IN055 (SNIS) — indice de
PROCESSOS DE APOIO Operacional agua Atendimento Total de
Agua

Colaborando para legibilidade da cadeia de valor, as principais mudangas que podem
ocorrer no ambiente competitivo sdo a adequacdo das empresas de saneamento as Leis
11.445/07 e 13.303/16 (Lei das Estatais); a adaptacdo da DESO a nova regulacédo do setor;
crises econbmico-financeiras, com reflexo na negociacdo de recursos financiados ou na
economia dos grandes clientes. Visando o aperfeicoamento e ao mesmo tempo a garantia de
criacdo de mecanismos de auditoria e seguranca confiaveis nas empresas, incluindo ainda
regras para a criacdo de comités encarregados de supervisionar suas atividades e operacdes,
de modo a mitigar riscos aos negécios, ja que a GCCO vende produto e presta servico.

A GCCO se utiliza processos padrdes como referéncia e realiza estudos de viabilidade
técnica, como para realizar ligacdo de agua e posterior fornecimento, a fim de atender as
necessidades da populacdo e os requisitos legais. Desta forma, busca garantir a qualidade dos
produtos vendidos e dos servigos prestados.

b) Controle dos processos da cadeia de valor.

Na GCCO, desde 2013, é assegurado o atendimento aos requisitos dos
processos a partir de diretrizes estabelecidas no Planejamento estratégico. A partir destas
diretrizes, a GCCO define agbes a serem implementadas e repassadas aos coordenadores da
area e estes ao seus colaboradores, para que as mesmas sejam postas em pratica. A GCCO,
conta com o apoio da DCF, GREC, GTIC e GOCO para o desenvolvimento de seus projetos e a
aplicacdo de melhorias nos processos existentes, em que representantes destas areas
compartilham conhecimento, a fim de trazer maior desenvolvimento para a Organizagao.

A GCCO realiza o controle dos seus processos, através dos indicadores definidos no
planejamento estratégico e demais informacdes da prdpria geréncia, por exemplo, ao analisar as
causas do alto indice de inadimpléncia de determinadas comunidades (Povoado Carrilho,
Pedrinhas, Saco Torto, dentre outros), e, numa espécie, diga-se, de plano de a¢do, no momento
do atendimento das mesmas, uma negocia¢cdo compativel com a renda mensal.

Em 2015, visando a melhoria continua dos processos, foi implementado as
coordenacdes de lojas (Portaria 102 de agosto/2015), sendo que os coordenadores sdo 0s
responséaveis diretos para cumprir e fazer cumprir as normas e procedimentos definidos para
cada processo. Para assegurar o atendimento aos requisitos aplicaveis aos processos, sédo
criadas rotinas como a SC.COR.001 REV. 1 — Corte de ligagdo do imével com disco ou no ramal;
SC.ATE.O01 REV. 1 — Pedido de ligacao de agua do imoével; SC.ATE.005 REV.1 — Pedido de
religacdo; SC.ATE.006 REV.1 — Mudanca de local de hidrémetro; SO.HID.001 REV. 1 -
Padronizacéo de hidrébmetro; SC.CAD.002 REV. 1 — Desenho de quadra.

Essas rotinas descrevem todos os passos necessarios de forma a certificar que todo o
procedimento foi seguido corretamente. Para todos 0s processos existem requisitos e rotinas a
serem seguidas para o fiel cumprimento da demanda. Mensalmente s&o analisadas amostras de
Registros de Atendimentos, para verificar se estdo em conformidade com o estabelecido nas
rotinas dos processos. As ndo conformidades sdo levadas ao responsavel, a exemplo, do
trabalho executado pela Auditoria Interna para que o Gerenciador possa tomar medidas
corretivas que objetivem sanar a falha, como também é oferecido treinamento com vista a um
trabalho de reciclagem ou aprendizagem.

Retomando as ac¢fes da Auditoria Interna, a GCCO devera comunicar via relatorio as
acOes tomadas numa acao reativa, e posteriormente proativa, por meio de comunicacéo via
grupos de WhatsApp (Forum de atendimento DESO, GCCO-Regional, Regional Centro-Oeste,
Gestores GCCO, Contencioso DESO Interior ,Allsan GCCO, dentre outros), e-mail, reunifes etc.
— €, por vezes, caso necessario, a implementagdo de um plano de acdo nao oficial, ja que a
Regional detém autonomia , para redirecionar passos a serem disseminados dos processos, a
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partir das andlises das causas que estéo ocasionando um erro, em meio a uma analise periodica,
por exemplo, das alegacdes dos processos procedentes dos processos.

c) Organizacéo, analise e melhora dos produtos e os processos da
cadeia de valor.

A Geréncia Comercial Centro-Oeste (GCCO) revé seus procedimentos mensalmente e
semestralmente, desde 2013, analisando os seus procedimentos internos, bem como a oferta de
produtos e servicos para um melhor atendimento as expectativas e demandas da sociedade e
demais partes interessadas. A GCCO reline-se semanalmente, desde 2015, com a DCF para
analisar oportunidades de melhorias dos processos na cadeia de valor da empresa,
principalmente através das necessidades e sugestfes percebidas informalmente pelos
empregados no atendimento e na prépria execucdo dos servicos. A forma de estudar as
caracteristicas de produtos e processos da cadeia de valor em outras organizag6es para buscar
melhorias ocorre através de reunides semanais, desde 2015, com a Diretoria, em que é utilizada
a comparacdo com outras organizacdes, analisando-as e adotando os principais produtos e
processos em busca de melhorias.

A principal forma de avaliar o potencial de ideias criativas se converterem em inovac¢oes
€ por meio de reunides mensais com lideres e semestrais com toda a for¢ca de trabalho, em que
os funcionérios tém 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 transforma-la em
pratica de melhoria nos processos da cadeia de valor. Como melhoria analisada e colocada em
pratica em 2018, 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 implantacao do
pré-atendimento na loja de atendimento em Itabaiana, 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 envelopes plésticos, 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 GCCO,
com aprovacdo da Presidéncia, em observagdo da pratica executada pela concessionaria de
energia elétrica do estado (ENERGISA), adotando-a e atendendo as solicitagdes dos clientes,
reduzindo a emisséo de segundas vias no atendimento.

Também, devido a analise do aumento dos pagamentos em duplicidade, e observando
a prética da concessionéria de energia do estado e outras organizacfes, foi implementada a
devolucdo automética dos valores pagos em duplicidade, o que reduziu o numero de
atendimentos presenciais, tendo em vista que a pratica anterior consistia na realizacdo de um
encontro de contas nas lojas de atendimento, desburocratizando o processo de devolucdo e
proporcionando agilidade de reembolso.

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 servi¢os e seguranga, fruto de analise 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 servi¢cos (emisséo de 2°
via, ligac@o de agua, consultar histérico de pagamento e consumo, alterar vencimento mensal
das faturas, calcular consumo, informar vazamento, solicitar desobstrucdo de esgoto, solicitar
reposicdo de calcamento ou pavimento, solicitar limpeza ou desaterramento do hidrémetro,
sugestdes ou reclamacdes) pela internet e/ou telefone. Acrescenta-se, em 2017, a abertura de
mais um loja de atendimento no CEAC do Shopping da cidade sede da candidata e outras
melhorias ou inovagdes recentes implementadas em produtos e em processos da cadeia de valor
que estdo descritas na tabela 7.c.1.
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Para atender os objetivos estratégico e diretrizes previstas no planejamento
estratégico, a GCCO a analisa e melhora seus produtos e processos da cadeia de valor por
meio das diversas formas ja expostas (reunibes, segmentacao de equipe, Benchmarking e
planilha de ideias). Em meio as estratégias, fora implantado o novo contrato de fiscaliza¢éo n°®
132.2017 de fiscalizacdo de casas suprimidas, para verificagdo no uso ilicito da agua, por
parte do(s) morador(es). A primeira ferramenta utilizada para geracéo do relatério é o Gsan3.0.
A partir deste, um fiscal, que faz parte da Equipe de Cadastro da DESO, vai in loco para
verificacdo dos iméveis contidos no relatério. Se confirmado a ilegalidade por parte
do cliente, gera-se a ordem de servigo (esta, depois de encerrada, contera detalhes
da execuc¢do), para suspensao do fornecimento. Vale comentar que ha um controle,
por meio de planilha, parte do agente publico responséavel pela alimentagdo diaria da
mesma. Além disso, esse pré-diagnostico do processo executado pelos agentes de
monitoramento e fiscalizagdo, para posterior execucao, torna um trabalho Aagil,
perspicaz, enfim, com eficiéncia e eficacia, ao reduzir os custos e aumentar a
arrecadacdo. Vale ressaltar que o efetivo exercicio fora em maio de 2018.

Outro ponto importante de analise e melhoria realizadas pela empresa séo as analises
institucionais que a DESO faz em outras organizacdes do mesmo setor e o inter-relacionamento
entre as geréncias comerciais e operacionais. Exemplo disso foi a realizag¢éo da visita a Geréncia
Comercial Sertdo (GCSE). A partir desse contato, foi analisada a préatica de controle de
processos judiciais através de planilha desenvolvida por um de seus colaboradores e absorvidas
pela GCCO, dentre outras regionais, buscando uma melhoria continua dos procedimentos.

A GCCO também tem o apoio da Auditoria Interna (AUDI) que da mesma forma é
responsavel por verificar a conformidade dos produtos e processos dentro da Organizacéo. As
principais melhorias e inovagbes implementadas decorrentes de comparagdo estao
apresentadas nas tabelas 7. C. 1 e 7.c.2

TABELA 7.C.1- MELHORIAS IMPLEMENTADAS NOS PRODUTOS E PROCESSOS

Processos Principais Melhoria RESIET [0 Desde
Corte Novo contrato de corte com Maior produtividade por 2016
emissao de aviso automatica e  funcionario, incremento no
execucao do corte com bucha, faturamento e arrecadacdo, maior
evitando possiveis perdas de eficiéncia no corte, e maior nimero
agua. de religacdes solicitadas.
Atendimento de Implantagdo da triagem no Redugdo do tempo de espera nas 2016
Servicos atendimento, ampliacdo da lojas de atendimento e maior
agéncia virtual e comodidade aos clientes.
teleatendimento.
Padronizagao Renovagdo do parque de Incremento no faturamento e 2013
Substituicdo do hidrémetros. arrecadacao, reducéo nos
Hidrémetros refaturamentos.
(O=LES TGN ENOENIGEEN  Atualizacdo  cadastral  dos ~ Ampliagdo dos meios de cobrangca. 2013
clientes.

Contas Publicas Impresséo das contas na sede Incremento no faturamento 2017
da GCCO possibilitando publico, redugdo nas perdas
andlise especifica para cada decorrentes de hidrébmetros
imovel. defeituosos e maior

acompanhamento dos clientes.
Afericdo de Reducéo de perdas devido a Redugdo na perda de faturamento, 2013
Hidrometro hidrémetros defeituosos. reducdo na quantidade de
reclamacdes de
superfaturamentos e
refaturamentos.
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Processos Principais

Novo Contrato n° 132.2017 de
fiscalizagdo de suprimidas com
maior quantitativo.

Fiscalizacdo de
REIGES]

Melhorias

HOIESSNIGIEET  Planilha de Acompanhamento
de Processos Judiciais.

Maior produtividade na fiscalizacéo
das suprimidas consequentemente
reducéo nas perdas de
faturamento, ja que esse processo
se da em etapas:geracdo de
relatério, encaminhamento para
um fiscal de cadastro, geragdo de
ordem de servico para supressao
para Empresa terceirizada.
Alimentacdo de planilhas diarias
com o) quantitativo de
irregularidades encontradas.
Resultados

Maior controle dos processos,
permitindo avaliagao por localidade

2017/2018

Desde
2018

e tipo de processos.

Maior agilidade na resolucao dos
problemas  correlacionados a
sistemas de informacéo.

Maior agilidade e controle no
processo de pagamentos a
fornecedores.

2016

Suporte do TI Renovacéo do SATI.
Pagamento de Centralizacdo do processo de
Fornecedores

2016

ordem de pagamento.

TAB. 7.C.2 —-MELHORIAS TECNOLOGICAS IMPLEMENTADAS NOS PROCESSOS DA
CADEIA DE VALOR

Referencial Processo Melhorias Inicio
CONSENSO Gerencial Implantacdo do sistema 2017
Pentaho, o que trouxe
melhores relatérios
gerenciais
CONSENSO Atendimento Instalacdo do GSAN 3.0, 2017
propiciou melhor
performance nas
demandas de servicos
comerciais.
GTIC Gerencial SRC, sistema que supriu a 2016
lacuna  de relatérios
comerciais.
Atendimento Reformulacdo da agencia 2016
virtual.
Faturamento Reformular o cronograma 2016
do ciclo de faturamento
Atendimento Substituicio do sistema 2013
em MSDOS, por JAVA.
Corte Implementacdo do corte 2013
com Chibagua.
Hidrometrac&o Uniformidade de pecas 2013
para reposi¢ao.
Cadastro de Cliente Conhecimento do perfil do 2013
cliente.

d) Selecéo e avaliagdo dos fornecedores.

A GCCO seleciona e avalia seus fornecedores, desde 2013, de forma corporativa, por
meio de Licitag&o, regida pela Lei Federal 8666/93 (Lei de Licitagbes e Contratos) e Lei Federal
10.520/02 (Lei do Pregdo) as quais estabelecem critérios, requisitos, documentacdes e
qualificacdo das empresas interessadas em compactuar contratos com a DESO. A condugédo
desses processos e a consulta a qualificagdo séo realizadas pela Assessoria Juridica de
Licitacdes e Contrato (ASLC). Esse procedimento € padrdo nas empresas de controle acionario
majoritario dos Estados e Municipios. Outros métodos que englobam o valor e o tipo de servico
contratado permitem a contratacdo direta por meio de Dispensa de Licitacdo, dependendo da
complexidade do que se pretende executar. A qualificacdo dos fornecedores externos,
considerando que as aquisicdes de produtos e servicos utilizados pela candidata é feito pela
controladora que é uma empresa estatal, de economia mista, cujo regulamento interno esta
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acordado com a lei 13.303/2016, a Lei das Estatais. Vale citar os critérios de avaliagédo e
qualificacdo dos fornecedores no processo:

. Qualificagdo Técnica: Comprovar capacidade técnica para prestacao do servigo,
equipamentos, produtos, insumos;

. Habilitagéo Juridica: Comprovar documentacgéo exigida no edital convocatorio;

o Regularidade Fiscal e Trabalhista;

. Habilitagédo Legal: Comprovar que esta de acordo com a legislagéo vigente;

. Atendimento ao Regulamento Interno de Licitacdes, Contratos e Convénios
(RILC), desde 2018, nos termos do artigo 40 da Lei n° 13.303 de 30 de junho de 2016;
. Qualificacdo Econdmico-financeira: Comprovar aptidao econdmico-financeira

através de documentacéo contabil exigida no RILC.

Para atuar diretamente nos processos da cadeia de valor da organizacdo, as a¢des para
o cumprimento das diretrizes relativas a salde, seguranga, meio ambiente e o combate a
corrupgdo, sdo apresentados primeiramente aos fornecedores que atuam diretamente nos
processos da cadeia de valor, via edital de licitagdo e seus anexos, com a solicitagdo de
documentacdes relativas a estes itens. Apds o processo licitatério, é feita uma integracdo com

os fornecedores, com a finalidade de mostrar as politicas e diretrizes da DESO.

Uma melhoria nos procedimentos relativos a Licitacdo e Contratos foi a disponibilizacéo
no site da Deso da aba “Licitagbes & Ata de Registro e Pregos”, abrangendo informacfes quanto
as licitagbes em geral, atas de registros de precos, fornecedores penalizados, contratos e o
Regulamento Interno de LicitagBes, Contratos e Convénios (RILC), assegurando a transparéncia
nos procedimentos ao permitir a divulgacéo desses dados a sociedade e aos fornecedores.

Cabe a candidata ao receber os produtos dos seus fornecedores internos verificar se as
especificacdes do(s) produto(s) contratado(s) estdo de acordo com as especificacbes do edital
de licitacdo, que é um instrumento juridico aplicavel na fiscalizacdo dos agentes fornecedores,
para que os produtos por eles fornecidos sejam entregues de acordo com as especificacdes
licitadas e contratadas.

Com isso, os fornecedores e prestadores de servicos sdo acompanhados por meio de
tabelas de servicos executados diariamente, entregues as coordenacfes da GCCO, fazendo
uma andlise se o que foi demandado pela empresa foi executado. Essa informacéo é fornecida
semanalmente a GCCO que discute os resultados com a DCF, e quando necessario, os préprios
fornecedores séo convidados a se fazerem presentes nas reunides.

Outra forma de monitoramento € a fiscalizacdo dos servicos dos contratados, tendo a
GCCO uma equipe de fiscalizacdo, para verificar o servico realizado. Vale ressaltar que o
percurso (ou planejamento) serd em meio as verificagBes de irregularidades geradas por meio
do Gsan3.0, por exemplo, relatério de iméveis ndo cortados com encerramentos divergentes,
irregularidades alegadas em processos judiciais, registros de atendimento por parte dos
usuérios, dentre outros. Em julho de 2018, ha um plano de acdo em andamento com relacao as
incompatibilidades de numeracdo de hidrdmetros, para que estes sejam trocados, a fim de que
na préxima geracao na ordem de corte, seja executado e , por conseguinte, arrecadado. Cada
coordenacdo esté encarregada de fazer esse levantamento, por meio de geracdo de relatério no
Gsan 3.0.

Alias, para o monitoramento de desempenho dos fornecedores, através da
Programacéo de Ordens de Servigo, ferramenta de melhoria disponibilizada pelo Gsan 3.0 e
implantada na GCCO, em 2017, para controle e prestacdo de contas dos servicos, em que
consiste no controle diario das ordens de servigos entregues as equipes, mostrando em relatorios
0S guantitativos executados e pendentes automaticamente pelo sistema. A implantacdo dessa
ferramenta permitiu um maior controle, facilitando o acompanhamento do prazo de execucao do
servico e aprimorando a gestdo dos métodos para a prestacao de contas.
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Um novo método de contratacéo dos servicos adotado em 2016 pela GCCO e demais
regionais comerciais € o credenciamento publico de empresas prestadoras de servigos para
execucao de cortes do fornecimento de agua (colocacéo de lacre), religacao de agua e entrega
de avisos de débito, o que anteriormente era feito por uma empresa que detinha o monopélio
dos servigos executados pela DESO, fazendo com que a competitividade e produtividade fossem
essenciais para maiores beneficios tanto para os clientes, que terdo um servico de maior
qualidade, como para a prépria DESO, que dispora de muitas empresas participando da
concorréncia e podera contratar uma empresa que preste um servico de qualidade com o menor
preco.

Os fornecedores e prestadores de servicos participam diretamente dos processos da
cadeia de valor da GCCO, tanto que participam e opinam no grupo de WhatsApp juntamente
com os empregados da propria empresa, dando a sua contribuicao decisiva, para que o servico
seja executado no menor tempo possivel dentro do mais alto indice de qualidade exigido. O
envolvimento e o comprometimento da forca de trabalho dos fornecedores que atuam
diretamente nos processos da cadeia de valor da GCCO. Os principais indicadores de
desempenho relativos a fornecedores sédo: indice de atraso nas entregas dos fornecedores
(IFr01) e indice de desempenho dos prestadores de servicos (IFr07). Segue a tabela abaixo 7.d.1
com o0s principais produtos e servigos oferecidos aos clientes da GCCO e formas de
monitoramento dos fornecedores:

TABELA 7. D.1— PRINCIPAIS INDICADORES RELATIVOS AOS FORNECEDORES E FORMAS DE MONITORA-LOS |

Servico Indicador de Desempenho Formas de Monitorar

Ligacao Avaliagdo de Desempenho Sistematico | Os fornecedores séo avaliados
Rel!gagao RO (férmula disponiveis nos contratos). guadrimestralmente no tocante ao
Emisséo de fatura

Afericdo Grau de ineficiéncia: 2% desempenho sistemético dos processos,
S_ub§t|tuu;ao de através da determinacdo do grau de
hidrémetros

*Atendimento ao ineficiéncia (I) com a equacédo paramétrica
e ~reg|stro dz definida em contrato

reclamacdes por

parte dos clientes
com relagdo aos
fornecedores

e) Elaboracéao, controle do orcamento e manutencéo do fluxo financeiro
equilibrado.

peca orcamentaria da controladora, desde 2013, é elaborada anualmente, com a
participagdo de todas as geréncias, superintendéncias e diretorias, como também da
presidéncia, sendo que subdivide-se em: orcamento operacional, orcamento de investimentos e
orcamento de receitas, conforme tabela 7.e.1.

O processo de elaboragdo da peca orgamentaria anual conta com a participacao efetiva
dos gerentes, diretores e do presidente. Trata-se de um or¢camento participativo, coordenado
setorialmente pelas assessorias das diretorias e consolidado pela Assessoria de Gestdo
Organizacional — ASGO, a quem cabe, com a DCF, estabelecer a previsdo das receitas e a
fixacdo das despesas para o exercicio.

O Orcamento de Investimentos tem como principal fonte financiadora os programas de
governo para o setor de saneamento, nesse a DESO atua de forma suplementar, direcionando
Seus recursos para os investimentos de reposicdo e/ou manutencdo. Todas as geréncias sao
responséaveis pelo controle da peca orcamentaria da DESO, comparando constantemente os
valores disponiveis com as despesas a serem realizadas. Assim é possivel verificar se as
despesas realizadas estdo dentro do que foi fixado, assim como se as receitas disponiveis estdo
em conformidade com o que foi previsto.
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A GCCO, junto as coordenacbes, planeja e controla o faturamento e arrecadacao
mensal, a fim de buscar o melhor resultado possivel, mas sempre respeitando o direito
consumerista. Este controle ocorre através de ac¢des locais de cobrancas, cortes e fiscalizagdes,
0 que afeta de forma positiva o faturamento e a arrecadacao.

A gestdo orcamentaria passou a constituir-se em instrumento de efetivo
acompanhamento e controle, a partir de 2013, com a implantacdo sistema de Gestdo de
Processos para a Administracao Publica (PUBLIX). Esta solucao foi aplicada a todos os setores
da empresa. O PUBLIX integra os processos de diversas areas da organizagdo, tais como:
Contabilidade, Financeira, Suprimentos, Producao, Comercial, Logistica e RH, facilitando o fluxo
de informacdes entre elas. Possibilitando a empresa evoluir para o estagio atual, no qual as
execucbes das acgdes necessdrias, para 0 alcance de metas e objetivos, sdo vinculadas as
disponibilidades orgamentarias. O controle da execugdo or¢camentaria da-se através de diversos
modulos do PUBLIX, integrado desde a autorizagdo para a realizacdo da despesa, passando
pela Licitacdo, Gestdo de Contratos e Controle Financeiro, no qual se da a liquidacdo do
COMpromisso.

Além disso, o sistema permite aos gestores a geracdo de diversos relatorios de
acompanhamento. Os ajustes sdo efetuados no transcurso da execug¢do, com suplementagéo
de recursos dentro de cada Célula Estratégica, ou suplementacdes autorizadas pelo Diretor-
Presidente.

TABELA 7.e.1- DETALHAMENTO DOS TIPOS DE ORCAMENTOS

Tipos Or¢camentos Detalhamentos

Orgcamento Operacional Estéo alocados os recursos necessarios para o
desenvolvimento das agdes continuas das atividades
fins da empresa.

Orcamento de Investimentos Para expansao da capacidade produtiva, com vista a
universalizacéo do saneamento basico.

Orcamento de Receitas Recurso necessario a operagao da organizagao.

Reportando ao exposto na tabela anterior, vale ressaltar que o orcamento empresarial da
DESO ¢ elaborado a partir da alocacéo de recursos de receita, operacionais e de investimentos,
onde no primeiro estdo 0S recursos necessarios para a operacionalizagdo da empresa, no
segundo estdo incluidas os recursos para as atividades fins da empresa por meio do
desenvolvimento de a¢des continuas e no terceiro estdo incluidos os recursos para a expansao
estratégica da capacidade produtiva com a viséo da universalizacdo do saneamento béasico. Os
contratos firmados pela DESO geralmente sdo superiores a doze meses, 0 que € postergado
para os exercicios seguintes. Quanto ao Orcamento de Investimento, € feito a partir do PPA —
Plano Plurianual de Investimentos do Governo do Estado, acionista majoritario que perdura pelo
prazo de quatro anos conforme os ditames da lei. O Or¢gamento Empresarial de um exercicio é
elaborado no ultimo trimestre do exercicio anterior e aprovado pela Diretoria Executiva e pelo
Conselho de Administracéo.

Também essa geréncia dispde de instrumentos de cobrangas como a negativagao (SPC,
SERASA e BOAVISTA), desde 2016, visando reduzir a inadimpléncia dos clientes ativos e
inativos. Investiu também na renovacao do parque de hidrémetros, desde 2013, buscando
reduzir o indice de perdas de faturamento, devido as anormalidades apresentadas na leitura, e
aumentar o faturamento gerando maior retorno financeiro. Vale acrescentar o corte por débito
como outro meio de combate a inadimpléncia. Os principais indicadores e requisitos de
desempenhos monitorados referentes a sustentabilidade econbémico-financeira, estédo

apresentados na tabela 7.e.2.
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TABELA 7.e.2 — PRINCIPAIS INDICADORES ECONOMICOS - FINANCEIROS
Cédigo Nome do Indicador

IN-101 Indicador de Suficiéncia de Caixa

IN -030 Margem da Despesa de Exploragao

IN- 031 Margem da Despesa com Pessoa Proprio

IN- 029/IF indice de Evaséo de Receitas
indice de Incremento na Arrecadagéo Total
Dias de Faturamento Comprometidos com Contas a Receber
indice de Desempenho Financeiro
Despesas totais com Servico por m? faturado
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8 RESULTADOS

8 a- Indicadores econémico financeiros

LRI 2016 2017 Valor Empresa
Média
8.a.2 IFn03 Despesas totais com os servigos por m?® faturado R$/m? Truncada
PNQS 2017
Média
8.a.4 IFn15 Evasdo de Receitas Truncada
PNQS 2017
8.a.4.b IFn15b Evaséo de Receitas (Coordenagéo Ribeirépolis) Média
-0,65 -1,30 Truncada
PNQS 2017
8.a.4.d IFn15d Evaséo de Receitas (Coordenacdo Campo do Brito) Média
-4,28 -7,04 Truncada
PNQS 2017
8.a.4.f IFn15f Evaséo de Receitas (Coordenag&o Maruim) Média
9,7 -4,34 Truncada 9,0
PNQS 2017
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8 b- Indicadores sociais CEMDIERIETS

» —_
LRI 2016 2017 Valor Empresa
Incidéncia de processos judiciais recebidos julgados como Ocorréngias- Media
1Sc07 Procedentes ano p/ 1000 0,0 Truncada
habitantes PNQS 2017
indice de unidad ionais dos SAA e SES Média
1Sc11 o) naice de unida es|.°pe’a.‘°('j°"a'5 0S SAA € 1 % 3590 20,00 82,73 Truncada
Icenciados PNQS 2017

8 c- Indicadores relativos a clientes e ao mercado

—_

Média
ICm02 indice de satisfacéo dos clientes Truncada
PNQS 2017
Tempo médio de solucao da reclamagéao dos Media
ICm10 0 cidadAosuSUArios ! h/Reclam  1177,18 847,38 26,46 PLrgrécgg%
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8 d- Indicadores relativos as pessoas

Cadigos

2016 2017 Valor Empresa
h.ano/ Média
1Pe03 indice de capacitagéo anual da forca de trabalho empregado Truncada 14,36
- preg PNQS 2017
Dias x izt
1Pe06 Coeficiente de gravidade dos acidentes milhdo/hora 180,09 225,03 Truncada
PNQS 2017
Média
IPel2 indice de Absenteismo 10,63 6,2 Truncada
PNQS 2017
Média
IPel2b indice de Absenteismo (Coordenagéo Ribeirdpolis) Truncada
PNQS 2017
Média
IPe12d indice de Absenteismo (Coordenagdo Campo do Brito) Truncada
PNQS 2017
Média
IPel2f indice de Absenteismo (Coordenag&o Maruim) 22,09 3,6 Truncada
PNQS 2017
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8.e- Indicadores relativos aos processos

- e A VG

8e.l ISpo1 indice de conformidade da quantldade de amostras para % 135,57 152 13 118.45 Tr'\Sr?gg:i - 100
afericdo da qualidade da agua distribuicéo PNQS 2017
A " . . . Média
8.2 1Sp02 o Incidéncia de agallts%s ,((ije aflferlg;o dadqyalldade da agua | % 41,12 4211 253 Truncada
istribuida fora do padréo PNQS 2017
Média
1ISp04 (@) Tempo médio de execucao de ligacdo de agua 1) h/ligagao 4898,74 3043,41 124,10 Truncada
PNQS 2017
ISp04a o Tempo médio de execu~géo de !igagéo de agua ! gD 799,37 ‘20 T:\Sﬁg:é -
(Coordenacgao Itabaiana) PNQS 2017
. ~ - h/ligagéo 124,10 Média
1SpO4b o VEEDITELD i SEgt 0 I 0 teegle ' 9% 1159,54 Truncada
(Coordenacao Ribeir6polis) PNQS 2017
Tempo médio de execucao de ligacdo de agua l h/ligagao 124,10 Média
1ISp04c (@) (Coordenacgéo Malhador) 1720,38 Truncada
PNQS 2017
Tempo médio de execucao de ligacdo de agua 1) h/ligagao 124,10 Média
1Sp04d (¢} (Coordenagdo Campo do Brito) 2088,38 Truncada
PNQS 2017
Tempo médio de execucao de ligagdo de agua l h/ligacéo 124,10 Média
ISp04e (0] (Coordenacéo Laranjeiras) 4229,27 Truncada
PNQS 2017
Tempo médio de execugdo de ligagédo de agua ! h/ligacéo 124,10 Média
1Sp04f O (Coordenagao Maruim) 6545,19 Truncada
PNQS 2017
Média
1Sp08 (0] Incidéncia de reclamag6es sobre qualidade da agua ! % 0,10 0,11 1,05 Truncada
PNQS 2017
Média
1Sp09 (0] Incidéncia de reclamagdes sobre falta de agua ! % 7,34 4,30 6,44 Truncada
PNQS 2017
o ~ . h/serv. Media
1ISp10 (0] Tempo médio de execucao dos servicos l executado 1516,70  1496,21 39,20 Truncada
PNQS 2017
Média
1ISp11 (0] Continuidade no abastecimento de agua 1 % 86,12 67,23 90,46 Truncada
PNQS 2017
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Codlgos GRMD (O) (E) Indlcador Sentldo Umdade Referenmal Com anativo

Média
8.e.12 1ISp15 Incidéncia das analises de cloro residual fora do padréo 21,19 15,23 Truncada
PNQS 2017
Média
1Sp17 Incidéncia das analises de coliformes totais fora do padréo Truncada
PNQS 2017
8.e.17 1Sp20 Incidéncia das analises fora do padréo p/ aferigdo da 15,14 Tmsg;?i =
P qualidade da agua tratada vz PNQS 2017
Média
IPa02 indice de hidrometracdo 99,93 99,74 99,17 Truncada 99,72
PNQS 2017
Média
IPa04a Consumo médio de energia elétrica — agua kV\(I:E/an::%tro Truncada
PNQS 2017
Média
1Pa09 indice da satisfacdo dos usudrios de informacées 55,99 Truncada
PNQS 2017
Média
IFr02 indice de insumos quimicos entregues fora de especificacdo % 14,60 Truncada
PNQS 2017
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S| 0p) Jeeee Sertdo | n9ed® [oom6 T 2017 | valor | Empresa 1|

Média
8.e.29 IFn02 Indicador de aguas néo faturadas por volume % 41,76 36,70 27,81 Truncada 33,13
PNQS 2017
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GLOSSARIO

A

ACT — Acordo Coletivo de Trabalho

ADEMA — Administracdo Estadual do Meio
Ambiente

ASJU — Assessoria Juridica

ASCI - Assesséria de
Institucional

Comunicacao

ASMA — Assessoria de Marketing
ASO — Atestado de Saude Ocupacional
AUDI — Auditoria Interna

ASGO -
Organizacional

Assessoria de Gestéao

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

ATPS — Atendimento Programa Social

C

CARR - Coordenagédo de Arrecadacgao
CCAD - Coordenacgédo de Cadastro

CEAM -
Ambiental

Coordenacdo de Educacéo

CFAT — Coordenacao de Faturamento
CHID — Coordenacéo de Hidrometria

CIEE — Centro Integrado Empresa-Escola

CIPA — Comissao Interna de Prevencao a
Acidentes

CLT - Consolidacao das Leis do Trabalho
CNH — Carteira Nacional de Habilitagdo

COAP - Coordenacao de Administracéo de
Pessoas

COAT — Coordenacgédo de Administracao de
Transporte

CODEVASF -
Desenvolvimento dos
Francisco e do Parnaiba

Companhia de
Vales do Séo

GLOSSARIO

CODP - Coordenacédo de Desenvolvimento
de Pessoas

CONAMA - Conselho Nacional do Meio
Ambiente

CRAS - Centro de
Assisténcia Social

Referéncia de

D

DCF — Diretoria Comercial e Financeira
DE — Diretoria Executiva

DESO - Companhia de Saneamento de
Sergipe

DGC - Diretoria de Gestéo Corporativa

DMAE - Diretoria de Meio Ambiente e
Expanséo

DNOCS - Departamento Nacional de Obras
Contra as Secas

DO - Diretoria de Operacdes

DST — Doencga Sexualmente Transmissivel

E
EE — Estacao Elevatdria
ETA — Estacdo de Tratamento de Agua

EPI — Equipamento de Protecéo Individual

G

GCCO - Geréncia Comercial Centro Oeste

GCOM -
Metropolitana

Geréncia de Cobranca

GCSU — Geréncia Comercial Sul
GEAA — Geréncia de Apoio Administrativo

GECA -
Almoxarifado

GEMA — Geréncia de Meio Ambiente

Geréncia de Compras e

GESA - Geréncia Socioambiental

GFAT — Geréncia de Faturamento
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GGSS - Geréncia de Gestdo de Saude e
Seguranga do Trabalho

GOSU - Geréncia Operacional Sul

GPEM - Geréncia de Pesquisa e
Exploragdo de Mananciais

GPS - Sistema de Posicionamento Global

GSUC - Gerencia de Suporte Comercial

GTIC - Geréncia de Tecnologia da
Informacgédo e Comunicagdo

M
MCP — Microcomputador Portatil
MTE — Ministério do Trabalho e Emprego

O
OS - Ordem de Servico

P

PAC - Programa de Aceleragdo do
Crescimento

PCMSO - Programa de Controle Médico de
Saude Ocupacional

PDCA - Planejar, Executar, Verificar, Atuar

PDCL - Planejar, Executar, Verificar,
Aprender

PE - Planejamento Estratégico

PGAE - Plano de Gestao Ambiental
Empresarial

PMSB — Plano Municipal de Saneamento
Bésico

PNQS — Prémio Nacional da Qualidade em
Saneamento

PPA — Plano Plurianual

PPRA — Programa de Prevencao Riscos
Ambientais

PR - Presidéncia

PRDV - Plano de Recuperacédo de Dividas
Vencidas

PROCON - Programa de Protecao e Defesa
do Consumidor

Publix — Sistema Integrado de Gestéo para
a Administragcdo Publica

] GLOSSARIO

R
RA — Registro de Atendimento

RCA - Resolugdo do Conselho de
Administracéo

S
SRC - Sistema de Relatorio Comercial
SGE - Sistema de Gestao Empresarial

SRH - Secretaria de Recursos Hidricos
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FOLHA DE DIAGNOSTICO DE GESTAO — PNQS 2018 — NiVEL | — 250 PONTOS

Organizacao: Geréncia Comercial Sul (GCCO) Data: 03/08/2018

PERCENTUAL (%) PONTUA(;AO PONTUAGAO
S ewoque  apucacho  aeReNozvo  wTeoRacRo  resutranre RIS

23,75
_—_———_
3 19,60
_—_———_
12,74
| 6 _—_———_

7] 100 25,48
- ———————

RELEVANCIA EVOLUGAO COMPETITIVIDADE = COMPROMISSO RESULTANTE

234,52
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DESO RUMO AD PNGS 2018
DECLARACAQ DE IDONEIDADE

A Geréncia Comerclal Centro-Oeste (GCCO), por seu responsavel principal abaixo assinado, declara,
para os fins de direito, que 53o veridicas as informacoes apresentadas nesta candidatura ao PNQS, nao tendo
sido omitidas Informacdes adversas relevantes para a avallagao dos resultados da organizacho em relacho aos

clientes, a comunidade, a sockedade, ao melo ambiente e a forca de trabalho

Itabaiana (S£), 31 de julho de 2018.

Jean Marcks.Ga Costa Nunes

Gerente Comeycial Centro-Oeste

DEO N R Campo o Bintn, 331 « Pra 13 e Juihe - CEP. 43,005-100 - Talsfons (T49) 32267000 « Fas (T8 3226-%00)
Al GuaeEgee-an Com i - NP 11008 171/0001-90 - NSE ESTADUAL - I7.0%1.0%6-3
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TOTAL: RS 106.314,00
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