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Rua Laerte Cearense, 290 -
; Carapicuiba - SP

Nome: Endereco: Qtde. de pessoas:
Divisdo Eletromecanica Rua Minas Gerais, 10 - ; 39

Osasco - SP
Nome: Endereco: Qtde. de pessoas:
Divisdo de Controle Av. Pirarucu, 3891 -; 47
Sanitario Barueri - SP
Contatos

Principal dirigente
Nome: Fone: Email:
Aurélio Fiorindo Filho 11 38386-381 aureliofilho@sabesp.com.br

Responsavel Candidatura
Nome: Fone: Email:
Rosana Shinzato Sakimoto 11 38386-103 aureliofilho@sabesp.com.br

Apresentador do Case no Seminario de benchmarking

Aplicavel AMEGSA

Declaracao de autonomia da organizacao candidata:

Declaramos ter funcdes e estruturas administrativas proprias e autonomas, no sentido de
sermos responsaveis pelo planejamento das acdes para atingir nossos objetivos, cumprir
nossa missao e atender nossos clientes. Possuimos clientes como pessoas fisicas ou
outras pessoas juridicas, consumidoras, usuarias ou compradoras regulares de nossos
servicos/produtos no mercado que nao sdo de nossa propria organizacao.

Concordou

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

Concordou
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Concordamos com a participacao de empregados de empresas do setor como
acompanhantes da banca de examinadores.
Concordou
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P1 Descrigcao da organizagao

A) Instituicdo, propositos e porte g.P1 - Porte da MO
(1) MO é a denominacgao, neste relatério, da Unidade de Negdcio Tipo Unidade
Oeste da Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao | Extensao territorial 1.018 km?
Paulo S/A - Sabesp. Populag&o atendida 3,5 milhdes
(2) ASabesp é uma empresa brasileira de economia mista e de capital | volume de agua distribuido 336,8 milhdes m?
aberto que atua como concessionaria na prestagéo de servicos de | volume de esgoto p/ tratamento 64,9 milhées m3
saneamento basico e ambiental em 368 dos 645 municipios de S30 | Faturamento R$ 1.481milndes
Paulo. Conta com quase 14 mil empregados e é responsavel pelo | |nvestimento R$ 116 milhdes
abastecimento de agua para 27,9 milhdes de pessoas, 0 que CoITes- || igacses de agua 897 mil
ponde a aproximadamente 66% da populagdo urbana do Estado, [|jgacses de esgoto 646 mil
com patriménio liquido de R$ 17,2 bilhGes. Considerando a populagéo [ Eytensao de redes de agua 7.491 km
atendldg, € a maior empresa de saneame:nto das Americas € UMa [ ienso de redes de esgotos 2313 km
ggﬁ4m2a6?r5esA dl\(z énurlldo_, segundo a A;Ziltp fnggpltf; Wejte:j Yesargook Reservatorios 116
-2V, A VID relaciona-se com a Alla AdmInIStragao da Sabesp e, cseq ge Tratamento de Agua - ETAS 5
por meio da Diretoria Metropolitana (M), que leva as demandas ao ~ — 7
- . . Estacdes Elevatdrias de Agua - EEAs 42
Conselho de Administragdo. Esta estrutura permite que a MO atue Boosters 95
diretamente no relacionamento com seus clientes, principalmente - =
. . . - . .. Valvulas Redutoras de Presséao - VRPs 260
as prefeituras atendidas com as quais compartilha decisdes, prioriza Estactes Elevatérias do Esaoto - EEEs 62
investimentos e discute clausulas contratuais, dentro do grau de A éscias de atendimento g 13
autonomia regional para a tomada de decisGes que possui. Para -2 —— —
Unidades administrativas e/ou operacionais 5

questdes institucionais a MO contribui com informacdes e com a
implementacao das politicas corporativas, ndo tendo autonomia para decidir sobre questdées como renovagao € novos
contratos com os municipios, politica tarifaria, novos produtos e servigos, captagdo de recursos, contratagdo de empregados,
entre outros. A receita bruta global da MO em 2017 foi de R$ 1.380 milhdes, representando 11,3% da receita bruta global
Sabesp e 16,0% em relagdo a M. A Forga de Trabalho - FT da MO representa 5,4% do total da Sabesp (dez/2017).

(3) A Sabesp foi fundada em 1973 como sociedade de participagéo acionaria (Governo do Estado de Sao Paulo, acionistas
privados e municipios), a partir da fusdo das seis empresas que operavam o sistema de saneamento no Estado. Em
1996, a Sabesp adotou o modelo de gestéo baseado na regionalizagéo por bacias hidrogréaficas, atendendo a legislagao
de saneamento estadual e de recursos hidricos, levando a uma reorganizagcdo com a constituicdo das 17 Unidades
de Negdcio, geridas como nucleos independentes de resultados econdmico-financeiros, funcionando como empresas
distintas e possuindo CNPJs préprios, responsaveis pela administracao de seus recursos de investimentos e despesas.
Em 2002, aderiu as regras do Novo Mercado da Bolsa de Valores, Mercadorias e Futuros (BM&FBovespa), obteve o
registro na Securities and Exchange Commission (SEC) e suas agdes passaram a ser negociadas na Bolsa de Valores
de Nova lorque, a New York Stock Exchange (NYSE), na forma de American Depository Receipts (ADRs) — Nivel llI.

(4) A MO atende cerca de 3,5 milhdes de pessoas de parte da regido Oeste da cidade de Sao Paulo e dez
municipios da regido metropolitana, com servigos publicos de distribuicdo de agua e coleta e afastamento de
esgoto, além da prestacao de servigos ao cliente.

(5) As principais informagdes sobre o porte estao descritas na Fig.P1. Asede da MO esta localizada no municipio de Sao Paulo,
na Rua Major Paladino, = o

30, Via Leopoldna ©
seu principal executivo €

0 superintendente Aurélio | INFLUENGIA g m::é::m ";J;ng.:':: TECNoLOGICo p.ﬁé:?:'?é’:"?n'gim "lews -
Fiorindo Filho, profissional | =" fsadu cimaticas tonoops | Coglagioce: | 1ofCBERe
de carreira que atua na

Sabesp desdcgq 1992. EHTRABRE PROCESSOS PROCESSO0S DO NEGOCIO SAIDAS

(6) O legado que a MO R PRODUGAD E DISTRIBUIGAO DE AGUA ST
deixa para a posteridade Agua tratada Produgdo [ opeapae [ Mergomrenode )
€ a “Melhoria da qualidade Fomecedor intema Glienies

M4

COLETA DE ESGOTOS
Operagao

de vida e saude da
populagdo”, propdsito que
extrapola a atividade-fim
descrito em P1-A4.

B) Modelo de negécio
(1) Os principais produtos
sao: agua potavel distribuida
por meio de redes e servigos
de coleta e afastamento dos

Operacio dos

Tratamento do
esgoto coletado

Fomecedor interna

sarvigos de
saneamento

<
o1
1
g
038

PRESTACAD DE SERVICOS AO CLIENTE
Vendas |[ Atenai 20 cliente ||

Poder Concedenta

de servigos ]

Informagoes e

Energia elétrica resultados

l;

PLANEJAMENTO
E GESTAD

PROCESSOS DE APOIO

MANUTENGAO
Redas e Rameis
Adutoras
Eletromecéanica

Fomacador
extemo

Alta Administragao

ENGEMHARIA [Aclonistas)

DA OPERAGAD
Projetos
Ooras

FHANCEIRO ADMINISTRATIVO

Judico

{Eletropaulo)

Fatimanio
Recuscs Humanos
Supimentos
T

Responsabilidade

socioambiental

esgotos por meio de redeos T i e ebig Sociadada
coletoras. Cerca de 98%

da 4gua distribuida para os

municipios atendidos pela CONCORRENGIA Empresasdepeafint®  Empresasdecaminhgo  EMPrESascamlomas

ligagies da Sabesp tanque de esgotos

MO é comprada da MA,
que mantém oito sistemas
produtores integrados, dos quais quatro abastecem a MO (Cantareira, Guarapiranga, Alto Cotia e Sdo Lourengo). Cerca
de 2% da agua distribuida é tratada pela MO em ETAs de pequeno porte, para atender aos municipios mais distantes dos
sistemas integrados de abastecimento. Os esgotos coletados pela MO sdo encaminhados as ETEs da MT.
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Descricao

Governanga corporativa

Administragao e controle das agdes da UN para atender aos interesses dos
acionistas e demais partes interessadas.

Gestao

Planejamento e gestao

Formulagao das estratégias MO e controle dos resultados a partir das diretrizes corporativas.

Contabilidade gerencial

- Produgéo Captagao de agua bruta; tratamento e aducéo de agua tratada para os reservatorios.
Operacao de TR PP - - - -
agua DIStI'.IbUI(}aO . Distribuicéo d.e agua potavel com regularidade e presséo adeq.uada. :

o Monitoramento da qualidade | Coleta e andlise da dgua de acordo com os padrdes estabelecidos na Portaria MS.

~§ Op.de esgotos | Coleta e afastamento Coleta e afastamento de esgoto sanitario doméstico e ndo doméstico.

2 Vendas Venda de agua tratada e coleta de esgoto por meio de ligacbes de agua e esgoto e
Prestacdo de contratos de demanda firme e Gestdo do consumo, hidrometros e cadastro comercial.
Servigos Atendimento ao cliente Atendimento as solicitagdes, reclamagdes e sugestoes feitas pelos clientes.

Execucgao de servigos Execucgéao dos servigos solicitados pelos clientes.
Engenharia da | Projetos Planejamento das obras e intervengbes para os sistemas de agua e esgotos.
Operagéo Obras Execucéo de obras para ampliagdo e otimizagdo dos sistemas de agua e esgotos.
Redes e ramais Manutengao corretiva e preventiva de redes e ramais de agua e esgotos até 400 mm.
Manutencao Adutoras Manutencéo de ventosas, reservatérios, redes > 400 mm e barragens.
Eletromecanica Manutencao dos equipamentos eletromecanicos dos sistemas de agua e esgotos.
° Contas a pagar Pagamentos faturados e a vista, restituicdo de valores, reembolso a empregados.
g_ Financeiro Contas a receber Recuperagéo de receitas por negociagao de dividas, cobranga administrativa e judicial.

Acompanhamento da gestao orgcamentaria e contabil.

Juridico Atendimento as demandas judiciais de 6rgaos externos e processos internos.
Suprimentos Aquisicao de bens e contratagcao de servigos e obras obedecendo a legislagao vigente.

Administrativo Recursos humanos Desenvolvimento humano, gestéo do conhecimento e da seguranga e saude.
Patriménio Administracdo dos bens mdveis e imdveis e seguranca patrimonial.

Tecnologia da informagéo

Gestao e infraestrutura de tecnologia da informacéo.

(2) Os principais ganhos dos clientes em receber os servigos
da MO séo: receber agua com qualidade e regularidade, com

Equipamento Qtde | uma das menores tarifas do Brasil; ter a coleta de esgoto,

Bombas em reserva estratégica 355 contribuindo para a redugéo de doencas de veiculagao hidrica;
Bombas instaladas 375 receber produtos com a incorporacéo de tecnologias pioneiras
Caminhées 69 no setor e que nao fazem distingao entre classes sociais e tera
Controladores de VRPs com GPRS 148 certeza que os produtos e servigos ofertados contribuem para
Dataloggers de vazdo e pressdo com GRPS 430 a melh_ona e preservacao do me|0~amb|,e_nte-
Equipamentos de seguranca (medidor de gas, tripé) 41 3) A_F|9-P2 mos_tra a _representagao graﬂC? FIOS processos (.ja
Geofones 35 cadeia de valor, inserido no mapa do negécio da MO e a Fig.
Hidrometros em reserva estratégica 10421 | P3 apresenta a descrigéo dos processos. Embora a captagéo
Hidrémetros instalados 901497 | € tratamento de agua sejam de atribuicéo da MA, a MO realiza
Loggers de ruido 80 a captagao. e tratamento de pequena parte da agua d|§tr!bU|da
Medidores de vazao 57 (2%), considerando este processo como parte do negdécio, em
Parque de informatica (micros, impressoras) 998 virtude do Seu ImpaCto r.‘° processo d.(:? operagao de agua.
PDAS 121 (4) Os principais equipamentos utilizados pela MO para

- - execucao de seus processos estdo descritos na Fig.P4 e as
Veiculos de passeio 68 NN ~ . L .
Veioulos especiais 10 principais instalagdes na Fig.P1. As principais tecnologias

- — - empregadas com o objetivo de melhorar a eficiéncia operacional
Veiculos utilitarios/comercial leve 149

Tecnologia

e a prestagao dos servigos estéo apresentadas na Fig.P5.

Descrigao

COD

Controle e monitoramento 24 horas do sistema de abastecimento de agua.

Cromatografia inica

Técnica utilizada no processo de monitoramento da qualidade da agua, para identificar ions com concentra¢des
muito baixas, em um tempo de analise reduzido e em pequenos volumes de amostra.

Espectroscopia de emissédo
Optica por plasma induzido

Técnica empregada para monitoramento da qualidade da agua; capaz de analisar simultaneamente até 73 elementos
com baixo consumo de gas e sem emprego de materiais inflamaveis, oferecendo maior seguranca aos analistas.

Dosadores hidraulicos

Permite dosagem de cloro e flior em pogos e/ou reservatérios desprovidos de alimentagéo elétrica.

Georreferenciamento de
valvulas > @500mm

Aparelho que capta as coordenadas locais e langa no sistema SIGNOS, para localizacdo da peca mesmo que
essa tenha sido coberta pelo asfalto ou que os pontos de referéncia tenham sido alterados (postes, esquinas, etc).

Modelagem hidraulica

Método de planejamento analitico de acdes voltadas a operagéo de agua e esgotos.

Operacao de booster pelo
Ponto Critico

Registro de presséo no ponto critico/ponto a jusante para criar uma légica no booster e definir qual a presséo de
recalque necessaria.

Proviewer Mobile

Versao mobile do software desenvolvido pela MO para superviséo das instalagdes eletromecanicas, permitindo
que as informacdes sejam consultadas de qualquer lugar por meio de um telefone celular com acesso a internet.

Sistemas informatizados

SIGNOS, SCOA, SIGES e outros descritos na Fig.5.1.2 e Fig.5.1.3.

TACE

Entrega de conta no ato da apuragdo de consumo mensal, agilizando o faturamento e atendimento ao cliente.

Telemetria

Monitoramento de equipamento a distancia possibilitando a atuacdo imediata das equipes em campo na
verificagdo de ocorréncias.

Televisionamento

Filmagem do interior das redes para verificagao das condigdes de funcionamento.

Unidades moveis

Detecgao de vazamentos, atendimento ao publico, manutengao eletromecanica.

Valvulas telecomandadas

Equipamentos comandados a disténcia através da instalagéo de atuadores elétricos, aprimorando a gestéo do
sistema de abastecimento de agua e garantindo maior seguranga operacional.

VRPs

Equipamentos para regulagem e controle das pressdes de agua nas redes distribuidoras.

|
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(5) As competéncias essenciais da MO s&o: conhecimento técnico, relacionamento com as partes interessadas e
Operacgao dos sistemas de saneamento urbano.

C) Quadro resumo de partes interessadas e redes de atuagao
(1) As principais partes interessadas, os interlocutores e as necessidades e expectativas estdo descritas na Fig.P6.

Fig.P6 — Partes interessadas

inte|::::a da Reprzze;ltante Necessidades Expectativas i d“:zttti)f?:aggo Requisitos Indicadores
Retorno do Investimento 8.1.§ ;18:'31 %
Crescimento sustentavel -
com geragéo de lucro - Planeiamento Universalizagdo do 9
- . . e distribuicdo de Sustentabilidade Estrétégico atendimento com agua 8.5.25
Acionista Diretoria M dividendo -2016/2020 Ampliagao do atendimento 8.526
(Diretrizes com coleta de esgoto o
i - estratégicas)
Agua néo pode faltar Seguranca hidrica Redugéo das perdas de agua 8.5.7
. . Exceléncia na . = .
Servigos com qualidade prestacdo de servicos Satisfacéo dos clientes 8.3.2
Prefeitos Contratos de
Poder Camar. ! Saneamento basi Prestagéo de servicos Programa e Cumprimento dos contratos 8.5.50
Concedente m:niceil 2?5 aneamento basico de saneamento Reunidées com os com 0s municipios e
P prefeitos
Liderancas Relatérios do Atendimento de agua 8.2.1
comunitarias, i . . . Ministério das
Sociedade ONGs, Ag:ﬁe’;?;zﬁge Melhorlzediig:alldade Cidades e ONGs| Atendimento de esgoto 8.2.2
Ministério e Encontros com
Publico a Comunidade Tratamento de esgoto 8.2.4
Agua transparente e Con dade da A
cristalina, gostosa de A . onformidade da Agua
beber, sem cheiro, Agua com qualidade Distribuida 8.5.10
tratada e potavel
Fornecimento de agua
com regularidade e  |Disponibilidade de &gual Regularidade da Distribuicao 8.5.5
pressao adequada
N&o sentir o cheiro
de esgoto, ndo ter Qualidade do servigo Conformidade do processo 8.5.19
Clientes 9ntupimento naruae de esgoto coleta =
participantes |Na0 voltar para o imovel Pesquisa
das pesquisas, | _ ) . Qualitativae | Atendimento com a coleta de
Clientes Orgos de | NGO senliro chello 4o | - 1 ponibilidade do | Quantitativa esgoto
defesado |, 65900, naolerque . (Pesquisa de | Disponibilidade de coleta de | 8.2.4; 8.2.2;
. limpar fossa, ndo poluir | servigo de coleta de - ~
consumidor, | rios e cérregos, nao ter esgoto Satisfacédo dos ) esgoto 8.3.19
ARSESP e doengaé. g Clientes) Atendimento com o tratamento
Ouvidoria do esgoto coletado
Servigo bem feito,
funcionarios educados Atendimento de Satisfagéo dos Clientes Pos-
e atenciosos e facil ualidade Servico 8.3.3
comunicagao com a q ¢
empresa
Conserto rapido
?gih\;anzqaeﬂgnégz’ Agilidade do Atendimento aos prazos dos | 8.3.4; 8.3.7;
buracos e agilidade atendimento Servigos 8.3.8
para resolver problemas
Crescimento Estimulo ao crescimento 8.4.21
L. Bom ambiente de . Pesquisa de .
Forca de Proprios trabalho Tratamento igual Clima Sabesp Equidade 8.4.20
trabalho empregados e —
sindicatos Valorizagdo e Reconhecimento 8.4.14
reconhecimento o
Manutengao do Seguranga no emprego| Acordo Coletivo Estabilidade da FT 8.4.3
emprego
Representantes| Recebimento no prazo | Pagamento em dia Reunido com Pagamento em dia 8.5.52
dos Manutencao d B dad administradores
fornecedores anutencao dos erenidade no e fornecedores inui i
servigos fornecidos  [fornecimento do servigol Continuidade de servigos 8.5.54
Fornecedores Encaminhamento . Volume de esgotos
MT Aumer;trgtcaiz(;/olume dos efluentes para Pl?sqre;???géo encaminhado para 8.2.4
tratamento 9 tratamento
MA Regularidade na Regularidade na Orgamento de Reqularidade 8.5.53
produgéo de agua entrega vendas 9 =

(2) As principais redes externas em que a MO atua estado representadas na Fig.P7. A rede interna é constituida
pela estrutura de grupos apresentada na Fig.P14 e tem como propdsito a cooperagao continua entre as areas,
promovendo a interacdo, o incentivo a diversidade de ideias para o aprimoramento do Sistema de Gestdo da MO.

Ml
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Nome Interlocutor Propoésito Forma de atuagao da MO
Contribuir para o desenvolvimento do saneamento ambiental visando a S s i
ABES MO melhoria da saude, do meio ambiente e da qualidade de vida das pessoas. Participagdo em eventos técnicos.
CNQA MO Estimular a pratica de modelos de gestéo reconhecidos mundialmente e Participagéo nas reunides, nos
promover o intercambio das melhores praticas no setor de saneamento. leventos e no PNQS.
CTDISA MOI13 Manter o GRMD atualizado e alinhado ao SNIS e IWA, com o objetivo de Participacdo nas reunides e féruns
contribuir com as empresas de saneamento. de discusséo.
Prefeituras UGRs |Compartilhar decisdes e priorizar investimentos gé?ﬁ;?]%aa% de contas e captag&o de

Contribuir para a gestao dos recursos hidricos; acompanhar a elaboragao Compartilhamento da experiéncia

Comité de de legislacéo, a implantagéo da cobranga pelo uso dos recursos hidricos, i =
: MOI12 ; . técnica para superagao dos
bacias g:g:gga de eventos importantes, além de outros temas relevantes para a problemas encontrados.
- . ) . o Liberagéo de representantes e
Sindicatos MOD13 |Zelar pelos direitos dos trabalhadores e fiscalizar as condi¢des de trabalho. definicio de acordos coletivos.
MOD, MOE, Discusséo e analise dos processos e

Foéruns da M MOl e UGRS )Atuar na gestéo e melhorias dos processos da cadeia de valor seus respectivos resultados.

D) Detalhes sobre partes interessadas especificas

(1) Sécios, mantenedores ou instituidores

O principal acionista é o Governo do Estado de Sao Paulo (50,3% das agdes). A Sabesp abriu seu capital em
1994, possui 100% de acdes ordinarias e em 2002 tornou-se a primeira empresa de economia mista a aderir ao
Novo Mercado da BM&F Bovespa (31,6%), o segmento de mais alto nivel de governancga corporativa do Brasil.
Neste mesmo ano, a Companhia obteve o registro na Securities and Exchange Commission — SEC e suas acbes
passaram a ser negociadas na Bolsa de Valores de Nova lorque — NYSE (18,1%). A instancia maxima de deciséo é
a Assembleia Geral de Acionistas. A Sabesp € administrada pelo Conselho de Administracao - CA, de acordo com
as regras do regulamento do novo mercado e pela Diretoria Colegiada, composta por seis membros, eleitos pelo CA,
sendo um deles designado Diretor Presidente.

(2) Forga de trabalho

AFT é composta por 741 empregados com vinculo regido pela CLT. Conta ainda com 33 aprendizes e 48 estagiarios,
que desempenham atividades dentro de uma proposta de educacao e desenvolvimento da empregabilidade, sendo
preparados para o mercado de trabalho. As Figs.P8 e P9 informam os percentuais dos empregados por nivel de
escolaridade e relativos aos cargos de lideranga, composto por 28 gerentes, 11 gestores de células especificas e 54
encarregados e supervisores, responsaveis pela supervisdo de equipes.

Escolaridade Qtde % Fungao/Cargo Qtde
Mestrado 3 0,4 Gerentes 28
Pés-graduacgéo / Especializagdo 98 13,2 Gestores 11
Superior — Graduagao 199 26,9 Encarregados e Supervisores 54
Ensino médio 381 51,4 Universitarios 104
Ensino fundamental completo 28 3,8 Técnico/Administrativos 336
Ensino fundamental incompleto 32 4,3 Operacional 207

(3) Clientes e mercados-alvo

O mercado-alvo é segmentado geograficamente a partir de bacias hidrograficas (d_2011) e compreende a regiao Oeste
do Municipio de Sao Paulo e mais dez municipios da RMSP: Barueri, Carapicuiba, Cotia, Itapevi, Jandira, Osasco,
Pirapora do Bom Jesus, Santana de Parnaiba, Tabo&do da Serra e Vargem Grande Paulista, onde atua de acordo
com as determinagdes da Lei Federal 11.445/07. Dentro deste mercado, os clientes estdo segmentados por perfil de
consumo, dividido em Grandes Consumidores e Rol Comum (3.1.A). Para a MO, os clientes alvo séo os clientes atuais
(todos os que utilizam os servigos de abastecimento de agua e a coleta de esgotos) e os potenciais (aqueles que nao
utilizam os servigos de abastecimento de agua e/ou esgotos, os que se abastecem de fontes alternativas, os que
fazem uso dos sistemas de forma irregular e os que estdo em areas passiveis de regularizagao pelo poder publico). A
atuacdo da MO junto aos clientes, ocorre de maneira direta, sem distribuidores ou revendedores.

(4) Fornecedores e insumos

Os principais fornecedores, bem como os servicos ou produtos fornecidos estdo descritos na Fig.P10. A MA e a
MT sé&o os fornecedores internos e também sdo Unidades de Negdcio vinculadas a Diretoria M com atribuicbes
especificas de captar, tratar e armazenar agua, bem como tratar e dispor os esgotos, respectivamente. O pagamento
a esses fornecedores é realizado na forma de acerto contabil interno. O fornecedor de energia elétrica € coordenado
corporativamente pela TOG e monitorado pela MOEL.

Por ser uma empresa controlada pelo Governo do Estado, a Sabesp e as suas unidades estéo sujeitas, em suas
contratagdes de obras e servigos e aquisicdo de materiais e equipamentos, aos requisitos da Lei Federal 8.666/93 e
atualizacoes e da Lei Federal 10.520/02. Esta condigao restringe as possibilidades do desenvolvimento de parcerias
com fornecedores bem como da cadeia de fornecimento, uma vez que as empresas que participam das licitagbes
estéo situadas no territério nacional e a Sabesp, bem como a MO, ndo pode manter fornecedores de longo prazo, a
menos que sejam selecionados por processo licitatério.

AMO possui cerca de 1.460 empregados de terceiros, sem coordenacgéo direta, regidos por contratos de fornecimento
especificos, atuando nas atividades ligadas aos processos principais do negécio e de apoio. As principais atividades
realizadas por esses empregados sao: execugao de ligagdes de agua e esgoto, manutengao nos sistemas, apuragao
de consumo e entrega de contas, atendimento nas agéncias, detecgdo de vazamentos néo visiveis, detecgdo de
irregularidades em ligagdes e efetivacédo de corte e supressao de ligagdo de agua e seu restabelecimento.
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Grupo de h et Valores R$/
. e SO Servigos/produto Principais fornecedores milhdes
INTERNO Tratamento de agua Agua tratada MA 223,5
Tratamento de esgotos Tratamento de esgotos MT 92,2
Materiais e Tubos, painéis elétricos, Saint Gobain, S.0.S. Dusctil, FAE, LAO, AFER,
equipamentos hidrémetros, conexdes bombas, Doal Plastic, Multilit, Angolini, ESA, WEG, 25,6
quip valvulas, etc - Danfoss, FGS Brasil, Loksan.
Ligagdes, manutengdes, apuracéo de | Trail, Celebras, AME, Engeform, Correios, H.R.,
EXTERNO Obras e servicos consumo, atendimento nas agéncias, | Hanattec, MND, Parametro, Guarizzi, Gerentec, 1697
¢ cobranca administrativa e judicial, TCRE, Jundsondas, Tecdata, G4F, Especialy, ’
seguranga patrimonial e limpeza Sanear, Job, Romatek, Tardivo, Vectora, Ercon.
Energia elétrica Energia elétr{g?]s—égaixa & média AES Eletropaulo 20,4

(5) Sociedade

O 6rgao regulador da Sabesp é a ARSESP —Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Sao Paulo,
criada pela Lei Estadual Complementar 1.025/07. As principais comunidades de relacionamento sdo compostas
prioritariamente por areas de vulnerabilidade social e pelas escolas. Os principais impactos negativos potenciais
estéo relacionados a alteracédo da qualidade da agua; esgotamento dos recursos naturais; incbmodo a populacao,
por falta d"agua e/ou baixa pressao; qualidade do servigo executado e geragao de esgotos domésticos decorrente de
obstrugdes em redes coletoras (Fig.4.1.3). O principal passivo ambiental esta relacionado ao langamento provisorio
de esgotos, para os quais estao sendo assinados Termos de Ajustamento de Conduta - TACs, sob coordenacéo da
Superintendéncia de Gestao Ambiental - TA, em parceria com a CJ, MO, Ministério Publico e Municipio.

(6) Parceiros

As principais parcerias, bem como seus objetivos, datas de inicio e as competéncias compartilhadas estédo
apresentadas na Fig.P11.

Parceiros Nome da Parceria/Objetivo Competéncias compartilhadas
Execucao de projetos e obras pelos empreendedores de
acordo com requisitos da MO, que disponibiliza material
qualificado e fiscalizagéo, garantindo a incorporagéo da

Empreendedores | Parcerias - implementacéo de sistema de agua e esgotos, com a
da regido Oeste | antecipacéo da expansao dos sistemas e redugao de custos de

(d_2004) operaggo e manutencao. obra no sistema publico
SENAI Programa Aprendiz — curso de dois anos estruturado de
(d_2005) modo a contemplar os setores administrativos, contabeis, Capacitacao profissional.

financeiros e de recursos humanos.

Munigpal de Sao | Programa Cdrredo Limpo . reverter a degradagdo dos | STEGeed I Sec PR TR 28 CEWZE. 8 S0
Paulo do engtorﬁc';) a 9 a acdes socioeducativas em escolas, além de
(d_2007) : d i 5
ONGs e Programa 3Rs e PROL - a¢des para a redugéo no consumo . S .
Cooperativas de materiais, minimizagao de residuos e coleta de éleo aDt')Srggng']Iézi:%zong pontos de coleta na area de
(d_2009) doméstico para destinagéo adequada. 9 ’
Fornecedores Parceria entre MO, MA, MM, KSB e Eletropaulo para Aproveitamento da presséo hidraulica para a geragao de
(d_2016) implantacéo do projeto piloto BFT — Bomba funcionando eletricidade com o uso de bombas que funcionam como
— como turbina, inovador no setor de saneamento brasileiro. | turbinas.

P2 Concorréncia e ambiente competitivo
A) Ambiente competitivo
(1) S&o consideradas concorrentes as fornecedoras de agua por meio de caminhao tanque e empresas de perfuragéo de pogos.
O maior impacto desta atua¢éo acontece junto aos clientes Grandes Consumidores devido aos baixos pregos praticados.
Na coleta e afastamento de esgoto a incidéncia de concorrentes esta relacionada a implantagdo de solugdes de tratamento
de esgoto junto as industrias e condominios do segmento Grandes Consumidores. Para minimizar o impacto no faturamento
devido a migracdo de clientes para a concorréncia, € oferecido atendimento diferenciado por meio dos Representantes
Comerciais e disponibilizado produtos dirigidos a estes clientes, visando a redugao de custos para as empresas, a preservagao
do meio ambiente e 0 aumento de faturamento para a MO. Um dos principais produtos € o contrato de Demanda Firme, que
proporciona a empresa uma tarifa diferenciada, variando de acordo com a faixa de consumo, possibilitando a reducao de
custos. Além disso, a MO identifica os clientes abastecidos por fontes altenativas (pogos ou caminhdes tanque) e faz a
mensuragao do esgoto por meio da instalagao de hidrémetros para medi¢ao de agua e consequente calculo do volume de
esgoto. Na impossibilidade da instalagdo do hidrémetro é feita uma estimativa com base na média de consumo anterior ou
de acordo com o consumo de clientes com caracteristicas semelhantes ou ainda por meio da medigéo de vazao do esgoto.
Esta medicao representa 2,17% de todo o volume faturado que é coletado e afastado da MO.
(2) AMO opera por meio de concessao de servigos, regulamentada pela Lei Federal 11.445/07, e sua parcela de mercado
sao os municipios operados. Em fungéo da atuagéo no segmento de monopodlio natural a concorréncia nao € significativa.
(3) A qualidade do produto agua garante a MO diferenciagdo e vantagens competitivas em relagdo aos seus
concorrentes. Esse € um dos principais fatores de sucesso da organizacao que trabalha com servigos essenciais
a vida. Outro fator importante é a credibilidade da Companhia. A marca Sabesp € um dos principais fatores que
diferenciam a empresa dentro do setor, uma vez que é reconhecida como uma das maiores empresas de saneamento
do mundo. Sua marca forte e seus resultados garantem a captagéo de recursos internacionais.
(4) Principais mudancas que estao ocorrendo no ambiente competitivo:
* Promulgacgéo da Lei das Estatais (n° 13.303/16), com a finalidade de dispor sobre o estatuto juridico de empresas
publicas, sociedades de economia mista e suas respectivas subsidiarias no ambito da Unido, dos Estados, do
Distrito Federal e dos Municipios.
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* Incentivo do governo federal a atuagao do setor privado na area de saneamento visando a privatizagdo de empresas
estatais, a concessao de servigos ou a criagao de parcerias publico-privadas. Em setembro de 2016, foi langado o Programa
de Parceria do Investimento (PPI), que normatiza o processo de concessodes e privatizagdes para 0s proximos anos.

» Promulgacéo da Lei 16.525/17 que autoriza o Poder Executivo a criar uma Sociedade Controladora para exercer o
controle das a¢des da companhia, mantendo o Governo do Estado como acionista majoritario, em processo conhecido
como holding. A controladora a ser criada vai auxiliar o governo do Estado na implementacao de politicas publicas voltadas
ao saneamento basico. Serao reunidos ativos dessa area e outros servigos de relagdo com seu objetivo, como agua de
reuso, drenagem e residuos solidos, relacionados ao saneamento, de acordo com a legislagao brasileira. Com a holding,
o Estado capitaliza a¢des e eleva a capacidade de investimentos em obras de ampliagéo dos seus servigos a populagéo.

B) Desafios estratégicos

(1) Os principais desafios para a manutengédo da competitividade da MO s&o:

* Reducéo de perdas de agua, constitui-se em um dos maiores desafios do setor de saneamento em todo o Brasil,
em fungdo da ocupagédo de areas de forma desordenada, com constituicdo geografica que ora necessita de
aumento de pressao na rede, ora necessita de reducao de pressao.

* Renovagéao dos contratos com os municipios de acordo com as novas diretrizes estabelecidas pela Lei 11.445/07,
que propde um novo modelo de negociagao em substituicdo aos antigos contratos de concessao.

* Elevacéo dos indices de coleta e tratamento de esgoto nos municipios atendidos, visando a universalizagdo dos
servicos, por meio da execucao de obras de coletores tronco, estacdes elevatérias de esgoto, linhas de recalque,
e redes coletoras de esgoto.

* Eficiéncia operacional dos sistemas de agua e esgoto buscando a maximizagao dos resultados e redugéo de despesas.

(2) O estabelecimento de parcerias e aliangas potencializam as competéncias, as relagdes com clientes e sociedade,

integram as partes e promovem o crescimento mutuo (Fig.P11). AMO promove parcerias conforme descrito em P1, item D.

(3) A MO busca o aprimoramento dos processos e da gestdo com a aplicagao de novas tecnologias, entre elas:

* Modelos de contrato (performance e desempenho), sendo a remuneragéo proporcional a realizagdo do servigo,
gerando a necessidade de mudancas profundas nos sistemas corporativos que gerenciavam os modelos antigos
de contrato (pagamento unitario). Os novos contratos geram mudangas para os empregados com novas formas
de atuacao e documentagao dos servigos e para os fornecedores com novas ferramentas de controle e gestéo.

* Pioneirismo na implantagdo de miniturbinas e mini-hidrelétricas para a producao de energia elétrica para controle
do abastecimento e disponibilizacdo da eletricidade sobressalente a concessionéria de energia, respectivamente.

« Triturador de sdlidos provenientes das redes coletoras de esgotos, protegendo as bombas e dando seguranca a
operagao das estacgdes elevatorias de esgotos.

* Infosense: equipamento que permite o diagndstico acustico em redes coletoras para identificagdo de obstrugdes,
rompimentos, presencga de gordura ou entulho, facilitando o direcionamento de a¢des e utilizacao de equipamentos
corretos para a solugao.

 Estagbes de tratamento de esgoto (ETEs) compactas: tecnologia de tratamento de esgoto doméstico utilizando
sistema compacto que permite atuar em pequenos setores que nao dispdem de coletores tronco para o devido
encaminhamento do esgoto.

* Modernizagao de boosters, com a substituicao dos equipamentos analdgicos por eletrénicos, permitindo a variagao
dos parametros de controle de vazao por meio de novos softwares de controles.

P3 Aspectos Relevantes

(1) Considerando os aspectos relativos ao setor de saneamento e no que se refere as suas atividades, a MO esta sujeita
a Lei 11.445/07, que estabelece os servigcos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento sanitario como
essenciais e que trata da universalizagdo. Em relagdo ao meio ambiente e a saide publica, esta sujeita a Lei 9.605/98,
as regulamentacgdes aplicaveis pela SMA e a Portaria de Consolidagéo 05/2017 — Anexo XX do Ministério da Saude, que
dispbe sobre a qualidade da agua para consumo humano. Sendo o Estado de Sdo Paulo o maior acionista da Sabesp,
a Companhia esta sujeita a legislagao aplicavel as empresas estatais, com destaque para as Leis 8.666/93, relativa aos
processos de contratagado de fornecedores, Lei 10.520/02, que instituiu a modalidade de licitagao tipo pregéo para aquisigao
de bens e servigos comuns e para a Lei 13.303/16, que estabelece regras para compras, licitagdes e para a nomeagéo de
diretores, membros do conselho de administragao e de presidentes em empresas publicas e de sociedade mista. Com
relagdo aos aspectos de seguranga e saude ocupacional, os requisitos legais aos quais a MO esta sujeita séo a CLT, a
Lei 6.514/77 e a Portaria MTE 3.214/78, e suas alteragbes. A MO segue o Decreto Tarifario Estadual n°® 41.446/96 e nao
possui autonomia nas decisbes relativas as tarifas, cabendo a Diretoria Colegiada da Sabesp, propor eventuais alteragdes
e ajustes a ARSESP, que também é responsavel pelas deliberacdes de indices de reajustes anuais e revisdes tarifarias.
(2) As demandas envolvendo requisitos legais, dentre outros, provenientes do Poder Publico e demais 6rgdos da
sociedade, séo tratadas de maneira sistematizada, buscando-se o adequado atendimento de cada caso. Nos ultimos
trés anos, foram identificados, como relevantes e de impacto significativo nas operagdes, agdes civis publicas e inquéritos
civis que comportam medidas na esfera legal e administrativa e que se encontram em andamento em diferentes estagios.
Para os passivos ambientais estdo sendo assinados Termos de Ajustamento de Conduta - TACs, sob coordenacgdo da
Superintendéncia de Gestado Ambiental - TA, em parceria com a CJ, MO, Ministério Publico e Municipio. AMO, em conjunto
com a M, CJ e TA, tem adotado estratégia de negociacdo com grande éxito, como por exemplo, o caso de Cotia. No
referido acordo, a MO esta empreendendo recursos para ampliar o tratamento de esgoto, bem como compensar possiveis
danos ambientais. Em paralelo, estdo em avancado estagio de negociagéo, nas agdes civis publicas de Osasco e Itapevi.
(3) Segundo a Organizacao das Nagdes Unidas (ONU) a disponibilidade hidrica ideal esta entre 2.500 e 20.000
m3/hab/ano. Na RMSP, a disponibilidade de agua é de 201 m3/hab/ano, classificando-a como critica. Este cenario,
permanentemente desafiador para a Diretoria M, tem a proporgdo aumentada na MO, cuja area de atuagao possui
a maior taxa de crescimento demografico na RMSP.
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P4 Histérico na busca da exceléncia

Em 1996, a Sabesp instituiu 0 Comité de Redesenho Organizacional e criou a Politica de Qualidade, com a finalidade de
estabelecer os conceitos, diretrizes e responsabilidades que devem nortear o processo de qualidade, para melhorar as relagbes
com clientes e fornecedores e reduzir custos. Como resultado deste Programa, em 1998, foi criado o TACE e em 2000 foram
implantados os Polos de Manuteng&o e os Escritérios Regionais. Em 2001, buscando um novo patamar de desempenho, a
MO adotou 0 modelo de gestao baseado nos fundamentos e critérios de exceléncia do PNQS, sistematizando as praticas de
gestao e participando dos prémios de qualidade. A evolugéo do Sistema de Gestao da MO esta descrita na Fig.P12.

Fig.P12 - Historico da busca da exceléncia — fatos mais relevantes

Reconhecimento no PNQS Nivel IV Plus Troféu Rubi Constancia de Propdsitos;
Reconhecimento no PNQS Nivel IV Troféu Quiron Diamante como Diretoria Metropolitana;
Finalista e vencedor da categoria IGS com o case “GEAR Gestédo de esgotamento com atitude e responsabilidade;
Finalista e vencedor da categoria PEOS com o case “Vazamento Zero”;
Finalista na categoria PEOS com o case “Evolugédo do Programa de Redug&o de Perdas na Unidade de Negécio Oeste”
Finalista na categoria PEOS com o case “Projeto Stanca — Setor Cohab”;
2017 Finalista na categoria PEOS com o case “Criagao do novo setor de abastecimento Capao Redondo”;
Finalista na categoria PEOS com o case “Programa de reducéo de perdas no municipio de Osasco”;
Finalista na categoria PEOS com o case “Vila Dirce — a substituicdo de ativos como agéo para reducéo de perdas”;
Finalista e 2° lugar PMP-M, com o projeto “Plantdo Operacional de Esgoto a Distancia”;
Finalista no PMP-M, com o projeto “Cliente em foco”;
1° lugar Campeonato de Operadores — Manutencgao conjunto eletromecéanica e automacéo;
2° lugar Campeonato de Operadores — Leitura e entrega de conta;
3° lugar Campeonato de Operadores — Ligagao de agua.

Reconhecimento no PNQS Nivel lll Troféu Platina - Diretoria Metropolitana;

Finalista no PMP-M, com o projeto “Consertando: Um Pontapé para a Negociagao”;

2016 | Finalista no Mérito da Inovacao na Gestéo, do IPEG, com o projeto “Consertando: Um Pontapé para a Negociagéo”;
2° lJugar Campeonato de Operadores — Leitura e entrega de conta e Atendimento a clientes;

3° lugar Campeonato de Operadores — Automagao; Reconhecimento no Prémio Bench Mais Brasil, com o case “Escassez hidrica”.

Placa de reconhecimento FNQ aos 15 anos de contribuicdo com a causa da Exceléncia em Gestéo no Brasil;
2015 2° lJugar Campeonato de Operadores — JarTest;

3° lugar Campeonato de Operadores — Atendimento a clientes;
Reconhecimento no Prémio Bench Mais Brasil, com o case “Se liga na rede”.

2014 Finalista no PNQS, categoria IGS, com o case “Programa Coérrego Limpo”;
Diploma Rumo a Exceléncia PNQS Nivel Il - UGR Butanta.

2013 Reconhecimento no PNQS Nivel IV Troféu Diamante — MO;
Reconhecimento no PNQS Nivel Il Troféu Ouro — Diretoria Metropolitana.

Reconhecimento no PNQ Destaque Clientes — MO;
Reconhecimento no PPQG Nivel Il Troféu Governador do Estado de Sdo Paulo— MO;
Reconhecimento no PPQG Nivel Il Troféu Ouro - UGR Cotia; UGR Tieté; Divisdo de Grandes Consumidores;
2012 Reconhecimento no PPQG Nivel Il Troféu Bronze — UGR Butant;

Reconhecimento com distingdo no PNQS Nivel IV — MO;
Reconhecimento no PNQS Nivel Il Ouro - Divisdo dos Grandes Consumidores; UGR Osasco;
Reconhecimento no PNQS, categoria IGS, com o case “Gestédo dos RPIs para alavancar os resultados”;
Reconhecimento no Prémio Bench Mais, com o case “Bairro Ecolégico”.

Reconhecimento no Prémio Eficiéncia Operacional M (Melhor Desempenho em Reducéo de Perdas);
2011 Reconhecimento no PNQS Nivel Il Platina - MO;
Finalista no PNQS, categoria IGS, com o case “Planejamento Operacional”;
Reconhecimento no PNQS, categoria IGS, com o case “EPL- Escritério Local a busca continua pela eficiéncia operacional”;

2010 Reconhecimento no PNQS Nivel Il Ouro — ER Butanta; ] ) ) ) o
Finalista no PNQS, categoria IGS, com o case “Sustentabilidade financeira proporcionando a universalizagdo do saneamento”.
Implementacao da pratica Mapeamento, analise e otimizagao de processos;
Reconhecimento no PNQS Nivel | — ERs Butanta e Tabo&o da Serra;
2009 | Reconhecimento no Prémio Bench Mais, com o case “GESC”;
Reconhecimento no PNQS, categoria IGS, com o case “Programa Parceria Sustentavel”;
Reconhecimento no Prémio Eficiéncia Operacional M

Reconhecimento no PNQS Nivel | — ERs Barueri e Pirajussara;

Reconhecimento no Prémio Gestéo Banas;

2008 | Reconhecimento no Prémio Bench Mais, com o case “Operacao Natureza — Corrego Limpo”;

Reconhecimento no PNQS, categoria IGS, com o case “Desenvolvimento de Liderangas”;

Reconhecimento no Prémio Eficiéncia Operacional M (Inovagao pela criagdo e desenvolvimento do Sistema SCORPION®).

Reconhecimento no PNQS Nivel | — ER Antonio Agu;
2007 Reconhecimento no Prémio Be‘n‘ch Mais, com o case Cole_tor -Tronco Garcia; o )
Reconhecimento no Prémio Eficiéncia Operacional M (Maior ganho de volume na substituicdo de hidrometro);
Finalista no PNQS, categoria IGS, com o case “Controle e acompanhamento dos indicadores por meio do Sistema Maestro”.

Certificagao 1ISO 9001 no processo Fundo Rotativo da célula Contas a Pagar;
2006 Reconhecimento no Prémio Agua e Cidade;
Reconhecimento no Prémio Gestéo Banas;
Reconhecimento no PNQS, categoria IGS, com o case “Controle de perdas por meio do sistema SCORPION®.

2005 Implementacdo do Projeto MASPP aplicado as Perdas; Inovagédo no controle e acompanhamento dos indicadores estratégicos
Sistema Maestro); Inovagéo no Controle de perdas de Agua e Faturamento (Sistema SCORPION®).
g

2004 | Reconhecimento no PNQS Nivel Il — MO.

2003 Certificacdo 1ISO 9001 na Execucao Financeira da célula Contas a Pagar;
Reconhecimento no PPQG Nivel Il Troféu Ouro - MO.

2002 Reconhecimento no Prémio Nacional da Qualidade no Saneamento Nivel | - MO;
Reconhecimento no Prémio Paulista da Qualidade da Gestéo Prata - MO.

2001 | Adocéo do Modelo de Exceléncia da Gestao® - MEG.
1998 | Certificagao ISO 9001 do laboratério (Divisédo de Controle Sanitario)

1996 | Criagéo da Politica Institucional da Qualidade — PI0011.
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P5 Organograma

(1) O organograma das fun¢des gerenciais da MO esta apresentado na Fig.P13. A Alta Administragéo da Sabesp ¢é
composta pelo presidente e diretores e a Alta Dire¢gdo da MO é composta pelo superintendente e gerentes de departamento.
(2) A MO trabalha fortemente com a estrutura de grupos (d_2003) com representantes das diversas areas, cujos
empregados continuam executando suas atividades ligadas ao cargo e também passam a dedicar-se a temas e
assuntos importantes para a UN (Fig.P14), fortalecendo a cooperagéao entre as areas para a melhoria dos processos.
Estao classificados como grupos permanentes aqueles que dao apoio aos processos do negocio e gerenciais € 0s
grupos temporarios aqueles com vistas a realizagao de projetos especificos (PO-RH0314 Sistema de Trabalho).

Fig.P13 - Organograma
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Fig.P14 - Estrutura de Grupos
Grupos temporarios

Nome do grupo Coordenador
GT MA 1 Pessoas Ana Paula Rodrigues Syrio
GT MA 2 Gestéao Fabia Silvia Mendes Veiga
GT MA 3 Cultura Rosana Shinzato Sakimoto
GT MA 4 Distribuicao Ricardo Cardoso da Silva
GT MA 5 Controle de perdas Andrea Jaen Andriani
GT MA 6 Suprimentos Luciano Giacon

Grupos permanentes
Nome do grupo Coordenador

Comité da Qualidade da Gestdo | Aurélio Fiorindo Filho
Grupo da Qualidade — GQ Rosana Shinzato Sakimoto
Agentes da Qualidade Fabia Silvia Mendes Veiga
Agentes de RH Ana Paula Rodrigues Syrio
Agentes de Informacao Roseli Alves C. Lourengo
Férum de agua Ciro César Falcucci Lemos

Forum de esgotos

Paulo Levy de Souza Rodrigues

GT MA 7 Eficiéncia operacional | Arnaldo Jorge de Freitas

Férum comercial

Edimar Manoel de Oliveira

GT MA 8 Coleta e tratamento César Augusto F. Barbieri

GT Ganhos

Vanessa Dias do Valle

GT MA 9 Clientes Cristiane Vassoler

GT Lideranga Edimar Manoel de Oliveira GT MA 10 Sociedade Cintia Elena Nicolau

GT Planejamento Operacional Meunim Rodrigues O. Junior GT MA 11 Terceiros Julio César do Amaral Cortinolle
GT Polos de manutencéao Danielson Brigano Luzio GT MA 12 Vendas Edimar Manoel de Oliveira

GT Técnicos Comunitarios José Marinho dos Santos Neto GT MA 13 Rentabilidade Sandra Gusso da Silva

GT Referenciais comparativos Virgilio Antonio de A. Tosta GT MA 14 Arrecadagéo Lucinea Evangelista Cavalcante
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P6 Pontuagb6es maximas para a organizagao

Limite

" Limite minimo maximo Por]tuagéo
Critérios / Itens possivel de bossivellde maxima para
escolha escolha a MO
1. LIDERANGCA 100 140 130
1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestéo 30 50 30
1.2 Governanga 20 40 40
1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranga 20 40 30
1.4 Analise do desempenho da organizagéo 20 40 30
2. ESTRATEGIAS E PLANOS 50 80 60
2.1 Formulacéo das estratégias 20 50 30
2.2 Implementagao das estratégias 20 50 30
3. CLIENTES 70 100 70
3.1 Andlise e desenvolvimento de mercado 30 60 30
3.2 Relacionamento com clientes 30 60 40
4. SOCIEDADE 20 50 30
4.1 Responsabilidade e desenvolvimento socioambiental 20 50 30
5. INFORMAGOES E CONHECIMENTO 50 80 50
5.1 Informacgdes da organizagao 20 50 30
5.2 Conhecimento da organizacao 20 50 20
6. PESSOAS 90 120 90
6.1 Sistema de trabalho 20 50 30
6.2 Capacitacao e desenvolvimento 30 50 40
6.3 Qualidade de vida 20 40 20
7. PROCESSOS 90 120 120
7.1 Processos da cadeia de valor 30 50 40
7.2 Processos relativos a fornecedores 20 50 40
7.3 Processos econémico-financeiros 30 50 40
Subtotal Processos Gerenciais - - 550
8. RESULTADOS
8.1 Econdmico-financeiros 80 120 110
8.2 Sociais e ambientais 60 90 60
8.3 Relativos aos clientes e ao mercado 80 120 100
8.4 Relativos as pessoas 60 90 70
8.5 Relativos aos processos 80 120 110
Subtotal Resultados Organizacionais - - 450
TOTAL GERAL - - 1000

IX




- i 4 B«
i I :
e Y o v ~4 . | ;e
. . O e S
[ mﬂ -~ "——'-‘.-. __-EP'IT"_L'

AL s i‘l:;? > Q-
l%[’%jf hi ,@wb o) \a

i w J._\::-‘.: , ! :\_- - »

LIDERANCA

PNQS | 2018



LIDERANCA

1.1 Cultura organizacional e desenvolvimento da gestao

A) Valores e principios organizacionais

Desde 2001, a Sabesp estabelece os principios organizacionais no Planejamento Estratégico coordenado
pela Superintendéncia de Planejamento Integrado — Pl e conta com a participacdo do presidente,
assessores, diretores e superintendentes das Unidades de Negdcio. Anualmente, a MO revisa os valores
e principios corporativos no Planejamento Operacional (PO-MO) e faz uma reflexdo a luz da cultura da UN
e ao alinhamento as diretrizes da Diretoria, atualizando, quando necessario. Desde 2011, a MO define as
Premissas do Superintendente na etapa de Preparagédo do PO-MO (Fig.2.1.2) para promogao da exceléncia
e a criagao de valor para as partes interessadas a serem incorporados em suas estratégias. A partir de 2016,
em decorréncia do aprendizado realizado pelo Grupo do Planejamento, as premissas foram cruzadas com
os principios organizacionais para o direcionamento da pratica de cultura organizacional. O cruzamento
avalia se as premissas estdo alinhadas aos principios organizacionais e vice-versa, se ha necessidade de
complementa-los, pois ambos sao utilizados na definicdo das estratégias e servem de base para a gestédo
da cultura (1.1.B).

Esses principios estabelecem aos empregados uma orientagéo para atitudes éticas, humanas, empreendedoras
e de exceléncia, sustentando o pensamento e a acdo da MO e propiciando valor para as partes interessadas.
Nesse contexto, o papel da lideranca é gerar exemplos e padrées de conduta e ética que reforgcam e ratificam
a postura interior em cada empregado, além de promover a disseminagdo desses valores de forma clara e
sistematica, por meio dos canais de comunicagéo (Fig.1.2.4). O estabelecimento e atualizagédo dos valores estao
apresentados em 1.1.C. O controle da pratica é verificado pelo cumprimento das etapas do PO-MO (PO-PL0014).
Os principios organizacionais estao apresentados na Fig.1.1.1.

Fig.1.1.1 — Principios organizacionais

Missdo | Prestar servigcos de saneamento, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida e do meio ambiente.

Visao Ser referéncia mundial na prestacéo de servigos de saneamento, de forma sustentavel, competitiva e inovadora, com foco no cliente.

Respeito a sociedade e ao cliente Oferecer produtos e servigos com qualidade e com tarifas adequadas.

Promover o desenvolvimento sustentavel, a educagao e a consciéncia ambiental, zelar
Respeito ao meio ambiente pela protegao, preservagao e recuperagao dos recursos hidricos e do meio ambiente, para
as presentes e futuras geragoes.

Promover a equidade de oportunidades, respeito as diversidades e desenvolvimento
Respeito as pessoas profissional. Estabelecer relagdes de confianga e estimulo a participagao por meio da

Valores comunicagéo e da integragao.

Agir com justica, legalidade, coeréncia, transparéncia, ética e honestidade em todas as

Integridade praticas e decisdes.

Atuar com profissionalismo, agilidade, eficacia, garantindo a qualidade de processos,
Competéncia servigos e produtos. Valorizar os conhecimentos compartilhados, pré-atividade,
criatividade, inovagéo, simplicidade e flexibilidade na busca de solugdes.

Cidadania Atuar com consciéncia cidada e responsabilidade na promogéo do bem publico.

B) Cultura organizacional

O processo de gestdo da cultura organizacional foi iniciado em 2014, com um projeto de implementacao de
pratica de mudanca cultural definido no PO-MO daquele ciclo. A identificagdo dos aspectos da cultura ocorre com
a utilizacdo de metodologia prépria, baseada na quadrimembracgédo da organizacédo e no diagrama de hipoteses,
tendo como entrada informagdes da pesquisa de clima, pesquisa de satisfacdo dos clientes, diagndsticos de
consultorias e relatérios de avaliagdo. As informagbes sdo agrupadas em quatro niveis (recursos, processos,
relagbes e identidade) e analisadas sob trés pontos de vista: crengas (como as coisas funcionam), valores (o que
€ valorizado) e hipoteses (provaveis causas).

A partir da identificagdo e analise, o GT Cultura define o que deve ser mantido, reduzido, potencializado e
transformado, gerando um plano de ag&o para o desenvolvimento dos aspectos culturais.

Em 2016, por meio de consultoria contratada, foram realizadas entrevistas com pessoas de diferentes cargos,
fungdes, niveis de escolaridade e localidades, levantando elementos que foram acrescentados ao diagndstico
inicial, validando as hipoteses levantadas e aumentando a abrangéncia da pratica. Em 2017, foi realizado o
primeiro workshop de cultura denominado “Jeito que a MO quer ser”, com a participagao da Alta Diregao para
a anadlise e definicdo de agdes para promocdo das mudangas culturais. Foram definidas ac¢des para todas as
liderangas e no ambito MO foi elaborado um plano posteriormente incorporado ao PO-MO, por meio da Macroagao
Cultura, segmentada em trés blocos: comunicagao, lideranga e processo.

Destaca-se a diversidade de ideias como parte dos principios éticos da Sabesp e que pode ser verificada no
processo de gestdo da cultura, pela abrangéncia de areas e praticas envolvidas e pelo nivel de participagao dos
empregados nas entrevistas.

O controle é feito pelo acompanhamento mensal do cronograma e o monitoramento da eficacia das agbes é
realizado anualmente, pela analise da evolucdo, dos resultados da pesquisa de clima e de outras informacdes
coletadas que foram utilizadas na identificagcao.

A Fig.1.1.2 apresenta alguns dos aspectos da cultura MO, classificados em funcionais e disfuncionais, bem como
as agodes de reforgo ou minimizagéo. A implementagédo das acgdes € de responsabilidade dos integrantes da Alta
Direcao e o controle ocorre nas reunides do CQG.
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O ASpe O d
Nivel Aspectos F/D Acoes de reforco ou de minimizagao

Recursos | Ambiente fisico de trabalho ® Reforma de instalagdes e aquisicdo de equipamentos
Processos estruturados & Incentivo a melhorias e inovacoes

Processos | Foco na “fazecéo” / apagar incéndio Workshops de melhoria
Demora para solucdo dos problemas ® Melhoria no relacionamento com as equipes
Comprometimento S Plano integrado de comunicacéo e praticas de feedback
Liderangas acessiveis & Programa de desenvolvimento das liderancas

Equidade nas relacdes e processos ; Maior participacdo em congressos, seminarios, cursos
Exercicio da gestédo de pessoas

pelas liderancas ® Programa de desenvolvimento das liderancas
Relagdes " A . Plano integrado de comunicacao, praticas de feedback, programa de desenvolvimento
Reconhecimento e valorizag&o ¥ das liderangas, maior participacio em congressos e seminarios, etc.
Comunicagéo ruidosa & Melhoria no relacionamento com as equipes, plano integrado de comunicagao
Compartilhamento, cooperagao e 3 Envolvimento de equipes, eventos interdepartamentais para proporcionar
integracéo “quebra de muros”
Cultura do medo, conflitos ndo falados Melhoria no relacionamento com as equipes, praticas de feedback
Percepgéao de “patinho feio” & Maior participacdo em prémios, congressos e trabalhos técnicos
Identidade | Areas sem identidade Workshops de melhoria
Orgulho e identificagéo & Plano integrado de comunicagéo
C) Padrdes de conduta e relacionamento ético
O Cddigo de Etica e Conduta da Sabesp, elaborado de forma Fig.1.1.3 - Principios éticos

CO|ab9ratN.a por melq de ent.reVIStaS C(.Jm representantes 1. Promover o equilibrio sustentavel entre as dimensdes sociais,

das diretorias e pesquisa pela intranet, foi langado em 2006, | ¢conmicas e ambientais.

atualizado em 2014 e é aplicado a toda a organizagdo. O | 2. Buscar o aperfeicoamento continuo da qualidade dos produtos e

cddigo € composto por valores (Fig.1.1.1) e principios éticos | Servigos ofertados e o comprometimento com os resultados.

(Fig 11 3) que estabelecem os padr(")es de conduta para 3._Z_elar pelps recursos publicos e privados, utilizando-os de forma
R . eficiente, eficaz e licita.

que dirigentes e empregados atuem de forma integrada | 4. Atuar com justica nas agdes e decisdes, promovendo o equilibrio

e coerente na condugdo de suas relagbes e negdcios egharmoréig;, na c’[:oncilji(lgéo dgsintlere_sseseptropésitos da Sabesp

; HlirAa: Al - . h e de seus diferentes publicos de relacionamento.

com diferentes publl_cos. cllent_es, acionistas, mvestu:!ores, 5. Respeitar a legislagdo vigente e combater qualquer tipo de

fornecedores, parceiros, terceiros, governo, comunidade | fraude, corrupgdo e pratica de atos lesivos as administracdes

e sociedade em geral. O documento norteia a atuagédo da | publicas nacionais e estrangeiras.

Sabesp no combate a todas as formas de fraude, corrupggo | 8: Estabelecer a confianca como principio de relagéo entre a
’ Companhia e seus diferentes publicos de relacionamento.

e atos lesivos & administracdo plblica, em especial as | 7. Atuar com transparéncia nas relagdes profissionais, nas préticas
previstas nas Iels,antlcorrup(;ao nacionais e estrangeiras. de governanga corporativa e na comunicagdo com os diferentes

A Comisséo de Efica, cuja composicao ¢ definida por DD, gubg:;gﬁrrele;git?cnaasm%r;to. estdo de pessoas que respeitem
tem como atr.ibyigf?es a el,abotagéo’ re_ViSé__o e divqlg_agéo' a diversidadep e fortaleg:a?n a motiva%éo, a sitisfagéop e o
zelo pela pertinéncia, atualizagéo e aplicagdo do Cdédigo. A | comprometimento.

comissao analisa a natureza e a frequéncia das transgressodes | 9. Fortalecer e aperfeigoar o relacionamento com as comunidades
ao Codigo, recomenda agdes preventivas e corretivas, | °nde atua diretamente e a sociedade em geral.

acompanha os processos de infragao e estimula o comprometimento dos colaboradores com uma conduta ética e imparcial.
Em 2014, o cédigo foi atualizado considerando diversas regulamentagdes, como Leis Anticorrupgdo, SOX e instrugdes da
CVM e ainda para responder a demandas internas por meio da revisao dos valores e principios apds pesquisa de percepgao
on line com a FT. Destacam-se os temas inseridos: combate a corrupgao, conflito de interesses, recebimento de presentes,
canal de denuncias. Em 2017, foi elaborada uma cartilha especial com esclarecimentos sobre os principais pontos do
Cddigo de Etica e Conduta, numa abordagem simples dos temas diretamente ligados as questdes éticas no cotidiano dos
empregados. Com exemplos praticos, a cartilha aborda os valores, principios e condutas éticas, com o objetivo de dar mais
seguranca aos colaboradores, mostrando o que pode e o que n&o pode ser realizado no exercicio de suas atividades.

Em 2018, o Cadigo foi alinhado ao Cddigo de Etica da Administragédo Publica Estadual (Decreto Estadual n® 60.428/2014),
Regulamento do Novo Mercado, Lei Federal n° 13.303/2016 e Decreto Estadual n® 62.349/16, passando a se chamar
Cddigo de Conduta e Integridade da Sabesp.

Como forma de prevencéo de desvios de conduta, todos os empregados e dirigentes, por ocasido de seu ingresso na Sabesp,
recebem um exemplar do cédigo, assinando um termo em que se comprometem a observar e cumprir os preceitos de ética e
conduta nele previstos. Além disso desde 2007, todos os empregados da Sabesp devem entregar a declaragdo de bens e valores
anualmente, cumprindo a Lei da Improbidade Administrativa. Adicionalmente a MO previne e conscientiza a FT em relagao as
questdes de conduta com a elaboragdo de matérias e insergao dos temas nos veiculos de comunicagéo e nas praticas de
gestao: Boletim eletrénico, Mural, Video Jomal, Espago da Exceléncia, Dia do Compromisso, WhatsApp MO, Reunido com os
Fomecedores. A programagao das agdes faz parte do Plano Integrado de Comunicagéo (Fig.1.1.4). Para a disseminagéo da Lei
Anticorrupcao 12.846/13, foram realizados treinamentos presenciais para as liderangas e virtuais para os empregados.

O tratamento das manifestacdes relativas a conduta ética e de retorno aos envolvidos é realizada conforme o PE-
AUO0003 Auditoria Interna, Averiguagado e Sindicancia Investigatéria, que institui agdes para tratamento dos desvios
de conduta, bem como o Canal de Denuncias, via de acesso sigilosa para comunicagéo sobre a¢gdes ou omissdes
ofensivas aos principios éticos da organizagado. Apesar da maioria das denuncias serem andnimas, na hipotese de
reclamagéo identificada, € mantido contato e encaminhado retorno ao denunciante. Na MO, a area responsavel pelo
acompanhamento e encaminhamento das denuncias € o MOI.

O acesso ao Canal de Denuncias € sigiloso, sendo disponibilizados varios canais de comunicagdo as partes
interessadas: email (canaldedenuncia@sabesp.com.br); telefone (3388-8100); caixa postal (61540 — CEP 05424-
970); canais de relacionamento (Fig.3.2.1 — ouvidoria@sabesp.com.br, 195, 0800) e pessoalmente ou por carta
dirigida a Superintendéncia de Auditoria (Rua Costa Carvalho, 300 — CEP 05429-900).

Em 2018 foi criado o Canal de Confiangca, mecanismo institucional para solugdo de duvidas sobre a aplicacdo do
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Caodigo de Conduta e Integridade as situagbes do cotidiano, visando orientar os colaboradores sobre o comportamento
ético na condugao dos negécios da Sabesp em todos os niveis.

Os principios éticos com os quais a Sabesp se compromete estao apresentados na Fig.1.1.3.

D) Comunicagéao dos temas para o desenvolvimento da cultura e engajamento das pessoas

A concepgédo do Plano Integrado de Comunicagéo tem inicio no PO-MO (d_2013) na etapa de Comunicagdo das
estratégias (Fig.2.1.2), quando a MO112 em conjunto com o GT PO define as pegas de comunicagao e a estratégia
para disseminagéo de todo o processo, culminando na realizagao do Dia do Compromisso, para comunicar e engajar
a FT na realizagcao dos objetivos e no alcance das metas estabelecidas.

Em seguida, o plano passa a ter colaboracdo das areas de Marketing, Qualidade e RH para definir os demais temas que
devem ser comunicados durante o ano, com o objetivo de desenvolver a cultura MO e engajar as pessoas envolvidas. Os
assuntos inseridos no plano estao relacionados as praticas de Gestéo da cultura (1.1.B), Codigo de Etica e Conduta (1.1.C),
Interagdo com as Pls (1.3.D), Pesquisa de clima (6.3.C), Melhoria de processos (7.1.C), além das Pls Fornecedores, Clientes
e Sociedade e as saidas das reunides do CQG. Em 2014, a MO inovou na pratica de comunicagéo ao utilizar o aplicativo
WhatsApp para que os empregados compartilhassem fotos dos trabalhos executados, tornando-os protagonistas das noticias
publicadas diariamente no boletim eletrénico MO Informa. A pratica além de inovadora, foi exemplar, sendo adotada por
outras UNs e pela Sabesp posteriormente. O alinhamento do Plano Integrado de Comunicagéo as agdes corporativas é feito
por meio de reunides via sametime (mensageiro eletrdnico corporativo, envolvendo também representantes dos demais polos
de comunicagéo, onde sao acompanhadas as agdes ou melhorias no ambito corporativo e que sao implementadas pela UN).
Para avaliar a satisfagdo e o entendimento do publico interno, a MO realiza anualmente uma pesquisa voltada aos
veiculos de comunicagéo interna para verificar o alcance dos mesmos e os resultados norteiam o aprendizado dessas
ferramentas. Também sao utilizados os resultados da pesquisa de clima, por meio de questdes especificas relacionadas
ao processo de comunicagao. A eficacia para o publico externo € medida pelo indice de exposicao positiva na midia,
formado pelo resultado do niumero de matérias publicadas nas midias locais. Para o entendimento das estratégias e
principios organizacionais, foi adotado um jogo interativo no Dia do Compromisso com perguntas especificas sobre o
tema a toda a FT que participa do evento. A porcentagem de acertos forma o indice de entendimento das estratégias.
No PO-MO 2014 foi definido um projeto especifico para fornecedores e em 2014/2015, a MO instalou murais nos
canteiros de obras e servicos dos fornecedores com o objetivo de engajar os terceiros a partir da publicagdo de
matérias locais com a colaboragao dos agentes de informagéo formados nos préprios canteiros. A iniciativa tornou-se
benchmark a outras Unidades de Negdcio que passaram a adotar o mural nos canteiros como forma de estreitar a
comunicacao com a FT dos fornecedores e pode servir de exemplo para outras empresas. Para avaliar a satisfacao
destes colaboradores com o Jornal Mural é aplicada pesquisa de satisfacdo no canteiro dos fornecedores (8.5.63). Em
2016, a pratica foi ampliada para os fornecedores do processo apuragdo de consumo (TACG).

AFig.1.1.4 apresenta as formas de comunicar os temas para desenvolvimento da cultura MO e para o engajamento das pessoas.

»
g 4 ano egrado ae O acao

Temas Publico alvo Canais de comunicagao Avaliacao
*Boletim eletronicoMO |+ |EpCO inice de favorabilidade — Pesquisa de clima
oFT e Jornal Mural organizacional - 8.4.8
e Acionistas *Dia do Compromisso * Satisfagdo com os canais de comunicagéo interna - 8.4.18
L . e Reunido Est?uturada * Comprometimento da FT com as diretrizes - 8.4.17
°{\//I||ssao, Viséo e « WhatsApp MO * Processos administrativos - 8.2.11
alores
*Codigo de Conduta e *Reuni&o de partida o indi isfacs _ sa b6 o
Integgridade e Fornecedores e Reunides mensais ;;Sg)g Indice de satisfagdo geral - Pesquisa pos servigo
*Objetivos e metas :é?{g%lal\ggg%l e
Mehhorias ¢ resultados. | » Clientes < Redes sociais ¢|SCPC Indice de satisfagéo dos clientes — Pesquisa
* Sociedade * Releases corporativa - 8.3.2
*Poder ¢ Visitas aos prefeitos R T Py .-
Concedente *Visitas aos veiculos de Exposicao positiva na midia - 8.3.23
comunicagdo da regido

E) Estruturacdo do modelo de gestao
O sistema de gestao da MO (d_2007) esta estruturado num modelo que integra varios modelos de gestdo como: Modelo

de Exceléncia da Gestao (MEG), Sarbanes-Oxley (SOX), Balanced Score

Gestao da cultyry

Card (BSC), ISO 9001, OHSAS 18001, Responsabilidade socioambiental,
Gestéo do Valor Agregado (GVA), Governanga Corporativa, Gestdao do
Conhecimento, Gestdo de Projetos, Gestdao por Competéncias, entre
outros. O modelo foi construido em workshop gerencial, onde foram
listados todos os modelos de referéncia utilizados, criado um metamodelo
e consolidado no PO-QA0065 Sistema de Gestao. No ciclo de aprendizado
2017, o modelo foi adequado a 212 edicdo do MEG®, com a definicdo da
representacdo grafica englobando todas as praticas de gestdo da MO e
diviséo em seis blocos conforme Fig.1.1.5.

Destaca-se o bloco Gestéo das partes interessadas, que inclui as praticas
de Identificagéo e priorizagdo; Conhecimento; Tradugao das necessidades
e expectativas em requisitos e Relacionamento com as partes interessadas. Gestéo dos Gestdio
O modelo de gestdo adotado pela MO é comunicado aos diferentes publicos i estratégica
por meio do Plano Integrado de Comunicagéo (1.1.D), utilizando-se das
praticas de interacdo e comunicacéo com as partes interessadas (Fig.1.2.4).
Em 2018, a Diretoria M definiu seu modelo de gestdo com a
participacdo e alinhamento aos modelos utilizados pelas UNs. A MO
fara o realinhamento da representacao grafica de forma gradativa.
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F) Estabelecimento e verificagdo de cumprimento de padrées

A Sabesp estabelece em nivel corporativo, politicas e diretrizes para elaboragdo de procedimentos, padrbes e
normas para seus principais processos gerenciais, conforme PE-OR0001 - Instrumentos Organizacionais e Controle.
Os procedimentos sao categorizados de acordo com a abrangéncia de aplicagao: PE - Procedimentos Empresariais
— Documentos de abrangéncia Empresarial de responsabilidade das autoridades funcionais dos processos; PO —
Procedimentos Operacionais — Documentos de abrangéncia nos niveis de Diretoria, UNs e Superintendéncias sob

responsabilidades do nivel gerencial pertinente.

Os documentos especificos da MO, sao criados no sistema Gedoc, médulo MaxDoc, aprovados pelos responsaveis
conforme workflow do sistema e enviados automaticamente as geréncias das areas abrangidas pelo procedimento.
Os procedimentos podem ser elaborados ou revisados a qualquer momento e tem origem nos aprendizados das
praticas, melhorias dos processos operacionais por meio dos foruns e grupos de trabalho. Durante a vigéncia do
documento é possivel cadastrar as sugestdes de melhoria por todos os empregados, que sdo analisadas pela area
autora do documento, validadas pelos responsaveis, com posterior alteragcado de versao e comunicagao automatica

do sistema aos envolvidos. A cada dois anos, a reviséo é obrigatoria.

Com a implantagéo do sistema SAP os POs relacionados aos processos impactados foram revisados pelas areas
responsaveis para verificar a coeréncia com o novo sistema e com os PEs revisados pelas autoridades funcionais (m_2017).
A verificagdo do cumprimento dos procedimentos relativos aos processos de gestdo da MO, além dos procedimentos
M e Sabesp utilizados pela MO, ocorre permanentemente pelos itens de controle citados nos préprios procedimentos
e verificados pelos préprios usuarios e, anualmente, pelas auditorias realizadas pelo Grupo dos Auditores.

A implementacdo das agbes corretivas, tanto de processos gerenciais como dos processos operacionais, € realizada no
sistema Gedoc, e pode ser cadastrada por todos os empregados no médulo DocAction, que permite o acompanhamento da
ocorréncia on line com a notificagcdo aos responsaveis via email, obedecendo as seguintes etapas: categorizagao da ocorréncia
(classificando-a em NCR, NCP e SME); plano de corregao (disposicao); analise de causa; plano de agao corretiva e verificagdo
de eficacia. A gestdo das ocorréncias € realizada pela Qualidade mensalmente, quando um relatério de agbes a vencer é
emitido aos responsaveis. A partir de 2017, com a implantagéo do Painel de Bordo, as ag¢des corretivas decorrentes das RADs
também s&o registradas no proprio sistema e acompanhadas nas reunides seguintes, de acordo com o prazo estabelecido

G) Aperfeigoamento de processos

Na busca permanente pelo desempenho superior e pela melhoria continua do seu sistema de gestdo, a MO tem o
processo de aprendizado organizacional como a principal ferramenta de aperfeicoamento de seus processos.
O Aprendizado Organizacional (d_2008) representado pela Fig.1.1.6 considera como inputs os aprendizados individuais

que, reunidos, integram o Sistema de Trabalho (PO-RH0314) e s&do organizados no Sistema de Gestao (PO-QA0065)
da Unidade de Negdcio. Periodicamente o Sistema de Fig.1.1.6 — Aprendizado Organizacional

Gestao é submetido a avaliagcdes e auditorias, internas
e externas; reunides de analise de desempenho;
benchmarkings; pesquisas; ciclo do planejamento
operacional; fiscalizagdes; participagdo em seminarios,
congressos e similares, entre outros. Sao identificados
pontos fortes e oportunidades de melhoria na gestéao
e definidas agbes que geram melhorias, inovagdes
e mudancas culturais. O processo de aprendizado é
avaliado pelo indicador de Desempenho do Sistema de
Gestéo (8.5.60) e esta classificado em:

v'Aprendizado global: coordenado pela Qualidade,
tem inicio com a selegdo dos processos gerenciais
que passarao pelo aprendizado no ano, listagem no
FO-QA0020 Planejamento e Controle e montagem
do grupos de trabalho com representantes dos

Melhorias

Inovagoes

Mudancas Culturais

Aprendizado
organizacional

APRENDIZADO
INDIVIDUAL

Sistema de Gestdo

departamentos relacionados aos processos a serem revistos. O aprendizado € realizado em trés etapas: 1) Avaliagao:
diagndstico atual do processo ou da pratica; 2) Analise: analise dos problemas e as oportunidades de melhoria; 3)

Plano de acao: definicdo das agdes de melhoria.

v'Aprendizado dos processos: realizado pelas areas, a partir das reunides de andlise de desempenho, planejamentos,
benchmarking, foruns, auditorias, fiscalizagdes, resultados de pesquisas, sugestdes dos empregados, congressos,
cursos, publicagdes e outros, com aplicagdo da metodologia do PDCL. A busca das solu¢des ocorre por meio dos grupos
constituidos na prépria area pelos gerentes e gestores e o aprendizado € registrado em atas de reunido e planos de acao.
As melhorias e inovagdes sao estimuladas constantemente pelo CQG, favorecendo a criagdo, desenvolvimento
e disseminagdo de novas ideias e ferramentas criadas pelos empregados. Em 2016, a MO implantou o programa
Compartilhamento do Conhecimento (5.2.D), um evento em que os responsaveis pelas melhorias e inovagdes apresentam
0s cases ao corpo gerencial da MO. Em 2017, o evento teve que ser realizado em dois dias inteiros devido a quantidade
de melhorias e inovacgdes identificadas entre 2016 e 2017, decorrente dos aprendizados. Além de prestigiar os trabalhos
desenvolvidos, os participantes avaliam se as melhorias e inovagdes podem ser aplicadas por outras areas, inclusive as
suas, e sugerem outras melhorias a serem incorporadas; gerando assim, um ciclo virtuoso de aprendizagem coletiva para
a MO. Todas as melhorias, inovagdes e exemplaridades estdo apresentadas ao final de cada item deste RG.

H) Obtencgéo e utilizagdo de informag¢des de boas praticas

Aobtencao de informacgdes sobre as boas praticas de gestéo, ocorre principalmente pela realizagao de benchmarking,
dentro e fora do setor de saneamento, desde que sejam organizac¢des de referéncia, permitindo conhecer processos
de gestéo e padroes de trabalho, além de verificar o desempenho dos resultados de outras organizagdes. O processo
esta estruturado e padronizado de acordo com o PO-QAQ0150 Benchmarking, representado na Fig.1.1.7.
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Fig.1.1.7 Benchmarking

Planejar
Colatar
Definir o abjetivo
Definir métodos de coleta

Coletar dados

Levantar infarmagdes intemas

Salacionar organizagtes

As necessidades de benchmarking séo identificadas durante o PO-MO, nas RADs ou no Aprendizado, com o objetivo de melhorar
o0 desempenho dos processos gerenciais. As informagdes
obtidas s&o registradas no Relatério de Benchmarking (FO-
QAO0021), preenchido pela equipe que realizou a visita e
encaminhado a Qualidade que consolida em uma planilha e 1
acompanha a implementagao das melhorias.
Outra forma de investigacéo de boas praticas € a participagéo reterenciais Registrar conclusass
nos congressos e demais eventos do setor de saneamento. A o
participagdo nos prémios de qualidade, alinhados ao MEG®, Identficar diferenciais
também é outro importante meio de estabelecimento de (3 Detemniner causas dos / Adaptar
uma rede de benchmarking entre empresas com sistemas diferancials 4'r“P“a‘"“g"!a'“'ms de melhoria

de gestdo estruturados. A utilizagdo das informagdes i \ N e
selecionadas é implantada por meio dos responsaveis pelos '

processos, nas etapas de planejamento e na rotina diaria.

Os critérios adotados para selecionar as organizagdes foco de benchmarking estéao relacionados com os processos
investigados, buscando-se sempre aquelas que se destacam ou apresentam bons resultados, sendo empresas do setor
ou nado, sendo que dentro do setor as demais unidades da Sabesp podem ser escolhidas desde que sejam destaque.
No caso dos benchmarkings relacionados a indicadores, as empresas selecionadas como referenciais devem atender os
critérios de pertinéncia de comparacéao descritos no PO-QA0070 Gestéo das Informagdes Comparativas.
O Painel de Bordo para acompanhamento do PO-MO é um exemplo de melhoria implementada decorrente de
benchmarking realizado na MS em 2016. Outro exemplo é a criagdo do Férum de Lideranga, em 2015, decorrente
do benchmarking realizado na MC.
Em 2016, a MO criou o Compartiihamento do Conhecimento como forma de compartilhar as melhorias e inovagdes
decorrentes do aprendizado do ciclo anterior e valorizar os grupos de trabalho, e que se constituiu como outra fonte de
obtengéo de boas praticas internas.
A Fig.1.1.8 apresenta exemplos de evolugéo e aprendizado nos ultimos trés anos, bem como os resultados obtidos.

Processo Melhorias Origem Resultados
Valores e m_2016: Cruzamento dos principios organizacionais Aprendizado | Alinhamento dos principios e premissas para
principios Sabesp com as Premissas estabelecidas no PO-MO. global que sejam a base da cultura desejada (1.1.B).
m_2016: Contratagéo de consultoria para As informacgdes levantadas atestaram o
Cultura detalhamento dos elementos culturais. PO-MO diagnéstico realizado pela metodologia
organizacional m_2017: Workshop “Jeito que a MO quer Ser”, como desenvolvida pela prépria MO.
plano de mudanca cultural . Melhorias nos resultados da pesquisa de cilma.
m_2016: Instalagado automatica no més da ética
(maio) de papel de parece relacionado ao tema PE Sabes Intensificagdo das questdes éticas para toda a
i em todas as estagdes de trabalho e notebooks p FT de forma padronizada (8.4.17).
Pacg;%eust:e conectados a rede corporativa.
m_2017: Campanha corporativa “A ética comega com " :
vocé” no dia mundial da ética, apos votacéo eletrénica | PE Sabesp eI'Etri]c\:/g I(Vénle%tc)) da FT para o comprometimento
com trés opgdes de slogan. U
A MO foi pioneira na utilizacdo do aplicativo
i_2014: Compartilhamento de fotos dos trabalhos que serviu de exemplo para as outras UNs e
executados pelos empregados e fornecedores pelo PO-MO para a Sabesp. Os empregados e terceiros
WhatsApp MO e publicados no MO Informa e Mural. passam a ser protagonistas dos veiculos de
comunicagao (8.4.18).
. = ; Valorizagao da forga de trabalho dos
(e:arZIt(g;:lédI;nsplantagao do mural nos canteiros das PO-MO fornecedores criando sentimento de
) pertencimento e comprometimento (7.2.F).
Desenvolvimento i ~ o Valorizacao da forca de trabalho dos
eng;ac#:;r;%as 'TKC%?SG Implantagcao do Mural nos escritérios dos PO-MO fornecedores criando sentimento de
. pertencimento e comprometimento.
pessoas m_2016: Criagédo do banner “Cada Pessoa Conta” . .
para a exposicéo de fotos dos empregados na PO-MO Eglgﬂfamggt?sdf 8F)T MO por meio da
entrada do Complexo Leopoldina. ¢ s
m_2017: Criagao do Boletim Cultura da Exceléncia, que . L
é publicado semanalmente no MO Informa, tem como Aprelrgg;glado cl}:;g;%)oﬁ/?;:ﬁgnggtgjltfggmona|s ao
objetivo ajudar os empregados na busca da exceléncia. 9 )
. = PP . i n WKS de Reforgo dos aspectos funcionais e
m_2018: Implementagéo da prética “Reporter por um dia” Cultura minimizag&o dos aspectos disfuncionais .
m_2017: Criagao de representagéo grafica do modelo | Aprendizado | Facilidade no entendimento e disseminagéo
Modelo de de gestao. global do PO-QA0065 Sistema de Gestéo.
estdo . Crians = ; : Fortalecimento do modelo de gestéo da
g mgﬁgg,giigﬂggao do Modelo de Gestéo da Diretoria PT-M Diretoria M e alinhamento dos modelos ja
) existentes nas Unidades de Negdcio.
m_2017: Atualizacédo dos procedimentos operacionais Proieto SiiS Revisédo dos procedimentos para melhoria
Padrées para adequacéo ao SAP e aos PEs revisados. ! dos processos.
gerenciais m_2017: Utilizacédo do Painel de Bordo para registro PO-MO Disseminacéo das agdes tomadas sem a
das agbes corretivas decorrentes das RADs necessidade de consultar o Gedoc.
. Valorizagao dos responsaveis pelas melhorias
Agg;felr%%aergsegsto m_2016: Implantagéo da pratica Compartilhamento do | Aprendizado | e inovagdes; compartilhamento das melhorias
e?enciais Conhecimento global e inovagdes; fomento a inovagéo e ao
Oit —— aprendizado coletivo (8.4.8).
= olenge0 ¢e . 5 At ; ; Tornou-se mais uma fonte para obter
|2fo(i)rrrre1ab%)aess gaﬁr?;gh:renanntagao da pratica Compartilhamento do Aprelrgii)lglado informacoes sobre as boas praticas de gestdo
oraficas 9 desenvolvidas pela prépria MO.
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1.2 Governanga
A) Estruturagao da governanga

Como companhia listada no Novo Mercado da B3 e na Bolsa de Valores de Nova York (American Depositary Shares - ADR
Nivel Ill) desde 2002, a Sabesp conta com uma estrutura de Governanga Corporativa, orientada por elevados critérios
éticos e de conduta, que primam pela transparéncia, equidade, prestagdo de contas e responsabilidade corporativa,
alinhados ao Codigo das Melhores Praticas de Governanga Corporativa do IBGC. A clareza e a confiabilidade dos dados
reportados nas demonstragdes financeiras, por exemplo, garantiram a Sabesp o Troféu Transparéncia de destaque entre
as dez companhias premiadas na categoria de companhias com receita liquida acima de R$ 5 bilhdes, em 2017. Apesar
de ja dispor de uma estrutura de Governanga consolidada, novos padrdes de transparéncia e boa governanca, tais como
a Lei Federal 13.303/16 e o Decreto Estadual 62.349/16, foram editados, levando a necessidade de adaptagdes, cujo
prazo de implementagéo foi junho de 2018. Além disso, uma nova versdo do Regulamento de Listagem do Novo Mercado
da B3 entrou em vigor no inicio de 2018, exigindo a revisdo de documentos institucionais e de praticas de divulgacdo de
informacgdes. A estrutura de governanga da Sabesp esta apresentada na Fig.1.2.1.

Fig.1.2.1 - Estrutura de Governanga Corporativa

Instdncia maxima de decisdo, com poderes para decidir todos os negdcios relativos ao objeto da Companhia e tomar
as resolugdes que julgar convenientes a sua defesa e desenvolvimento. Compete a assembleia geral, dentre outros,
eleger ou destituir os conselheiros de administracéo e fiscal, e membros do Comité de Elegibilidade e Aconselhamento.
Todos os documentos a serem analisados ou discutidos em assembleia sdo disponibilizados na sede social, no website
da Companhia e na B3, a partir da publicagédo do edital de convocagao. A comprovagao da condigdo de acionista
podera ocorrer a qualquer momento até a abertura dos trabalhos da assembleia geral, mediante o cumprimento das
regras estabelecidas no Estatuto Social.

Assembleia Geral
de Acionistas

E composto atualmente por 10 membros com mandato unificado de dois anos, permitida, no maximo, trés recondugdes
consecutivas. Dentre os conselheiros, sete sdo independentes de acordo com as regras do Regulamento do Novo
Mercado e da Lei Federal 13.303/16, sendo um deles eleito pelos acionistas minoritarios. O Diretor-Presidente integra
o Conselho de Administragdo, mas a ele ndo é permitido ocupar a posicéo de Presidente deste 6rgéo. E assegurada

a participacdo de um representante dos empregados no Conselho de Administragédo, com mandato coincidente com o
dos demais conselheiros.

Conselho de
Administracao

Composto por trés conselheiros de administragéo independentes, dos quais um € especialista em financas e

gga?titoérige Coordenador do Comité, assessora o conselho de administragdo. As responsabilidades e a forma de funcionamento
deste Comité estao definidas no Estatuto Social e em seu Regimento Interno.

Comité de Criado em abril/2018 por meio de disposi¢ao estatutaria, para atender a Lei Federal n°® 13.303/16 e o Decreto Estadual

Elegibilidade e n° 62.349/16, este comité & composto por até trés membros, eleitos pela assembleia geral de acionistas. O comité

é também responsavel por oferecer apoio metodolégico e procedimental para o conselho de administragéo avaliar o

Aconselhamento desempenho dos diretores e membros de comités estatutarios.

Instalado de forma permanente, desde a criagdo da Companhia, € composto por no minimo trés e no maximo cinco
membros efetivos e respectivos suplentes, eleitos anualmente pela Assembleia Geral Ordinaria, permitida, no maximo,
duas recondugdes consecutivas. Atualmente compde-se de quatro membros efetivos e trés suplentes, sendo um deles
representante dos acionistas minoritarios.

Conselho Fiscal

E composta por seis membros com mandato unificado de dois anos, permitida, no maximo, trés recondugdes

E)I::ctzﬂ?i?/a consecutivas. Os Diretores séo eleitos pelo Conselho de Administragao, sendo um deles designado Diretor-Presidente.
O Diretor-Presidente integra o Conselho de Administragéo, enquanto permanecer no cargo de Diretor-Presidente.
Secretaria Assessora os processos de governanga, auxiliando o presidente do Conselho de Administragéo, o coordenador do
Executiva da Comité de Auditoria, o Conselho Fiscal e o Diretor-Presidente da Companhia na definicdo da agenda das reunides; no
Governanca encaminhamento da agenda e do material de apoio as reunides; na convocacéo e condugao das assembleias gerais; e

na elaboracgao das atas, entre outros.

Area responsavel por aferir a adequagao dos controles internos, a efetividade do gerenciamento de riscos e dos
processos de governanga e a confiabilidade do processo de coleta, mensuragao, classificagdo, acumulagéo, registro e
divulgacao de eventos e transagodes, visando ao preparo de demonstragdes financeiras. Para o adequado cumprimento
de suas responsabilidades, a Auditoria Interna esta vinculada funcionalmente ao Conselho de Administragcao por meio
do Comité de Auditoria e administrativamente ao Diretor-Presidente e tem acesso a todos os documentos, registros
fisicos e légicos, sistemas, locais e pessoas envolvidas com as atividades sob exame.

Auditoria Interna

A Sabesp obedece aos principios que preservam a independéncia do auditor externo quanto a ndo auditar seu proprio
trabalho, ndo exercer fun¢des gerenciais e nao advogar pelo seu cliente. A KPMG Auditores Independentes atua como
auditor independente da Companhia desde a reviséo das informagdes trimestrais de 30 de junho de 2016 e, até o
momento nao prestou outros servigcos que ultrapassem 5% dos honorarios pagos pelos servigos de auditoria externa.

) Estabelecimento de diretrizes
O Estatuto Social, o Regimento Interno do Conselho de Administracdo, o Regimento Interno do Comité de Auditoria, o
Regimento Interno da Diretoria e os Instrumentos Organizacionais (Politicas Institucionais, Procedimentos Empresariais
e Procedimentos Operacionais) sao os documentos oficiais que estabelecem as diretrizes institucionais (d_1996).
A PI0029 Politica Institucional de Conformidade, aprovada pelo Conselho de Administragéo, estabelece diretrizes,
principios e competéncias que orientam seus administradores e colaboradores a atuarem pela Companhia de forma
a zelarem pelo cumprimento de leis, regulamentagdes e instrumentos organizacionais, preservando os ativos, a
imagem, a integridade e os demais valores éticos da empresa.
O Departamento de Organizagéo Empresarial — PIO tem a atribuigéo de elaborar, consolidar, atualizar e disponibilizar
os instrumentos organizacionais a for¢ca de trabalho por meio do Sistema de Organizacdo Empresarial (SOE). A
MO pode propor formulagdo, adequagdo ou alteragdo dos instrumentos organizacionais do ambito corporativo,
submetendo a PIO, que apds estudar a proposta, submete a aprovagéo da Diretoria Colegiada.
As diretorias de Gestédo Corporativa - C, Financeira - F e ade Tecnologia - T sdo responsaveis por estabelecer diretrizes,
normas e procedimentos para toda a empresa no que se referem aos assuntos: marketing, RH, responsabilidade
social, Tl, patrimonio, servigos juridicos, suprimentos e contratages (C); contabilidade, finangas arrecadacéo, fiscal,
orcamento (F); meio ambiente, desenvolvimento operacional e tecnoldgico, qualidade do produto agua e esgoto,
empreendimentos e projetos especiais (T). As propostas advindas dessas diretorias também devem ser submetidas
a aprovacgao da Diretoria Colegiada, podendo culminar na Deliberagéo de Diretoria, disponibilizada na intranet.

Auditoria Externa




LIDERANCA

Dependendo da natureza da diretriz, conforme estabelecido no estatuto social, a proposta depois de passar pela
Diretoria Colegiada, deve ser submetida ao Conselho de Administragédo, que se reline mensalmente para deliberar.
O diretor Metropolitano faz a interlocugao entre as UNs da Diretoria M, através da reunido semanal do Férum M
(diretor + superintendentes) e o Conselho de Administragdo onde o mesmo participa como membro. A definicao
de diretrizes com a participagcéo dos varios niveis da corporacéo, inclusive da estrutura da governanga corporativa
garante o alinhamento dos processos gerenciais e a transparéncia dos atos da empresa.

C) Conformidade de requisitos legais e regulamentares

As diretrizes estabelecidas para orientar a atuacdo dos administradores e da FT sdo asseguradas pela
Superintendéncia de Auditoria — PA por meio de auditorias. Tem atuagéo independente, com o objetivo de avaliar a
integridade, adequacao, eficacia e eficiéncia dos processos e dos sistemas de informacdes e de controles internos.
Para o adequado cumprimento de suas responsabilidades, tem acesso a todos os documentos, registros fisicos e
l6gicos, sistemas, locais e pessoas envolvidas com as atividades sob exame. Esta subordinada a Presidéncia e suas
atividades sao supervisionadas pelo Comité de Auditoria. O Regimento Interno do Comité de Auditoria determina a
revisdo sistematica da eficacia do sistema de supervisdo sobre o cumprimento das leis e regulamentacdes.

Como forma de prevengdo, a PA estabelece um cronograma anual de auditoria e define em conjunto com as
Unidades de Negdcio, planos de agdo com o objetivo de ajustar ou corrigir os procedimentos e controles vigentes
e definir novos, caso necessario. A investigacdo de desvios ocorre a partir da apuracao de denuncias, oriundas do
Canal de Denuncias, do Servico de Informacao ao Cidadado — SIC ou da Ouvidoria, disponiveis no site da Sabesp.
Os resultados das averiguagbes das denuncias s&o encaminhados ao Comité de Auditoria e as incidéncias s&o
reportadas ao Comité de Etica e Conduta, que atua preventivamente por meio da disseminagao e atualizagédo do
Cadigo, e corretivamente no acompanhamento de eventuais infragdes (d_2005).

Na MO todas as verificagcdes de conformidade e investigagdo de desvios sdo acompanhadas e asseguradas pelo
Superintendente e as ag¢des de corregao devem ser aprovadas pelo Diretor, antes de serem encaminhadas a PA.
A Sabesp esta sujeita as normas de governanga corporativa da NYSE e do Regulamento do Novo Mercado, que
exigem que o conselho seja, em sua maioria, composto por diretores independentes. De acordo com as regras da
NYSE, o Comité de Auditoria da Sabesp, da assisténcia ao Conselho de Administracdo em questdes que envolvem
contabilidade, controles internos, relatérios financeiros e compliance.

A Lei Brasileira das Sociedades por Ag¢des também exige que se tenha um conselho fiscal para operar
independentemente da diretoria e dos auditores independentes. Além disso, auditorias em todos os niveis da
organizagao séo realizadas sistematicamente, como por exemplo, SOX, Tribunal de Contas do Estado, ARSESP,
Ministério Publico, Ministério do Trabalho, entre outras.

Vale destacar que a Sabesp faz parte do Indice de agbes com governanga corporativa diferenciada (IGC) da Bovespa,
e é a Unica empresa do setor a fazer parte do Indice de agdes com Tag Along (ITAG) diferenciado, composta por
empresas que oferecem melhores condigdes aos acionistas minoritarios, no caso de alienagao do controle.

Em 2015, a Sabesp passou a ser signataria da Call fo Action, iniciativa da ONU no ambiente do Pacto Global que
incentiva governos a estabelecerem medidas anticorrupcdo. Em 2016, as politicas institucionais de Auditoria Interna
e de Conformidade foram reformuladas, tendo como referéncia o modelo de “trés linhas de defesa no gerenciamento
eficaz de riscos e controles”, recomendado pelo The Institute of Internal Auditors — IIA. Em 2017, a Superintendéncia
de Auditoria Interna (PA) foi reconhecida por este instituto com a Certificac&o Internacional Quality Assessment (QA).
A certificagdo comprova que a Auditoria Interna da Sabesp realiza um trabalho capaz de trazer maior seguranga a
administragédo por meio de avaliagdes previstas em exigéncias legais e normativas.

D) Identificagao e tratamento de riscos

Desde 2010, a Sabesp adota politica formal de gestao de riscos corporativos, que obedece a padrdes internacionais e
normas técnicas brasileiras, especificamente o COSO — ERM: Committee of Sponsoring Organizations of the Tredway
Commission Enterprise Risk Management Framework 2004 e as normas ABNT NBR ISO 31000 e ABNT ISO GUIA
73:2009. A Politica Institucional de Gestéo de Riscos Corporativos — PI0028 estabelece diretrizes para a conceituagéo
dos riscos (eminente, de controle e residual) e para a avaliagao dos riscos de acordo com os niveis de autoridade.

A identificagdo de riscos é realizada de forma corporativa, sob coordenagéo da Superintendéncia de Gestao de Riscos e
Qualidade — PK, segmentada em quatro categorias: estratégico, financeiro, operacional e de conformidade e consolidada
num mapa de riscos empresariais da Sabesp. Os riscos avaliados com nivel de criticidade significativo e critico séo
acompanhados pela Diretoria Colegiada e pelo Conselho de Administracéo.

Os riscos operacionais sdo analisados na Diretoria M durante os ciclos de planejamento anuais realizados nos
niveis Tatico e Operacional, possibilitando
o tratamento por meio de Macroagoes

desdobradas e acompanhadas nas UNs. | Recosprommadospeamo |

Fig.1.2.2 - Riscos Sabesp priorizados pela MO no workshop Gestédo de Riscos

NaMO, osriscos relacionados ou que envolvam
as parcerias sdo avaliados pela area juridica
e engenharia e sdo elaborados contratos
com seguro garantia. Os riscos relacionados
aos ativos de infraestrutura operacional séo
tratados na Macroagéao de Perdas (Fig.2.2.3).
Até 2014, a MO utilizava a matriz de riscos,
pertinente a Diretoria M, no PO-MO para
direcionar os Objetivos Operacionais, a fim
de que estes pudessem auxiliar no tratamento
dos riscos identificados. Em 2015, a PK
realizou na MO o workshop Gestao de Riscos,

17 Nao atingir a universalizagao de gua e esgoto
12 Escassez e redugdio da disponibilidade hidrica

10 Perdas reais e/ou aparentes de agua

(28 Comprometimento da qualidade dos servigos
prestados por terceiros

20 Inadimpl&ncia dos valores faturados.

31 Falla.&.a flexibilizacdo na gestdo de pessoas
6 Decisdes desfavoraveis em processos judiciais

8 Insuficigncia de materiais

5 Nao atrair ou reter o capital humano
21 Redugéo da receita

130 Atuagio da concorréncia na base de clientes

Impacte

Probabiidade
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no qual participaram os gerentes e gestores responsaveis pelos riscos apresentados. Foi apresentado o portfélio
de riscos da Sabesp e os participantes votaram nos maiores riscos para a MO, considerando o nivel de impacto e a
probabilidade de ocorréncia dos mesmos. A votacao se deu por meio eletrdnico, com os resultados on line e ao final
foi gerada a lista dos 11 maiores riscos da MO (Fig.1.2.2). A analise foi feita pelo GT PO, e verificou-se que todos os
riscos ja estavam contemplados na Matriz SWOT, exceto o risco 31 Falta de flexibilizagdo na gestdo de pessoas.
Pelo fato da MO nao possuir governabilidade sobre este assunto, néo foi definida nenhuma agéo para este risco.
Nos ciclos de Planejamento seguintes, os riscos foram reavaliados na etapa de Analise dos ambientes e utilizados na
consolidagao da Matriz SWOT que subsidiou a definigdo de objetivos, indicadores e metas. Os riscos sao monitorados
pela execugéo dos planos de agao e pelo desempenho dos indicadores, sendo acompanhados nas RADs.
E) Tomada, comunicagao e implementacao das decisées
As principais decistes sdo tomadas nas reunides do CQG, reunindo superintendente e gerentes de departamento
semanalmente (d_2011). Nestas reunibes, o superintendente repassa o ocorrido nas reunides do férum M, que
também ocorrem semanalmente com a participagao do diretor, assessores e superintendentes.
Nas reunides do CQG os participantes trazem as principais demandas e/ou apresentam propostas/informacgdes a
serem aprovadas ou conhecidas pelo superintendente e pelos outros departamentos.
Os gerentes de departamentos, por sua vez reinem-se com seus gerentes subordinados e fazem o repasse da
reunido alinhando-os a respeito das principais decisdes MO e M, estes se pertinente, alinham seus subordinados
para implementar tais decisdes, alterando procedimentos ou a forma de execucgédo de servigos.
As decisbes tomadas pelos gerentes de todos os niveis sempre consideram o equilibrio no atendimento as partes
interessadas e conta com apoio de diversos sistemas de informagao como Painel de Bordo, relatérios gerenciais e
produtos das reunides da M (atas, apresentagdes, relatorios), para tornar o processo decisorio transparente e agil.
As reunides sao registradas em ata, e as a¢des e/ou pendéncias sdo acompanhadas nas reunibes subsequentes.
Para assegurar a transparéncia e envolvimento, as decisdes registradas em atas s&o enviadas aos gerentes e suas equipes
quando relacionadas aos assuntos tratados. As atas da RAD, além de serem enviadas aos gerentes, sdo anexadas no
Paipel de Bprdo, garantindo o acesso de todo_s as decisdes .tomadas.
AFig.1.2.3 ilustra a tomada de decisao nos diferentes niveis da MO.
O relacionamento com a Alta Administragdo da Sabesp ocorre por
meio da Diretoria M. Na reuniao do férum M, o superintendente pode
levar demandas para serem aprovadas e/ou informacdes relevantes
da MO. As demandas levadas, quando ultrapassam o nivel de
autoridade da decisdo do férum da M, sado levadas pelo Diretor a
reunido da Diretoria Colegiada. Esta por sua vez quando ndo possui
0 poder para deliberar sobre o assunto, remete através do diretor-
presidente ao Conselho de Administragéo. Esta estrutura permite
que a direcdo da MO atue diretamente no relacionamento com
seus clientes, principalmente as prefeituras atendidas com as quais
compartilha decisdes e prioriza investimentos. Destaca-se o grau
de autonomia regional para a tomada de decises, ou seja, a MO
nao possui autonomia para decidir sobre questdes como renovagao
de contratos com os municipios € novos contratos, politica tarifaria,
novos produtos e servigos, captagao de recursos, contratacdo de
\\ = S em_pre:gados, entre outros: _As decisoes relativas a operacao do dia
~%%a de Trava™" " a dia ficam sob responsabilidade dos gerentes e gestores, conforme
- o Manual de Autoridade, disponivel no sistema SOE.
A comunicacao a FT é realizada por meio dos canais de comunicagao (Fig.1.2.4), quando pertinente, e em eventos
especificos, quando necessario, assegurando a agilidade necessaria para o cumprimento das agdes.
As demais partes interessadas, sempre que pertinente, sdo comunicadas por meio dos canais adequados em
consonancia com as diretrizes da PI0013 Politica Institucional de Comunicagdo Empresarial, de forma a manter e
desenvolver o comprometimento desses atores nas agdes e objetivos da MO.
F) Comunicacgéao de fatos importantes
Desde 2002, quando passou a integrar o Novo Mercado da Bovespa e da Bolsa de Nova York, a Sabesp comunica os fatos
relevantes a CVM de acordo com a P10022 Divulgacéo de atos e fatos relevantes e negociagéo de valores mobiliarios de
emissao da Sabesp, que estabelece critérios para identificagéo e diretrizes para a divulgacéo de atos e fatos relevantes.
Atrelado a esta politica, a empresa segue o PE-CA0001, que define os atos e fatos relevantes para a Sabesp, estabelece
o fluxo de informacgdes interno e externo, define regras de conduta e responsabilidade e estabelece penalidades para
0s casos de nao cumprimento das regras definidas, além de estabelecer a figura do Empregado Vinculado, responsavel
por comunicar possiveis fatos relevantes ao seu superior imediato. Segundo estes instrumentos, o diretor Econémico-
financeiro é o Unico autorizado a fornecer informagdes a CVM, depois da devida aprovacéo da Diretoria Colegiada. Esta
comunicagao é feita por meio de documento escrito tanto a CVM como a Bolsa de Valores e a SEC. A comunicacao
as partes interessadas € feita nos jornais de grande circulagéo cujo conteudo remete necessariamente ao enderego da
internet onde esta publicado o conteudo idéntico ao texto enviado a CVM. Na Diretoria M, o proprio diretor foi nomeado
como Empregado Vinculado. Dessa forma, os possiveis fatos relevantes sdo comunicados ao superintendente, que
encaminha a demanda ao diretor Metropolitano para que as providéncias definidas na politica e no procedimento sejam
tomadas. Exemplos de fato relevante para a Sabesp: assinatura de acordo ou contrato de transferéncia do controle
acionario da Companhia; mudanca no controle da Companhia; celebracao, alteragao ou rescisdo de acordo de acionistas;
ingresso ou saida de socio; autorizagao para negociagéo dos Valores Mobiliarios; decisao de promover o cancelamento
de registro de companhia aberta; incorporagao, fusdo ou cisao; transformagao ou dissolu¢do; mudanga na composigao
do patriménio; mudanga de critérios contabeis; renegociacao de dividas.
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PI Veiculo Descricao Frequéncia Responsavel Controle
. Divulgacéo de informagdes, valores e principios I
Vlde'(\)AEl)ornaI organizacionais, padrées de conduta, objetivos, Mensal MO FE,I'ar:tgngagSr?i c'?:s
(d_2007) metas e decisdes por meio de linguagem Estruturadas
— televisiva nas Reunibes Estruturadas.
Espaco da Espago dedicado aos temas de Participacao da
Exceléncia desenvolvimento pessoal, profissional e Mensal MO FT nas Reunibes
(d_2009) organizacional nas Reunibes Estruturadas Estruturadas
Correio . - . Ferramentas
A Sistema Notes utilizado para agilizar a troca de :
s(;!jet:%rgg? informagdes e a comunicagao entre as areas. Continuo cl de ?"etgr;:;r;?a e
FT Intranet com acesso as informagdes da
Pl\jl)ga(ldSz:%%%;;/ Sabesp e da MO e aos principais sistemas de Continuo Comunicagao ngggé%ge
5 _d uso corporativo e local.
ia do : R o —
f Disseminagao dos objetivos e metas Comunicagao, N° de
Co(rgpzr%rgﬁso estabelecidas no Planejamento Operacional Anual MOD13 e GT PO participantes
Boletim Boletim eletrénico direcionado aos gerentes/
Liderangca em gestores, encarregados e supervisores, com : N° de acessos/
Foco informacgdes diferenciadas sobre os grandes Bimestral MOD13 recebidos
(d_2011) temas de gestao.
Boletim Cultura | Boletim eletrénico publicado no MO Informa, Boletins
da Exceléncia com temas voltados ao desenvolvimento dos Semanal Qualidade enviados na data
(m_2017) elementos culturais
FT Jornal Mural Em forma de painel, com editorias fixas e Avaliacées
e (d_2001 e padronizadas, instalados nas unidades e em Semanal Comunicagéo interr?as
Fornecedores m_2014) locais de grande circulagao.
Relatorio de Publicacéo corporativa para divulgagéo de
sustentabilidade informagGes relacionadas as politicas, agdes Anual PC Atualizagao da
(d_2008) e resultados relevantes a responsabilidade publicagéo
= socioambiental.
Relatério Mensal
SMS Comunicagéo de eventos operacionais e fatos Quando Comunicagéo e da Central
(d_2013) importantes. necessario MOEG atendimento
MPCT
. . Publicagdes continuas para fortalecer e Relatérios a
Sociedade Re(%eszgggl)als ampliar a presenca digital entre os diversos Continuo PC partir do Sistema
— publicos. Scup
Textos para a divulgacéo de fatos importantes .
(Igegegésg) e informacgdes institucionais e regionais de nchléiggf')io Comunicacao SB'ann;?
— interesse da sociedade.
Apresentagéo das agdes de melhorias
Eg((:)?]qltjrr?igg&a e investimentos futuros, captacdo das Anual UGRs Lista de
(d_2006) demandas e prestacéo de contas das acgdes e presencga
— investimentos realizados.
FTe Boletim eletrénico voltado a disseminagao :
Acionistas M((g Igg%rg;a das principais decisdes, resultados, projetos Diario Comunicagao envial?:%zthnas data
(Diretor) - — ; € programas.
elacionamento
Poder com 0s Reunibes para prestagao de contas, Quando Superintendente | Atas de reunides
Concedente Municipios alinhamento das agdes planejadas e necessario e Gerentes das e listas de
Operados captagéo de demandas. UGRs presenca
(d_2007)
Acionistas - . . ) -
: ’ : Site na internet com informagdes sobre Ferramenta de
Sgggggg’e S/(tde ?Sg%p balango, editais e licitagbes, educacéo Continuo PC gestdo de uso e
Fornecedores - ambiental, entre outros temas. conteudo

A metodologia de comunicacdo de impactos a sociedade (d_2010) tem como critério principal os niveis de
significancia determinados na Matriz de Aspectos e Impactos Socioambientais. Os impactos classificados como
“criticos” sdo destacados e comunicados de acordo com o Procedimento de Comunicagéo de Eventos Operacionais
— CEO (PE-CO0006) que define os critérios e meios de comunicagédo (imprensa, SMS, carros de som, entre
outros), considerando a regido afetada, a populagéo atingida, o nivel socioeconémico da populagéo, o tempo de
recuperacao do abastecimento e a duragéo do servigo, antecipando a informagéo e evitando que o cliente entre em
contato com a Sabesp para reclamar. Um exemplo de fato relevante operacional para a sociedade é a comunicagao
das intervengbes emergenciais no sistema de distribuigdo de agua. A comunicagao é realizada prontamente em
emergéncias e de forma planejada para os eventos com data marcada. Existem plantonistas das areas operacionais
garantindo o pronto atendimento e comunicagao 24 horas, todos os dias da semana.

A MO também comunica as politicas, acoes e resultados relativos a responsabilidade socioambiental por meio das
praticas de interacdo com as partes interessadas, descritas na Fig.1.2.4.

G) Prestagédo de contas

Desde 1996, o superintendente presta conta dos resultados e agdes da MO diretamente ao diretor, por meio das reunides
semanais do férum M, quando leva informagbes sobre ag¢des, cenarios, assim como outras informagdes relevantes.
Além disso, sempre que necessario, sao solicitadas informagdes adicionais, que podem ser fornecidas por meio de
relatérios, e-mail ou telefone, garantindo assim que todas as informagdes necessarias sejam prestadas. O diretor,
por sua vez, transmite as informagdes e presta contas a Alta Administracao, que leva as informacdes ao Conselho
de Administragdo, seguindo a estrutura hierarquica e de Governanga Corporativa.

Para garantir que este fluxo seja de mao dupla e realimente o sistema de tomada de decisdo da MO, os destaques
da reunido com o diretor sédo inputs obrigatérios das reunides semanais.

A prestacao de contas aos municipios € realizada pela pratica de relacionamento das liderangas com os representantes dos
municipios operados, definida no PO-QA0067 Relacionamento com os Municipios Operados, que ocorre em duas etapas:
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* Reunido com prefeitos: no inicio do mandato para prestacdo de contas e apresentagdo do planejamento e
investimentos previstos, com a participacao do superintendente e gerentes das UGRs. Neste momento os prefeitos
também apresentam as principais demandas das cidades com objetivo de realinhar o plano de investimentos
para os municipios. Em 2017, como melhoria da pratica foi elaborado o “Kit Boas Vindas”, material padronizado
pelas Superintendéncias de Comunicacao - PC e de Assuntos Regulatérios — PR, que inclui informagdes sobre o
relacionamento da Sabesp com cada municipio e a Ultima edigdo do Relatério de Sustentabilidade.

* Encontros periédicos com os prefeitos e autoridades locais com a participacdo dos gerentes da UGR que atende o
municipio para alinhamento das agbes planejadas e prestagao de contas de demandas especificas levantadas no periodo.

Outra forma de prestar contas aos municipios é pela participagéo das liderangas, mediante convite, em audiéncias

publicas: reunido publica com a participacao das diversas esferas ou partes interessadas, inclusive da populacéo,

para debater assuntos de interesse da comunidade, do municipio e da Sabesp.

Anualmente, a Sabesp presta contas por meio da publicacdo anual das demonstracdes financeiras, atendendo

plenamente as determinagdes da Lei 11.638/07 e das se¢des da SOX e realiza a publicacdo na internet do Formulario

de Referéncia e as Informagdes Anuais, além do balango patrimonial e o relatério de sustentabilidade.

A Sabesp foi a 12 empresa brasileira de saneamento a negociar agcdes na Bolsa de Nova York, evidenciando a

adocéo de praticas de transparéncia e divulgacao de informacdes atualizadas, de acordo com os requisitos da

SOX, garantindo a integridade das demonstrac¢des financeiras, conforme regras e controles internacionais que séo

auditados anualmente por auditores independentes. Em 2017, consolidou a 172 conquista em 21 edi¢des do Troféu

Transparéncia da Associagdo Nacional dos Executivos de Finangas, Administracdo e Contabilidade (Anefac), que

premia as empresas de capital aberto que se destacam pela forma transparente e iddnea com que apresentam seus

balangos e demais demonstragdes financeiras. A autenticidade e suficiéncia das informagdes relativas a prestagao
de contas s&o asseguradas por meio do cumprimento das diretrizes estabelecidas pelo sistema de governanga

corporativa e das exigéncias para integrar o Novo Mercado, além da submissdo das demonstragdes contdbeis a

auditorias independentes. Como sociedade andnima listada no Novo Mercado da BM&FBovespa e agdes negociadas

na Bolsa de Valores de Nova York, a Sabesp esta sujeita as normas e regras que controlam os atos da direcao e tem

a seu favor o fato de ja dispor de uma estrutura de Governanga Corporativa consolidada. As praticas utilizadas para

controlar os atos da direcao estéo representadas na Fig.1.2.1.

A Fig.1.2.5 apresenta exemplos de evolugéo e aprendizado nos ultimos anos, bem como os resultados obtidos.

Processo Melhorias Origem Resultados

m_2018: Adequacéo da estrutura de governancga para

Estruturacéo da
governanga

atender a Lei das Estatais; Programa de integridade
e area de conformidade nas empresas controladas
direta ou indiretamente pelo Estado de S&o Paulo.

Lei das Estatais
13303/16 e Decreto
Estadual 62349/16

Novos padrdes de transparéncia e boa
governanca.

Estabelecimento
de diretrizes

m_2015: Criagao do Programa de Integridade
Sabesp com alinhamento aos requisitos do
Foreign Corrupt Practices Act (FCPA).

Lei Anticorrupgao
12.846/13

Consolidagao da cultura de conformidade.

Conformidade
com requisitos

e_2015: Signataria da Call to Action.

m_2016: Utilizacdo do programa - SAFI .

Fiscalizacdes
periodicas da

Reconhecimento pelo compromisso
publico com a busca pela transparéncia e
o0 combate a corrupgao.

Melhor controle e acompanhamento das
notificagdes; cadastro de ativos de agua e
esgoto registrados em um Unico sistema.

tratamento de
riscos

nivel de aderéncia do Programa de Compliance aos
requisitos esperados pelos 6rgaos controladores.

e_2005: Adogao da metodologia do COSO,
modelo é majoritariamente recomendado pelas
grandes empresas de auditoria.

Qualidade com a
Superintendéncia de
Auditoria e Comité
de Etica e Conduta

legais T ARSESP
e_2017: Unica empresa de saneamento a fazer . .
parte do indice de agdes com Tag Along (ITAG). Reconhecimento pelo compromisso
publico com a busca pela transparéncia e
e_2017: Certificagao internacional pelo The Institute o combate a corrupgao.
of Internal Auditors.
i_2015: Votagao eletronica, com os resultados on
line para priorizagao dos riscos MO. .
; = : Reunido da
m_2015: Workshop Gestéo de Riscos. Superintendéncia
Identificagéo e m_2015: Contratagéo de consultoria para analisar o de Riscos e

Aprimoramento da gestao de riscos.

m_2017: Utilizacdo do Painel de Bordo para

Registro das principais decisbes

contas

Contabilidade (Anefac).

e_2002: 12 empresa brasileira de saneamento a
negociar agdes na Bolsa de Nova York.

estratégicas

Zgggg:sde registro, comunicagdo e acompanhamento das PO-MO no sistema para comunicagao e
decisdes tomadas. acompanhamento por meio do follow-up.
c L m_2015: Boletim diario de abastecimento dos Garantia e confiabilidade de informacéo
dgrfg‘tjgs'ca@ao mananciais. Eorum M sobre as condicdes dos mananciais.
importantes m_2014: Comunicagao dos eventos operacionais Antecipagéo da informagao ao cliente
via SMS. evitando reclamacgdes.
e_2017: dPremllagAéo do T"?fé“ Tr_ansp|>3rén0|a, Demonstragio do compromisso com a
Eromoyl a %e aF' ssomagzcé acional dos ética e a transparéncia na prestagao de
Prestacéo de xecutivos de Finangas, Administragao e Diretrizes contas acerca de suas demonstracdes

financeiras perante acionistas,
colaboradores, fornecedores, governos,
consumidores, entre outros stakeholders.

1.3 Levantamento de interesses e exercicio da lideranga

A) Desde 2001, a identificagao e validacdo das partes interessadas relevantes séo realizadas anualmente durante
0 PO-MO. Em 2015, esse processo foi aprimorado com a utilizagdo de metodologia desenvolvida na Diretoria M, a
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partir de pratica da MC, que consiste no levantamento das provaveis partes interessadas por meio de brainstorming
e a analise das influéncias destas partes interessadas na MO. Sao atribuidos pontos para cada uma das partes
interessadas considerando o nivel de atuagdo da MO, sendo 9 “se é uma parte interessada que a MO se relaciona
diretamente”, 3 se € uma parte interessada que a Sabesp e M se relacionam diretamente” e 1 quando a MO néo se
relaciona diretamente. Essa analise é feita com a participagdo do GT PO e validada pelo CQG.

O critério para definicdo das partes interessadas relevantes é o grau de influéncia e impacto no sistema de gestado
da MO, definido por meio de pesos atribuidos as influéncias matuas (m_2016).

Os anseios das partes interessadas sao identificados pelos interlocutores por meio das praticas apresentadas na
Fig.P6 e estao registrados na Matriz de Requisitos das Partes Interessadas.

Os direitos das partes interessadas s&o protegidos por meio do sistema de Governanga Corporativa da Sabesp. Esta estrutura
assegura um completo e eficiente sistema de controle dos atos dos dirigentes em todos os seus niveis, demonstrando o
compromisso com a transparéncia, a ética e a constancia de propdsitos e preserva a equidade no tratamento e direitos dos
socios, inclusive dos minoritarios, conforme apresentado na Fig.1.2.1 (Conselho de Administragcdo e Conselho Fiscal).

B) Identificagao e analise das necessidades dos controladores e demais partes interessadas

As necessidades e expectativas dos acionistas sao identificadas mensalmente nas reunides ordinarias do Conselho
de Administragdo (d_2001) e, quinzenalmente (d_2006) nas reunides ordinarias da Diretoria Colegiada onde sao
analisados resultados e estabelecidos os requisitos de desempenho desejados. Os requisitos sdo entradas para o
PE Sabesp, onde sao definidos agbes e indicadores, posteriormente desdobrados no PT-M e PO-MO.

A identificagdo das necessidades do Poder Concedente é realizada por meio de contato direto com as prefeituras,
oficios e e-mails onde sao mencionados seus principais pleitos. A Sabesp de posse dos pleitos do municipio,
identifica as areas responsaveis por respondé-los, busca as informagdes internamente e elabora resposta. Quando
se trata de assuntos referentes ao Programa Estadual “Municipio Verde Azul”, a elaboragdo do Plano Municipal
de Saneamento, a revisao e renovagao dos contratos de prestacdo de servico, fica centralizada no MOI. Para
atendimento aos dois ultimos itens é criado um grupo de trabalho com membros da Sabesp, da prefeitura e, caso
haja, da consultoria contratada para elaboragéo dos planos, para facilitar o processo interativo entre as partes.
Para elaboragéo do Plano Municipal de Saneamento, que é de responsabilidade do Poder Concedente, a Sabesp
atua como prestadora de todas as informagdes necessarias para o atendimento aos assuntos abastecimento de agua
e esgotamento sanitario. O plano contempla as necessidades do municipio e o seu planejamento para os proximos
30 anos. Para a elaboracdo do contrato de prestagdo de servigo, o GT trabalha no sentido de associar as agdes
técnicas de engenharia as metas desejadas, dentro de pressupostos de atendimento a legislacéo, de razoabilidade
de execucéo e de integracao de esforgos, com o principal objetivo de melhoria da qualidade ambiental do municipio
e da satisfagdo dos clientes dos servicos de saneamento basico. Os indicadores séo definidos e passam a fazer
parte do contrato de prestagéo de servigo de abastecimento de agua e esgotamento sanitario estabelecido entre as
partes (prefeituras x Sabesp) e regulado pela ARSESP. Neste contrato consta as obrigagdes e direitos de ambas as
partes e as metas a serem cumpridas pela Sabesp relacionadas as prestagao de servicos no municipio.

O acompanhamento do desempenho é realizado anualmente pela ARSESP, por meio da entrega do Relatério Anual
de Desempenho e mensalmente pela MO por meio do Painel de Bordo, permitindo a corregdo de rumos no sentido
de alcancar as metas estabelecidas. A revisédo formal é realizada a cada quatro anos ou quando houver necessidade
ou requerimento de qualquer das partes integrantes do contrato.

Os requisitos e respectivos indicadores de desempenho relacionados aos Acionistas e Poder Concedente estao na Fig.P6.
C) Identificagao e desenvolvimento de redes

Durante o PO-MO também sao identificadas as redes internas e externas (d_2014) que possam influenciar no éxito
das estratégias. As redes internas tiveram inicio em 2002, com grupos da estrutura matricial e passaram por varios
ciclos de melhoria. Os atuantes nas redes sdo denominados pessoas chave e apresentam potencial para ocuparem
fungdes estratégicas dentro da UN. A forma de atuagao das redes internas segue a metodologia dos grupos de
trabalho, descritas no PO-RH0314 Sistema de trabalho, descrita em 6.1.A.

Em 2016, foi formalizada na Diretoria M e disseminada para as UNs, uma pratica inovadora para identificagao das
redes internas e externas que podem influenciar no éxito das estratégias e no alcance dos objetivos. E realizada
anualmente, por meio de brainstorming, conduzida pela Qualidade, com a participagdo do GT PO e aprovagao do
CQG. Apos a identificagdo das potenciais redes é realizada analise com a utilizagdo da matriz Quality Function
Deployment (QFD), para identificar quais redes atendem as carateristicas, de acordo com conceitos da Fundacao
Nacional da Qualidade (FNQ): 1) Teia (interdependéncia, interconexao, disseminacao); 2) Propdsito unificador
(missdo, razédo de ser); 3) Estrutura (horizontal, flexivel, ndo limitada por hierarquia); 4) Organizacao (registro,
cadastramento da rede); 5) Atuagao (participativa, flexivel); 6) Informacgdes (ampla aquisicdo e compartilhamento);
7) Construcao do conhecimento (de forma coletiva).

O desenvolvimento das redes internas ocorre por meio da formulagéo e implementagao das agdes relacionadas ao
objetivo de cada grupo de trabalho e pela renovagdo média de 1/3 de seus participantes periodicamente. Arenovagao
possibilita novas oportunidades tanto para os participantes, como para os objetivos dos grupos, proporcionando a
evolucao e o aprendizado constantes.

O desenvolvimento das redes externas ocorre pela participagédo e colaboragdo da MO com os temas relacionados, além
do incentivo a pessoas, organizagdes e partes interessadas a se juntarem nas discussées promovidas por estes grupos.
Exemplo recente foi o incentivo aos fornecedores a integrarem o CNQA, com a participagao no prémio SQFSSA do PNQS.
AABES, CNQA, CTDISA e Foruns M séo as redes que beneficiam a MO, como importantes meios de aprimoramento
continuo da gestdo ao contribuir com o fortalecimento dos temas relacionados ao saneamento ambiental. As
prefeituras, comité de bacias e sindicatos trazem demandas que nem sempre podem ser atendidas, mas que
proporcionam a MO, a busca por solugbes alternativas de modo a contemplar os interesses de ambos os lados.
Nao foram identificadas redes que prejudiquem a atuacao da MO.
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D) Exercicio da lideranga e interagdo com as partes interessadas

O exercicio da lideranga ocorre desde 1996 por meio da estrutura formal (Fig.P13), alinhado a estruturagdo de
cargos e salarios (6.1.A) e ao manual de autoridade, e tem por base principios como Missao, Visao e Valores que
sustentam as decisdes e auxiliam as areas a se engajarem na busca dos objetivos estabelecidos.

Com foco na lideranga participativa e para auxiliar na condugéo da mudanga cultural, foi criado o CQG, cujo papel é
avaliar o desempenho da MO e deliberar sobre questdes relacionadas ao Sistema de Gestao. O Comité é formado
pelo superintendente e pelos gerentes de departamento, apoiados pelos gestores da Comunicagéo, Controladoria
e Qualidade. Atua por meio de reunides ordinarias e extraordinarias, segundo cronograma anual, e constitui-se no
principal férum para tomada de decisao da UN.

A interagao das liderangas com as partes interessadas e redes mais importantes ocorrem por meio das praticas
(Fig.1.2.4, P6 e P7) nas quais participam os gerentes e, quando pertinente, a Alta Diregdo. Além dos niveis de
hierarquia formal, a estrutura de redes internas por meio de grupos e comités (Fig.P14), interage com as partes
interessadas para o alcance das estratégias, quando necessario.

Esses eventos auxiliam na identificagdo de necessidades e alinhamento de interesses, além de disseminar as
diretrizes, objetivos e metas, buscando o comprometimento das partes interessadas com os resultados planejados.
Por exemplo, no Encontro com os Municipios Operados (PO-QA0067) é solicitado engajamento dos prefeitos no
apoio a universalizacao dos servigos de coleta de esgoto, por meio de aprovacgéo de leis, fiscalizagcéo e autuagéo dos
imoveis ndo conectados as redes coletoras, uma vez que a Sabesp nao possui o poder de autuagao, colaborando
para aumento do indice de atendimento de esgoto sanitario.

Para a FT destaca-se a Reunido Estruturada (d_2001), norteada pelo PO-CO0006, que tem como objetivo disseminar
informagdes e discutir temas de interesse das areas, mobilizando os empregados para o alcance dos objetivos da
MO e garantindo a uniformidade na linguagem e nas informacdes transmitidas. Ocorre mensalmente em todas as
areas, conduzida pelo gerente ou gestor de célula e possui duas entradas principais. A primeira € composta por
um video-jornal, implementado de forma inovadora e pioneira na MO em 2007 e que se tornou pratica das demais
UNs, tornando a reunido mais atrativa e dinadmica. A segunda parte é reservada para a discussao dos indicadores,
qualidade na gestao e outros assuntos de interesse local.

Ainteracao do superintendente com a FT ocorre por meio da pratica “Conversando com o Superintendente” (m_2016),
que ocorre bimestralmente, em forma de reunides, com a participacao de um empregado de cada departamento
selecionados por sorteio. O encontro tem como objetivo a troca de ideias, sugestdes de melhoria, conhecimento das
principais a¢des na UN, incluindo as a¢gdes que impactam o clima e a cultura organizacional.

A Fig.1.3.1 apresenta exemplos de evolugao e aprendizado nos ultimos anos, bem como os resultados obtidos.

Processo Melhorias Origem Resultados
Identificagcdo das partes m_2015; Refinamento da identificacdo das partes . . Priorizagao das partes
interessadas interessadas relevantes, considerando o grau de influéncia. Planejamento Tatico M interessadas
Identificacdo das m_2018: Definicdo de forma de validagao das Avaliacio interna Refinamento da Gestao
necessidades e expectativas | metas definidas para o RPI. ¢ das Partes Interessadas
Identificagédo e i_2016: ldentificagdo das redes utilizando matriz . . Utilizacao de metodologia
desenvolvimento de redes QFD Planejamento Tatico M alinhada a Diretoria
Exercicio da lideranca e_2007: A MO foi pioneira na implantagéo do Pesquisa de Satisfagdo | Aumento da satisfagao
e interagdo com partes video jornal, que hoje ocorre em todas as UNs da dos veiculos de da FT com a Reuniao
interessadas e redes Diretoria M. Comunicagéo Estruturada.

1.4 Andlise do desempenho da organizagido

A) Selegédo dos indicadores e Informagoes para a analise do desempenho

A anadlise do desempenho na MO é realizada em trés niveis: global, departamental e local e os indicadores
selecionados estao apresentados na Fig.1.4.1.

0 4 ANa e O desempe O

P(;?gisomos Responsaveis Participantes orcacores Informagoes analisadas
o Indicadores, que medem o desempenho estratégico em
. Responsaveis + . relagéo aos RCs e aos RPIs; Decisdes das reunies
Analise de representantes Indicadores com a Diretoria; Andamento das agdes do planejamento;
desempenho CQG da Controladoria, estrategicos Desempenho econdémico-financeiro; Demandas das
global Comunicacéo e (outcomes) RADs Departamentais; Outras informagdes internas ou
Qualidade externas que possam afetar o desempenho da MO.
Analise de Gerentes de Responsaveis Indicadores outcomes | Indicadores de processos; Atendimento aos RPIs
desempenho | N t + gestores e desdobrados, drivers e | aplicaveis; Indicadores desdobrados do PO-MO,
departamental epartamento pessoas chave de processo consolidados no Departamento.
Andlise de Gerentes de Responsaveis + Indicadores ::r:gmlz\igores de processos e indicadores desdobrados do
desempenho Diviséo e Setor encgrre ados e desdobrados dos VI
| ocgl e Gestores de essoag chave outcomes e drivers, de
Células p processo e de controle

Os indicadores utilizados na analise de desempenho global sdo definidos anualmente (d_2001) pelos Coordenadores
de perspectivas, na etapa de Formulagdo das estratégias (Fig.2.1.2), considerando o atendimento aos objetivos
definidos pela MO, o alinhamento aos indicadores estratégicos da Sabesp e da M, o atendimento aos RPIs e ao
Programa de Participagdo nos Resultados - PPR da Sabesp. Este conjunto de indicadores sdo organizados no
BSC e classificados em outcomes e drivers, sendo que somente os indicadores oufcomes séo obrigatoriamente
selecionados para a analise de desempenho, realizada mensalmente pelo CQG. Os indicadores drivers sao
analisados de acordo com a performance dos outcomes e a critério do CQG.

Para a analise de desempenho departamental e local, os indicadores s&o selecionados pelos Coordenadores de perspectiva,
ainda na etapa de Formulagao, considerando a necessidade de desdobramento dos outcomes, os drivers, os indicadores
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que atendam aos RPIs e outras necessidades locais. Na etapa de Desdobramento, os gerentes e gestores incluem os
indicadores operacionais e/ou de controle que traduzem os requisitos dos processos (7.1.A) para serem analisados nas
RADs locais. Todos os indicadores selecionados s&o cadastrados no Painel de Bordo para a realizagdo mensal das RADs.
Além dos indicadores, outras informagdes sao selecionadas para contextualizar a andlise e a tomada de deciséo,
seja no ambito interno ou externo e consideram as partes interessadas, conforme Fig.1.4.2.

O PO-QA0018 Analise de desempenho contempla ainda uma quarta etapa de Acompanhamento das Macroagbes
(d_2016), com periodicidade trimestral e participacédo do CQG, Comunicagao, Controladoria, Qualidade e Coordenadores
das macroagoes. O objetivo € acompanhar o andamento das macroagoes e respectivas agdes desdobradas dos Objetivos
Operacionais para o atingimento das metas e para o atendimento aos RPIs.

O processo é controlado pelo cumprimento do PO-QA0018, pelas analises, decisbdes e agdes registradas em atas e
pela atualizagédo do Painel de Bordo.

Fig.1.4.2 — Principais informacgoes utilizadas na analise de desempenho

Ambiente Pl Tipo de informacao

Forga de trabalho Administragéo e desenvolvimento dos empregados.

Interno ) Inovagdes tecnologicas, situagdo dos empreendimentos, infraestrutura operacional, disponibilidade de
Processos internos | . A . S A ~ A

insumos e recursos financeiros, auditorias e fiscalizagdes, acdes de melhoria.

Acionista Captacéao de recursos financeiros, acompanhamento orgamentario.
Clientes Comportamentos e manifestacoes.

Externo Sociedade Situacdo socioecondmica da regido, demandas da sociedade.

Poder Concedente | Renovagdo de concessdes e demandas do Poder Concedente.

Fornecedor Situagdo dos mananciais, custo de insumos e servigos, desempenho dos fornecedores.
B) Identificagédo e obtencéo de referenciais comparativos ] ] -~
A gestao das informagbes comparativas na MO (d_2007) segue o fluxo apresentado na Fig.1.4.3. Aidentificagcao dos
indicadores a serem comparados ocorre anualmente na etapa de Formulagao das Estratégias do PO-MO quando séo
definidos os indicadores estratégicos. A seguir séo identificadas as organizagdes referenciais seguindo os critérios
de pertinéncia apresentados na Fig.1.4.4. Os critérios utilizados para definir os resultados mais importantes a serem
comparados segue a légica dos indicadores selecionados para medir as estratégias da MO, tendo os indicadores
definidos como estratégicos (outcomes) a obrigatoriedade de possuir referenciais comparativos. Os critérios para
definir a pertinéncia dos referenciais comparativos sdo a similaridade (processos, porte e legalidade) e o ramo de
negocio. A média das ganhadoras do PNQS também é utilizada como referencial, caso os indicadores nao tenham
como referéncia as empresas definidas conforme os critérios de pertinéncia.

Fig.1.4.3 — Gestao das informag6es comparativas

Identificacdo dos Identificagdo das Definigdo do plano QQ'BB e
indicadores a organizagbes de obtengdodas | | consolidagdodas
serem comparados referenciais informacgbes informagdes

comparativas abtidas

As informagdes sdo obtidas pelos responsaveis, utilizando-se de fontes internas e externas (Fig.1.4.5) e séo
registradas em uma planilha elaborada pela Controladoria, area responsavel pela consolidagéo das informacgdes. As
informacdes obtidas séo utilizadas em dois momentos: no PO-MO para auxiliar na projegao e definicdo das metas e
nas RADs para avaliar o desempenho global da MO frente aos referenciais comparativos.

Fig.1.4.4 — Critérios de pertinéncia das organizagoes referenciais

Tipo Definigao

PROCESSOS Principais e de Apoio — organizagédo que executa atividade ou que tenha a mesma caracteristica
(clientes, sociedade, fornecedores, acionistas e/ou forma de trabalho) ou organizagéo que presta servigos publicos; e/
ou (Empresas selecionadas: Unidades de Distribuicdo da M, 8 maiores empresas de saneamento no Brasil e média das
vencedoras do PNQS).

1 Similaridade PORTE - organizagao com faturamento, arrecadagéo, despesas operacionais, numero de ligagdes ou economias e
volume faturado e medido semelhantes; e/ou (Unidades de Distribuicdo da M, 8 maiores empresas de saneamento no
Brasil e média das vencedoras do PNQS)

LEGAL - organizagéo de economia mista, ou com as mesmas obrigatoriedades legais (Lei 8666) ou que trabalha sob

regime de concessao. (Empresas selecionadas: Unidades de Distribuicdo da M, 8 maiores empresas de saneamento no
Brasil e média das vencedoras do PNQS)

2 Ramo de

negocio Empresa de saneamento, publica ou privada ou de economia mista. (Empresas selecionadas: média das vencedoras PNQS)

Empresa vencedora do PNQ, no méaximo, dos ultimos trés anos; ou

3 Exceléncia ou | Empresa reconhecida publicamente em prémio estadual e/ou prémio setorial de qualidade ou, ter sido considerada
Reconhecida finalista ou destaque em algum dos critérios do PNQ do ano anterior; ou

Empresa reconhecida por meio de pesquisas em publicagdes, como Revista Exame, Vocé S.A., Valor Econémico, ou
outras publicacdes especializadas com reconhecida notoriedade de abrangéncia ou repercussao nacional ou internacional.

4 Referencial Zero erro ou qualquer outro resultado estabelecido conceitual ou cientificamente como o melhor possivel em uma classe,
tedrico sem restrigdes, independentemente do custo.
5 Referencial

legal Referencial determinado por uma entidade para o mercado de atuagao. Ex: érgdo regulador ou por meio de legislagéo especifica.
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Fig.1.4.5 — Fontes para obtencao das informag6es comparativas
Visitas de benchmarking; contatos formais e/ou troca de e-mails com as UNs e/ou responsaveis pelos processos; relatorios

Internas disponibilizados no Portal Sabesp e das UNs; sistemas corporativos ou Féruns departamentais.
SNIS; Relatérios de Gestéo; visitas e seminarios de benchmarking; contatos formais com as organizagdes referenciais; Publicaces
Externas | €M geral como os da FNQ, Revista Exame, Vocé S.A., Valor Econdmico ou outras especializadas com reconhecida notoriedade de

abrangéncia ou repercussao nacional ou internacional; publicagdes oficiais como balangos patrimoniais e demonstrativos financeiros
publicados, sites das empresas; encontros técnicos do setor de saneamento, feiras, congressos, foruns, etc.

C) Analise do desempenho estratégico e operacional
As andlises de desempenho estratégico e operacional sédo realizadas (d_2001) por meio de um conjunto de reunides
denominadas RADs (Figs.1.2.3 e 1.4.1), orientadas pelo PO-QA0018, visando identificar se os objetivos definidos estao sendo
realizados e se a visdo de futuro esta sendo concretizada com sustentabilidade. Possui carater preventivo, buscando antecipar-
se a identificagdo de potenciais problemas na operagao que possam afetar o desempenho dos resultados do negdécio.
Em 2015, na etapa de aprendizado do PO-MO foi estabelecido um periodo para analise dos indicadores na RAD Global.
Mensalmente sdo analisados os indicadores outcomes que n&o atingiram a meta; trimestralmente s&o analisados todos os
indicadores outcomes e semestralmente as metas sao revistas em funcao de possiveis alteragdes nos cenarios.
Para suportar a andlise dos indicadores, desde 2005 a MO faz uso de sistema informatizado dando agilidade ao acompanhamento
dos resultados de forma on line, o que representou uma inovagao e serviu de exemplo para a construgao dos painéis de bordo
utilizadas nas demais UNs da Diretoria M. Em 2017, o Painel de Bordo foi atualizado para nova plataforma, apds benchmarking
realizado na MS, demonstrando a cooperagao efetiva das Unidades da Diretoria M em prol da melhoria do desempenho Sabesp.
Para contextualizar a analise de desempenho e tomar decisées considerando as variaveis do ambiente externo
e interno, sao inseridas nas reunides do CQG, as informagdes repassadas semanalmente no Férum da Diretoria
M, além das informacdes selecionadas para fazer parte da RAD (Fig.1.4.2). As alteragbes mais significativas
no ambiente externo podem conduzir a mudangas nos objetivos ou metas anteriormente estabelecidas que séo
aprovadas pelo CQG e, quando necessario, negociadas com a Diretoria M.
Nas analises de desempenho, os resultados dos indicadores sdo comparados a meta estabelecida no PO-MO e
ao resultado atrelado ao RPI. No caso de desvios, sédo discutidas agdes para corregdo, com prazo, responsaveis e
previsédo de atingimento da meta. Em alguns casos, dependendo da causa do desvio, ha corregdo da prépria meta.
A comparagéo com os referenciais ocorre mensalmente para indicadores econémico-financeiros, como faturamento,
arrecadacédo, despesas, investimentos, e alguns operacionais como perdas, universalizacdo do saneamento, com
os referenciais do Grupo Sabesp, pela acessibilidade ao resultado. Ja os referenciais externos, servem de balizador
para a busca da exceléncia, sendo atualizados uma vez ao ano, para o PO-MO.
Além da RAD para anadlise dos resultados, em 2016 foi implementada a RAD de macroagdes para acompanhar a
implementacdo das agbes do PO-MO. Com a participagdo do CQG, Coordenadores, Qualidade, Controladoria e
Comunicagao, a RAD de macroagdes é realizada trimestralmente, quando é verificado o indice de cumprimento das agdes,
as dificuldades, as licdes aprendidas e os impactos na implementagéo das agdes. Em 2017, a pratica foi aperfeicoada
passando a ter uma Macroagdo acompanhada semanalmente nas reunides do CQG, além dos encontros trimestrais.
A mudanca proporciona maior agilidade nas decisdes a serem tomadas, decorrente de necessidade de alteracdes nas
macroagdes e no reconhecimento do trabalho executado pelos coordenadores ao participarem das reunides do CQG.
D) Acompanhamento da implementacao das decisdes
Alimplementacéo das decisdes ocorre por meio de agdes que estdo associadas as seguintes atividades: implementacao
de novos planos; mudanga (adequacao) das metas; agdes corretivas e preventivas; acdes especificas nos processos
principais e de apoio ou nas atividades das areas; alteragdes nos proprios indicadores e nos seus métodos de calculo;
ajustes nos planos de agao existentes; mudanga de rumo, alterando as agbes do Planejamento e novas diretrizes de uma
forma geral. O acompanhamento da implementacéo das decisées é realizado (d_2001) pelos responsaveis designados
nas préprias reunides e o impacto nos resultados é verificado na reunido subsequente. As decisdes s&o registradas em
atas e no Painel de Bordo. As acgGes corretivas, preventivas e melhorias também séo registradas e acompanhadas no
sistema DocAction, quando o desempenho dos indicadores nao atinge o resultado planejado ou apresenta tendéncia
negativa. O controle é realizado pela atualizagdo da relagéo de pendéncias nas atas de reunido e pelo acompanhamento
das ocorréncias no sistema Gedoc. A implementagéo das decisbes € acompanhada pelo CQG por meio da RAD, que se
inicia com as pendéncias anteriores e analise do resultado obtido. Além disso, a Qualidade envia mensalmente (d_2009)
ao CQG o andamento de todas as agdes que constam no sistema Gedoc, para monitoramento e controle das areas.
A Fig.1.4.6 apresenta exemplos de evolu¢ao e aprendizado nos ultimos anos, bem como os resultados obtidos.

O 4.0 O dO € aprenaizado ao proce O0S Jgere d eld O0S da dind e ae adesempe O dad Oorgd dCdO
Processo Melhorias Origem Resultados
Agilidade na tomada de decisao e adequacao

Selecso dos m_2015: Criaggo da etapa de revisao PO-MO as mudancas de cenario interno ou externo
indicadores e semestral dos indicadores selecionados que possam ocorrer no periodo.
informagoes m_2017: Reviséo das informagbes Maior abrangéncia e entendimento das

utilizadas na analise de desempenho Aprendizado global

m_2017: Selegéo dos indicadores
oufcomes na busca de referenciais

m_2018: Estabelecimento de pesos

necessidades das partes interessadas.

Aprendizado global | Foco nos indicadores ligados as estratégias.

Referenciais
comparativos

para os resultados das empresas de Aprendizado global | Refinamento no grau de pertinéncia.
saneamento

e 2005: Criagao do 1° sistema A =
informatizado para analise dos Benchmarking Tornou-se referéncia na M para a construgéo

indicadores (Maestro) dos demais painéis de bordo.

Andlise do desempenho m_2015:; Estabelecimento de periodo

Agilidade na tomada de deciséo e otimizacédo

gar{goagggfs:r%%ss indicadores conformes PO-MO do tempo utilizado na reuniao.

m_2017: Remodelagem do Painel de PO-MO Atualizagédo tecnoldgica e incluséo dos planos

Bordo para analise dos indicadores de acéo e acdes do Planejamento.
Acompanhamento das m_2017: Remodelagem do Painel de Bordo PO-MO Agilidade no acompanhamento das decisdes
decisdes com inclus&o de Follow up das agdes decorrentes das RADs.
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Anualmente, a MO formula suas estratégias de forma participativa,
promovendo a integragédo entre processos e pessoas da UN de v
forma coordenada com o Planejamento da Sabesp e Diretoria M, SABESP Estratégico
conforme Fig.2.1.1.

As fases, etapas e principais produtos gerados no ciclo de planejamento Mm':;ﬁ,‘;’,:l/ m
da MO estéo na Fig.2.1.2 e sdo considerados itens de controle de todas
@ \

s g0 . i e - e Unidade de Negd:
as praticas descritas neste critério, além do controle verificado pelas Gaue NB

auditorias internas, anualmente.
Como melhoria, no ciclo 2016/2017, as premissas do Superintendente %
foram cruzadas com os Principios organizacionais em fungéo da pratica

de Cultura organizacional (1.1.B), assegurando o alinhamento entre as duas praticas (Premissas e Principios) para
o estabelecimento das estratégias e da cultura desejada.

Fase Etapa Produtos gerados Responsaveis e participantes
Preparacio Aprendizado (d_2011) | Sugestdes de melhoria para o novo ciclo Gerentes, gestores, coordenadores e GT PO
parag Premissas (d_2011) Premissas do Superintendente CQG e GT PO

Matriz SWOT, Riscos, Redes, Mapa do

Formulagéo das Analise de cenarios o’ . ; Pty Gerentes, gestores, coordenadores, GT PO
. negocio, PI, Ativos intangiveis, RPIs, RCs,
estratégias (d_2001) Competéncias Essenciais e pessoas chave
Definigao das Objetivos operacionais, Indicadores e Gerentes, gestores, coordenadores, GT PO
Implementagao estratégias (d_2001) Metas e Macroagdes e pessoas chave
das estratégias Desdobramento das x - Gerentes, gestores, coordenadores, GT PO
estratégias (d_2001) Planos de acéo, Indicadores e Metas e pessoas chave
L Planejamento (d_2011) = Pegas de comunicagéo GT PO, MO112 e CQG
Comunicagéo das FT (d_2001) e
estratégias _ i i
gl Fornecedares (d_2012) Dia do Compromisso GT PO, MO112, MOD13 e CQG
Painel de bordo Lancamento dos indicadores outcomes, | Gerentes, gestores, coordenadores, GT PO
Acompanhamento (d_2005) drivers e operacionais e pessoas chave
e controle Analise de CQG, Gerentes, gestores, coordenadores e

desempenho (d_2001) Anélise de desempenho global pessoas chave

Os estudos de cenarios externos a Sabesp, realizados pela Superintendéncia de Planejamento Integrado — PI, possibilitam a
identificacdo, analise e tendéncias do macroambiente, mercado e setor de atuacéo. As informagdes coletadas subsidiam as
apresentacdes, discussoes, proposicdes e definicdes das diretrizes e estratégias no PE Sabesp. Cabe as Diretorias e respectivas
Superintendéncias e UNs, a apresentagéo dos temas abordados e definicdo de agbes a partir das diretrizes e estratégias
estabelecidas. Na MO, os temas relacionados ao macroambiente, mercado e setor de atuagéo sao apresentados aos participantes
do workshop, que priorizam os assuntos que deverdo compor a Matriz SWOT para posterior definicio das agdes operacionais.

A analise do macroambiente e suas tendéncias é realizada na etapa de Analise de cenarios, utilizando os cenarios externos
a UN, distribuidos na Matriz PESTEL (Fig.2.1.3), composta pelos aspectos politico, econdmico, social, tecnoldgico,
ecoldgico e legal. A escolha dos assuntos a serem abordados em cada tema é definida pela analise de cenarios realizadas
pelo PE Sabesp e PT-M e pelos fatores elencados por outras praticas gerenciais, capazes de influenciar as atividades da
MO. Sao incluidos ainda, aspectos relacionados aos municipios da area de atuacao da MO. Os assuntos sao apresentados
em workshop do qual participam o CQG, GT PO, gerentes, gestores e pessoas chave. Os participantes contribuem
individualmente por meio do formulario “Levantamento de aspectos para constru¢do da matriz SWOT’, avaliando os
conteudos apresentados e classificando em ameacas e oportunidades, com as devidas consideragdes. A consolidagao dos
formularios, a partir de 2017, passou a ser feito por departamento, resultando na eficiéncia e na agilidade do produto gerado,
promovendo o alinhamento e a integragéo das equipes e antecipando a definicdo de agbes para os desdobramentos locais.
As analises dos departamentos sdo devolvidas ao GT PO, consolidadas no nivel MO e validadas pelo CQG para compor as
oportunidades e ameacas da Matriz SWOT. Em 2016, a Diretoria M refinou o processo de planejamento tatico, promovendo
sete encontros para aprofundamento da analise de cenarios, produzindo ao final o Programa Integrado Regional - PIR, um
relatério com informacgdes estratégicas para o periodo 2017-2021. Os workshops tiveram a participagao dos gerentes da
MO e todo o material foi utilizado no PO-MO, subsidiando a elaboragao da Matriz SWOT.

As caracteristicas e tendéncias do setor de saneamento s&o analisadas anualmente, na etapa de Analise de cenarios por
meio da Matriz PESTEL (Fig.2.1.3), seguindo os aspectos apresentados no PE Sabesp e PT-M, onde sdo destacados
os temas relacionados ao setor de saneamento, como: estrutura, desafios e lacunas de desenvolvimento, nivel de
competitividade, novos entrantes, assuntos regulatérios e institucionais, conjuntura econémica e politica, alto custo/
investimentoinsuficiente para a universalizagao, crescimento populacional x disponibilidade hidrica, etc. Em 2016, aentrada
de novas empresas no setor foi analisada e geraram agbes para o segmento Grandes Consumidores. Destacam-se na
analise, os impactos com beneficios e ou dificuldades causados pelas principais redes (Fig.P7) que influenciam o setor.
Foi apresentado também o produto do simpdsio promovido pela ABES sobre o “Impacto das novas leis no saneamento
ambiental’. Em 2017 foi abordada a questao das ocupagdes irregulares, impactos influenciados pela rede denominada
Prefeituras, representando vereadores, secretarios e representantes dos municipes (1.3.C) e que demandam agbes da
MO para a reducao das perdas de agua e de faturamento. A identificagéo e avaliagdo das tecnologias, séo realizadas
pela Diretoria de Gestéo Corporativa — C, como um dos aspectos que condicionam o planejamento, juntamente com
processos, pessoas e recursos financeiros. O dinamismo do ambiente tecnoldgico requer agilidade e proatividade da
Sabesp e neste sentido, no ultimo ciclo foram apresentadas e avaliadas a aplicagdo de solugbes como: plataforma



mobile, internet das coisas (smart grid), Bigdata/Bl (container de informagdes) e telemetria embarcada nas frotas. O
MOE apresentou as novas tecnologias disponiveis no setor para avaliagdo e possivel incorporagdo aos processos
operacionais. Os assuntos sao apresentados em workshop de acordo com a metodologia de trabalho descrita em 2.1.A.

Tema Fonte

Marco regulatério Metrépole Paulista, PDUI
Saneamento como politica publica PLANSAB, Ministério das Cidades

Politica Politicas e leis com impacto no saneamento Deputado Jodo Paulo Papa
Plano diretor de esgotos PDES, Projeto Tieté, PME
Politica de priorizagao dos investimentos PI, Diretoria F
Setor de saneamento GO Associados

. Tendéncias do cenario econdmico Diretoria F

Econdmico - o " . o .
Cenario econdmico Sabesp e desafios para a universalizagéo Presidente
Estrutura tarifaria Presidente

Social Regulagéo do saneamento ARSESP e PR
Projecdes sociodemograficas, infraestrutura urbana Fund SEADE, PESTEL M, PPA
Comportamento de consumo CM e MOI

Tecnoldgico | SiiS, Inovagdes, Solugdes tecnoldgicas para seguranga hidrica, eficiéncia energética PESTEL M e MOE

Eoologioo | Croelo Tl erescimento populacional desordenado X paseivos amblrtai PESTEL M & MOE

Legal Leis das estatais, passivos, regulagao, lei do saneamento PESTEL M e MOD

A andlise do mercado de atuagdo é realizada na etapa de Andlise de cenarios, por intermédio da Matriz PESTEL com a
principais informacdes e fontes descritas na Fig.2.1.3, com o mesmo publico e mesma metodologia descrita em 2.1.A. As
oportunidades e ameacas identificadas sdo consolidadas na Matriz SWOT a partir da analise e discussao dessas informagdes
do mercado de atuagao, considerando uma série de fatores definidos a cada ciclo do planejamento, como por exemplo: o
potencial de crescimento do mercado de agua e de esgoto, as forgas competitivas do setor, a satisfagdo e a fidelizagdo do
cliente, queda de consumo e faturamento. O tema do comportamento de consumo foi inserido no ciclo 2016, como melhoria,
decorrente das novas posturas adotadas diante da crise hidrica ocorrida no periodo anterior e da atuagéo da concorréncia. As
informagdes sao derivadas da andlise de cenarios feita no PE Sabesp e PT M. e dos resultados das pesquisas de satisfagao
do cliente. Em 2017, com o aspecto de concorréncias, com os temas de perfuracdo de pogos e caminhao pipa, foi analisada
a atuacgado de uma concorrente especifica, em que, foi apresentado quem é a empresa, as suas propostas de prestagéo de
servico, envolvendo desde a captagéo de agua até o tratamento dos efluentes, os clientes atuais que migraram, o volume de
agua potavel atualmente fornecido em valores e m?, o volume de esgoto tratado e o reuso da agua.

Desde 2010 aidentificagdo dos ativos intangiveis tem inicio na etapa de Analise de cenarios quando séo identificados
os recursos geradores dos pontos fortes elencados na matriz SWOT e classificados em Estrutura, Relacionamentos,
Inovacgao e Humanos. A identificagcéo e avaliagao é realizada pelo GT PO e aprovada pelo CQG.

A avaliacao é feita com o uso da metodologia VRIO, analisando o potencial de criagdo de valor para a empresa, seu
grau de protecao e de organizagéo para transforma-lo em beneficios para as partes interessadas.

Os critérios utilizados para definigao dos ativos intangiveis sao: “Valor” (gerador de pontos fortes presentes na SWOT); “Raridade”
(reconhecido como exemplar por fonte externa a empresa), “Inimitabilidade” (que ndo esta atrelado a fatores desfavoraveis do
ambiente interno ou externo elencados na SWOT) e “Organiza¢éo” (que possui relagdo causal com indicador que apresenta
resultados referenciais de exceléncia no setor). A MO foi a primeira UN a utilizar a metodologia VRIO, que proporciona maior
precisao e objetividade na identificacéo e avaliagao da carteira de ativos e teve a pratica apresentada no IGS 2011. Apds visitas
de benchmarking realizadas por outras UNs e empresas, o VRIO foi adotado como ferramenta na Diretoria M para identificacéo
e avaliagéo dos ativos intangiveis e do conhecimento organizacional, tornando-a uma pratica exemplar.

A gestao dos intangiveis é realizada com apoio da ferramenta chamada Intangimap, com aplicagédo inovadora no setor,
que apresenta recomendagdes de acado de acordo com a natureza do ativo, considerando seu grau de protecao e
desenvolvimento, garantindo a atuagao sistematica sobre a carteira de intangiveis.

A Fig.2.1.4 apresenta os principais ativos intangiveis e a forma de desenvolvimento e protecéo.

Aanalise do ambiente interno é realizada na etapa de Analise de cenarios do PO-MO sob a forma de workshop, tendo como
entradas as informagdes referentes aos processos, tais como: principais realiza¢des, resultados obtidos, oportunidades,
riscos e desafios futuros. Na Fig.2.1.5 estdo os principais temas apresentados aos participantes, que fazem as suas
consideragdes, apontando os pontos fortes e fracos de cada tema para elaboragdo da matriz SWOT. Os 11 maiores riscos
(Fig.1.2.2) aos quais a MO esta sujeita, séo considerados na consolidagéo da matriz SWOT, subsidiando a definicdo dos
objetivos, indicadores e metas. Nas macroagdes séo definidas agbes para mitigar os impactos ou a probabilidade da sua
ocorréncia. As condigdes de infraestrutura e a disponibilidade de recursos hidricos sao consideradas por meio de mapas
tematicos e estudos de priorizacgao, utilizando os critérios de reducao de perdas, aumento do faturamento e arrecadacao,
satisfagcao dos clientes e ganho nos volumes de esgoto, apresentados conforme Fig.2.1.5. No ciclo 2016/2017, os ativos
de infraestrutura operacional foram avaliados de forma inovadora, com a utilizagdo dos Mapas de Kernel, uma analise
geografica de determinado fenbmeno ou comportamento, que proporciona uma visao geral da intensidade da incidéncia
de vazamentos, para subsidiar a definicdo das estratégias da MO, considerada nas Macroac¢des Distribui¢cdo e Perdas. O
tema da cultura organizacional (1.1.B) faz parte da analise do ambiente interno desde 2013. Os elementos culturais a serem
desenvolvidos sao incluidos na formulagédo das estratégias e transformam-se em macroacdo ou agdes especificas. No
planejamento 2017/2018, foi criada uma macroagao especifica para a cultura organizacional (Fig.2.2.2). As competéncias



essenciais sao consideradas na analise de cenarios e estéo alinhadas aos ativos intangiveis (1.2.F).

Competéncias

Classificagao Ativo intangivel Desenvolvimento e prote¢cao TR
Sistema de informagdes ~ P e .
Estrutura : ¢ Macroagoes: Distribuicdo, Perdas, Eficiéncia operacional, Coleta e
Capacidade de Tratamento e Vendas .
atendimento Conhecimento
: - p : = técnico,
Relacionamentos IEatrcer.lalsde redes . Macroagbes Vendas, Sociedade e Arrecadagao Relacionamento
er?q%nﬂia arﬁg:%:%ao Macroagées Distribuigéo, Perdas Eficiéncia operacional, Coleta e comas Pls e
~ quip Tratamento, Vendas e Cultura Operagdo dos
Inovacao SOIUQOeS sistemas de
Potencial de inovagao = saneamento
em modelos de contrato Macroagao Perdas urbano
Conhecimentos criticos Macroagéo Pessoas
Humanos o : ~ :
Especialistas internos Macroagoes, Pessoas, Vendas e Sociedade
Processo Temas
Aqua Ativos de infraestrutura operacional, programa de perdas, abastecimento, qualidade da agua, operagao e
9 manutengao dos sistemas, entrada do sistema Sao Lourengo, tecnologias e inovagdes, projetos e obras.
Esgoto Cenario da coleta, projetos e obras estruturantes, mitigacdo dos riscos, operagdo e manutencédo dos

sistemas, parcerias, tecnologias e inovagoes.

Clientes atuais e potenciais, nucleos de baixa renda, atendimento aos clientes, tecnologias e inovagoes,

Prestaggo de servios parcerias e redes, novos comportamentos de consumo e concorréncia.

Financeiro Evaséo, faturamento, arrecadagéo, acgdes judiciais, orcamento de despesa e investimento.

Administrativo Tecnologia da informacéo, suprimentos, impactos do projeto SiiS, lideranga, forga de trabalho

Governanga, Planejamento e | Contratos de programa, orgamento, renovagéo de contratos, modelo de gestdo, cultura organizacional,
Gestao ACPs e TACs e programas socioambientais.

No workshop de Analise de cenarios cada participante preenche o formulario listando os aspectos relevantes de cada
apresentagao, que possam facilitar ou dificultar o alcance dos objetivos da MO, e que subsidiam a formulagdo das
estratégias. Posteriormente as sugestdes sao consolidadas por departamento e servem como input na elaboragao da
pré SWOT, para a qual sdo consideradas ainda, os principios organizacionais, os riscos priorizados pela MO, a matriz
SWOT do ciclo anterior, a matriz SWOT M 2018/2022, assinalando quais os fatores que deveriam compor a matriz SWOT
MO 2017/2018 e com a possibilidade de incluir dois novos fatores. Simultdneamente inicia-se a etapa de Definicdo de
estratégias, na qual os gerentes de departamento, conduzem os pré-works, com a participacdo de gerentes e gestores,
encarregados e pessoas consideradas essenciais nesta etapa, em que s&o analisados objetivos operacionais e as
macroagdes do ciclo anterior, avaliando com as opg¢des de excluir, manter ou incluir até duas novas macroagoes a fim de
atender os aspectos da SWOT (Fig.2.16). O material € consolidado, classificado e analisado pelo GT PO e aprovado pelo
CQG. Em 2018, a formulagédo das estratégias das areas fim (UGRs) ocorreu de forma integrada em cada local, com o
Workshop de Desdobramento das estratégias, com a participacdo do GT PO e dos gerentes de departamento das areas
meio, proporcionando analise mais precisa dos ambientes locais. O trabalho das UGRs consiste em sugerir, a partir dos
materiais disponibilizados, as a¢des que serdo desdobradas nas macroagdes, tanto no nivel MO, como no nivel local.
Os materiais produzidos séo consolidados pelo GT PO, alinhado as estratégias Sabesp, M e MO; ao atendimento aos
requisitos das Pls e levado as consideragdes finais e aprovagao do CQG.

O desenvolvimento sustentavel, a universalizacdo, a busca pela eficiéncia operacional e o saneamento ambiental
integrado sdo assegurados pela analise e sele¢do dos temas que compdem a etapa de Analise de cenarios, bem
como pela analise e utilizagdo da matriz de RPIs (Fig.P.6) na definigdo dos Objetivos operacionais e macroagdes.
Sendo um dos principais recursos para atender as estratégias, a tecnologia da informagao, tema apresentado na analise
de cenarios (2.1.B) de forma corporativa, também é tema obrigatdrio na andlise do ambiente interno da MO, gerando agées
voltadas a automagao das instalagbes, adequagao dos sistemas informatizados para atender as tecnologias presentes em
novos equipamentos, implantagéo de centrais de controle e potencializagdo das solugdes mobile. No PO-MO 2017/2018,
essa analise foi considerada nas Macroagdes Controle de perdas, Distribuicdo e Eficiéncia operacional.

A MO considera como suas competéncias essenciais, a jun¢ao de habilidades profissionais e tecnologias envolvidas, além dos
aspectos geradores de valor para o negécio e para as Pls, que a diferencia de outras organizagdes e que a alavancam para o
alcance da viséo e do legado. Ao identificar os Als com a utilizagdo da matriz VRIO, séo elencadas também as competéncias
essenciais suportadas pelos ativos identificados. Posteriormente, as competéncias séo consideradas no desenvolvimento das
macroacgdes, conforme Fig.2.1.4. Como forma de revisar as estratégias, a cada semestre, ocorre a RAD MO, especifica, com
a participagdo do CQG, Controladoria, Comunicacao e Qualidade, analisando todo o contexto e revendo se ha necessidade de
mudanga de rumo para as estratégias do negdécio. Havendo mudangas, sdo incorporadas as novas estratégias e reordenada as
acoes adicionais, com as alteragdes nas metas adequando aos resultados esperados. Em 2018, as estratégias passaram a ser
geridas diaria e mensalmente, com a insercao dos Objetivos Operacionais (Fig 2.1.7) no boletim eletrénico MO Informa, a cada
acéo realizada nas areas decorrentes do processos, a publicacéo é relacionada aos objetivos, proporcionando comunica¢éo
continuada diaria. Com a implementacéo do novo formato de reuniéo Estruturada, a FT passa a ser protagonista e reporter, séo
empregados gravando video mensalmente para pauta fixa da reuniao, mostrando com o que cada um contribui nas estratégias
da organizagao. Com isso “fazemos das nossas estratégias, o nosso dia a dia”, considerando que todos os processos precisam
ser entendidos de ponta a ponta.

As diretrizes do modelo de negdcio, considerando a proposta de valor, principais recursos e parcerias, atividades-chave,
distribuicdo, estrutura de custos, fontes de receita, segmentacdo e relacionamento com clientes, sdo estruturadas pelas
unidades corporativas e transmitidas a MO e demais UNs por meio do Estatuto Social, manual de organizagcdo empresarial,



ESTRATEGIAS E PLANOS

F .6 — Extrato da Matriz SWOT politicas institucionais e procedimentos empresariais.

Na MO, o modelo é traduzido no mapa do negécio (Fig.
P2). Alinhada as diretrizes corporativas, desde 2016,
a MO avalia a aplicagdo dessas diretrizes, na fase de
Implementacéo das estratégias, por meio dos materiais
utilizados nos pré-works (2.1.F) departamentais. Além
dos produtos citados anteriormente, esses pré-works
geram agles locais, que eventualmente demandam
a revisdo das atividades internas e o desenvolvimento
de novos servigos (7.1.B) em fungdo das estratégias
definidas. Como exemplo, foram estabelecidas novas
formas de atuagdo para potencializar as acgbes de
cobranga, implantacao de caixas de passeio, reparos de
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remunerados por performance. Todas as novas ofertas de valor e novas formas de
atuagao constituem-se em importante elemento de mudanga cultural e culminam em
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inovagdes nas atividades e processos, que séo registradas e apresentadas como
cases de sucesso em eventos internos ou extemnos, como o Compartilhamento do
Conhecimento, Prémio Empreendedor Sabesp, IGS, Fenasan, entre outros.

A avaliacdo dos processos da cadeia de valor, € considerada no aprendizado
organizacional e consiste em identificar o que esta bom e deve ser mantido e o
que pode ser melhorado. Apos avaliagdo e consideragoes do CQG, as sugestdes
acatadas, s&o inseridas nos processos e nas atividades que geram valor para a
organizagao e Pls. Com foco na eficiéncia dos processos e em consonancia com as
inovagOes e tecnologias apresentadas na Analise de cenarios, no ciclo 2017/2018
foram implementadas mudancas nos processo da cadeia de valor (Fig.2.2.1).

De forma inovadora, a MO realizou no planejamento de 2016, uma analise sobre
a possibilidade de geragcdo de um novo negdcio: a venda de energia elétrica,
a partir da energia hidraulica gerada por bomba funcionando como turbina. O
estudo de viabilidade resultou em um projeto piloto em parceria com fornecedores
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de equipamentos e concessionaria de energia elétrica, além de uma universidade alema (7.1.B e 7.1.F).
AFig.2.1.8 apresenta os exemplos de evolugéo e aprendizado nos ultimos anos, bem como os resultados obtidos.

Fig.2.1.8 — Evolucao e aprendizado dos processos gerenciais relacionados a Formulagao das estratégias

Processo Melhorias Origem Resultados
m_2016: Workshops do PIR 2017-2021 PT-M Visdo integrada, horizonte de estudos de 5 a 30 (PDAA e PDE)
" i_2017: Implantacao do formato storytelling 3 Melhor percepcao das tendéncias do ambiente,
m?:"rzzr?]%iente na analise PEST%L PT-M possibilitando melhor elaboragio das agées
m_2017: Realizagao de painéis de Validaca : "
discussao com representantes das Pl. com PT-M Validagado das necessidades e expectativas das partes
mediagdo do Diretor e Superintendentes. interessadas da M e da MO.
Andlise do setor | m_ 2016: Analise dos novos entrantes no setor PO-MO Definigao de agdes para atuagéo do MOIG
m?,';igﬁgo Cmo_nZS?JmS(:)%r%a'sligreiscéohci:gﬂn&gortamento de PT'MN?ORAD' Geracéo de estudos de percepgdo de valor
. = . Aprendizado Metodologia adotada pela M para os Ativos intangiveis e
Aftivos e_2011: Implementagéo da metodologia VRIO global Gestao do conhecimento.
intangiveis m_2016: Identificagdo das competéncias Aprendizado Consideracéo das competéncias essenciais na definicao
essenciais global e implementagao das macroagoes.
i_2017: Utilizacao dos Mapas de Kernel Aprendizado Viséo geral da intensidade da incidéncia de vazamentos
. para avaliagéo dos ativos de infraestrutura P lobal nas regides do mapa, direcionando os recursos para os
Artnblente operacional g locais mais criticos e que trazem resultados a curto prazo.
interno .
m_2017: Criagdo de Macroagao especifica para I&r;rle/n\?gtgdoue Acgdes exclusivas para o tema, com o fomento da cultura
desenvolvimento da cultura organizacional g 9 desejada.
a MO quer ser
m_2016: Criagcdo de metodologia para Aprendizado Agilidade e priorizagéo dos fatores para compor a pré-
Avaliagao de consolidar comentarios - Analise de cenarios global matriz SWOT
alternativas m_2017: Refinamento no método de Aprendizado Maior agilidade na geragéo do produto final (Pré-matriz
consolidagéo dos produtos da Andlise de cenarios global SWOT)
m_2016: Novo formato dos pré-works Aprendizado Foco na tarefa com visdo global dos cenarios e
Definicao de departamentais para proposi¢éo de p global informagdes, agilizando a etapa e proporcionando ampla
estratéegias ObjetIVOS. = o par’tlglpagao.. p Y
m_2018: Formulagéo das estratégias com a PO-MO Analise mais precisa (eficacia) nos desdobramentos
participagdo do GT PO. locais.
. . P = Parceria com fornecedores para transformacéo de energia
Avaliagdo do I(Tezglgi'glfigtglc:é?rﬁg viabilidade para geragéo gg,;“élnoe]; hidraulica em energia elétrica, gerando novo negcio (venda de
modelo de energia elétrica a concessionaria).
negécio m_2016: Revisdo da organizagdo interna Aprendizado Novas formas de atuagdo das areas da MO, com
das atividades e o desenvolvimento de P lobal obtengcdo de melhores resultados com os mesmos ou
novos servigcos em fungéo das estratégias 9 menos recursos.
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A definicdo de indicadores realizada anualmente, tem inicio nos pré-works departamentais, considerando os
indicadores MO do ciclo anterior, indicadores estratégicos Sabesp, indicadores taticos M, RPIs e RCs. E utilizada a
metodologia do BSC, classificando os indicadores em outcomes e drivers e priorizada a similaridade com indicadores
do setor, referenciados pelo GRMD. As propostas apresentadas sdo consolidadas pelo GT PO e aprovadas pelo
CQG. Em 2017, foi estabelecido o alinhamento com os indicadores utilizados pela Diretoria M , proporcionando
uniformidade nas informagdes para melhor acompanhamento do desempenho e padrao de medi¢do. Apds a
definicdo das estratégias da MO, denominados Objetivos Operacionais e seus respectivos indicadores, o CQG
escolhe dentre seus integrantes, os coordenadores de perspectivas (m_2016) que darao sequéncia ao processo,
no estabelecimento das metas e definicdo das macroagdes. As metas sdo estabelecidas a partir das seguintes
premissas: que sejam especificas, mensuraveis, alcangaveis, relevantes, atreladas a prazos e sejam similares
com indicadores do setor, o GRMD, quando possivel. A definicdo de metas considera o desempenho histérico,
disponibilidade de recursos, legislagao aplicavel, referenciais tedricos, capacidade operacional e financeira,
indicadores de projecao populacional, RPIs e RCs. As metas de curto prazo séo estabelecidas para o periodo de
um ano e as metas de longo prazo para o periodo de quatro anos.

A Matriz de RPIs é o produto gerado pela metodologia (d_2011) de identificagdo das necessidades e expectativas
das Pls e a tradugdo em requisitos de desempenho. A matriz descreve os métodos de identificagdo; periodicidade;
responsavel, parametros para estabelecimento dos requisitos, se pela propria P, pela MO ou por outra PI; indicadores
e metas. Para mensurar o RPI, é dada preferéncia por indicadores ja utilizados no painel de bordo ou que pertengam
ao GRMD. Caso o indicador para atender a um novo requisito também seja novo, passa a ser acompanhado por um
ciclo para posteriormente ser validado. Os responsaveis estabelecem o nivel de desempenho (meta), que pode ser
definido pela prépria PI, por outra Pl ou por pardmetros regulatorios, legais ou tedricos. Todos os RPIs séo utilizados
no desdobramento de indicadores e metas, sendo classificados em outcomes, drivers, processos ou controle e sao
acompanhados nas RADs, conforme descrito em 1.4.C. Os RCs sdo obtidos conforme descrito em 1.4.B e séo
utilizados na etapa de Definicao das estratégias, visando auxiliar os coordenadores, gerentes e gestores na projecédo e
definicdo de metas dos indicadores estratégicos (outcomes). O formulario FO-PLO009 Detalhamento e desdobramento
do objetivo operacional é preenchido pelos coordenadores de perspectiva para registrar os indicadores outcomes,
drivers e seus desdobramentos por UGR, municipio ou departamento; formula de célculo dos indicadores; resultados
anteriores; metodologia para definicdo das metas, que inclui o atendimento aos RPIs; metas de curto e longo prazo;
RCs (empresa e resultados) e alocacao de recurso financeiro. Apés aprovagao, retorna aos coordenadores para
definir os respectivos planos de agdo. Na MO, os planos de acgéo relativos a implementacdo das estratégias sao
denominados Macroagdes. O GT PO organiza as sugestdes por processos ou temas e leva uma proposta ao CQG,
que faz as considera¢des e designa coordenadores para cada Macroagdo. Na proposicao das macroagdes, o GT
PO analisa se todos os materiais utilizados até esta etapa foram considerados: matriz SWOT, riscos, RPIs, RCs,
indicadores estratégicos e taticos, aprimorando o controle da pratica. No ciclo 2017/2018, ocorreu Workshop com as
areas meio para implementacao das estratégias e para identificagdo de indicadores a serem comparados, que resultou
em maior abrangéncia para demonstrar a competitividade dos processos. Os participantes foram envolvidos de acordo
com os processos em relagéo as perspectivas, proporcionando mais precisao nas analises, e também foi integrada a
participacdo do GT PO que contribuiu no apoio da elaboragao dos planos de agao das macroagdes, os quais, apos as
sugestdes dos coordenadores, receberam as sugestdes de a¢des locais das UGRs, para impulsionar os resultados.
As principais mudangas séo geradas e/ou identificadas por necessidades, otimizagdo de recursos e eficiéncia
operacional, e decorrentes do planejamento, processos, atividades, novas tecnologias, entre outros. A forma de
definir as mudancgas esta associada a niveis de impacto considerando prontiddo de resposta. A elaboracéo e
implantagao das ag¢des especificas acontecem em grupos com representantes de diversas areas indicados pelos
gerentes, que analisam a situagéo atual e a situagéo proposta, preparando diagndsticos das situagdes “DE/PARA”.
O grupo de trabalho identifica os fatores criticos para definir a mudanga, como: as sobreposi¢des, incongruéncias,
descontinuidades entre atividades e o que é inerente a demanda para a mudancga, preenchendo o formulario
FO-QA0113, que subsidia a elaboracdo e preenchimento do formulario FO-QAO0114 com a proposta, a qual, é
encaminhada ao gerente de departamento para consideragdes e envio ao CQG para aprovagao e/ou consideragoes.
Apods aprovagdo, o grupo elabora um plano para implementacdo da mudanga, com os prazos e responsaveis,
proporcionando maior rapidez e agilidade no desenvolvimento de a¢des e tarefas, e o acompanhamento e controle
de todas as etapas e do plano de mudanca € de responsabilidade da area da qualidade. Sendo que as mudancas
implementadas, sdo acompanhadas e monitoradas geralmente nas rotinas das areas envolvidas. A Fig. 2.2.1,
apresenta as principais mudangas, decorrentes dos processos e ou atividades para obter melhor resultado.

Processo / atividade Tipo Melhoria obtida
Manutencdo e Operagédo de | Reorganizacdo dos processos internos da | Otimizagdo de recursos (fisico e pessoas) e foco na
agua e esgotos (2018) UGR Butanta eficiéncia operacional
Atendimento ao cliente (2018) Unificagdo de agéncias de atendimento Otimizagao de pessoal

= Remanejamento de pessoas das UGRs para | Aumento do quadro de pessoal na MOER para as
Manuteng&o de Adutoras (2017) MOER atividades de manutencéo estratégica da UN.

Transferéncia das atividades de Emissao de | Alinhar os empreendimentos a serem implantados com

Engenharia da Operagéo (2017) diretrizes do MOED para MOEE e MOEG o plano diretor da MO.
Sinistros (2016) Fluxo de atividades Padronizagao das atividades e otimizagé@o de recursos
Transferéncia da atividade investimento para a | Otimizagcdo dos processos e pessoas, visdo integrada

Planejamento técnico (2018) controladoria contabil dos investimentos.

A Fig.2.2.2 apresenta os indicadores, as metas e os planos de acdo para a implementacao das estratégias.



Objetivo operacional

1 Promover o
desenvolvimento
profissional com foco em
resultados

2 Melhorar a eficiéncia
operacional do sistema de
abastecimento com foco
em redugao de perdas

3 Melhorar a eficiéncia
operacional do sistema de
esgotamento, priorizando o

custo X beneficio

4 Satisfazer os clientes e a
sociedade

5 Manter clientes atuais e
buscar novos, priorizando
ligacdes de esgoto

6 Gerar rentabilidade do
ativo com foco no aumento
da arrecadagao

Metas

Indicadores Curto prazo (2018) Longo prazo (2022)
IF-PCO (8.4.12) 82% / 94% 85% / 95%
ICCR 8.4.5 1,06 h/empreg 1,10 h/empreg
IC8.4.4 31h/empreg 31h/empreg
IMCA 8.5.55 70% 70%
DSG 8.5.56 800 800
IDAC (indicador novo) 0,85 0,85
IANC 8.5.7 44,2% 40,8%
IPDT 8.5.52 350 L/lig/dia 298 L/lig/dia
ICAD 8.5.11 <5% <5%
IORC 8.5.20 313 DCs/100 km.ano 260 DCs/100 km.ano
QCD 8.2.1 19 20
IAE 8.3.23 75,6% 90%

IEC 47% 52,6%
ISCPC 8.3.4 82% 90%
ISPS 8.3.5 82% 85%
IRPT 8.3.1 1,12% 1,08%
ISCom 8.2.11 85% 98%
ISA8.2.12 59% 63%
IAA 8.3.20 99% 99%
IVF 8.5.29 2,4% 2,6%
TCMM 8.5.57 100% 100%
TMR 8.5.58 100% 100%
CFROGI 8.1.1 8,5% 8,4%
CVA8.1.2 R$ 15,5 milhdes R$ 7,5 milhdes
MO 8.1.3 76,8% 77,8%

Macroagoes

1 Pessoas

2 Gestao

4 Distribuicao

5 Controle de perdas
7 Eficiéncia
operacional

8 Coleta e tratamento

09 Clientes

10 Sociedade

12 Vendas

13 Rentabilidade

O desdobramento de metas por departamento, UGR ou municipio € realizado pelos coordenadores de perspectiva com
participagdo dos gerentes de departamento, utilizando o formulario FO-PLO009 Detalhamento e desdobramento dos objetivos
operacionais, para assegurar a coeréncia entre as metas locais dos departamentos e respectivas geréncias/células (Fig.P13) e
as metas da UN. Em 2018, no Workshop de desdobramento das estratégias, houve a participacéo do GT PO e dos gerentes de
departamento de areas meio em todas as UGRs, possibilitando o entendimento e o direcionamento de demandas especificas e
necessidades aos respectivos processos, promovendo a elaboragdo compartiihada dos planos de agéo para as 14 macroagoes,
com sugestdes das areas envolvidas para as areas executantes. Para as areas meio, além da elaboragéo compartihada dos
planos de acéo, houve o envolvimento integrado, na validagdo dos RCs e RPIs. As metas desdobradas consideram as demandas
das areas, como atendimento aos contratos de programa e legislagdes municipais, sédo aprovadas pelo CQG e acompanhadas
mensalmente nas RADs locais (1.4.C). Apés a designacgao do coordenador de Macroagao realizada pelo CQG, o GT PO retne
0 nhovo grupo de coordenadores para disseminacao de todo o processo executado até aquele momento e informa as atribuicdes
e responsabilidades de cada um para o novo ciclo do planejamento. Nesta etapa, o GT PO também informa as ag¢bes do ciclo
anterior que devem ser mantidas no novo ciclo, assegurando a continuidade das agdes estratégicas.

Macroagao

1 Pessoas
2 Gestao

3 Cultura

4 Distribuicao
5 Controle de
perdas

6 Suprimentos
7 Eficiéncia
operacional

8 Coleta e
tratamento

9 Clientes
10 Sociedade
11 Terceiros

12 Vendas

13
Rentabilidade

14 Arrecadagao

Principais agées

Gestao do Conhecimento, integragéo, administragéo de pessoal, capacitagdo e desenvolvimento
Aprendizado das Pls e redes, do processo de formulagcdo e desdobramento das estratégias,
gestéo das necessidades da sociedade.

Plano de comunicagdo integrado, Planos de melhoria departamentais,
desenvolvimento de competéncias de lideranca.

Georeferenciamento de valvulas estratégicas, Plano de contingéncia no abastecimento,
acreditacdo dos laboratérios na ISO/IEC 17.025/2005.

Modelagem de contratos para substituicdo de redes, buscar de novas tecnologias em pesquisa
de vazamento nao visivel, otimizagédo de redugéo de pressdo MO.

Aprimoramento da gestao de contratos, treinamento sobre montagem de pacote técnico,
gestao de estoque minimo nos almoxarifados e depdsitos de materiais

Ampliacdo de Estacdes Elevatdrias de Esgoto com monitoramento, Diagnosticos em redes
coletoras de esgoto para melhoria de IORC.

Monitoramento dos coérregos de Sao Paulo e outros municipios, zeladoria de cérregos, contrato
de monitoramento e diagndstico de cérregos.

Metodologia para identificacédo e antecipacado de necessidades e expectativas de clientes,
capacitagdo dos Agentes VIP.

Programa Sabesp 3 Rs, desenvolvimento social, identificacao e tratamento de impactos sociais
e ambientais, Projeto Baixo Cotia,

Campanhas nos Canteiros, contratos de Exame Predial, Murais nos Canteiros, GT Fiscalizacao,
Reposicao

Projeto MEIES$, Projeto UTARS$, programa Se liga na rede, recuperar de clientes pos crise
hidrica, Projeto CNPJ, Identificagéo de clientes potenciais

Gestao de Despesas / Custos, Gestdo de sangbes e indenizagdes, Gestao de Investimentos,
Gestao de Ativos, GVA

Contrato de Cobranga em Baixa Renda, Projeto Cobranga Inteligente, campanha de adeséo
ao Débito Automatico, Flexibilizagcdo da cobranga (DD 22)

Processo de

Alocacao de recursos

(R$ mil)
Despesa Investimento
600 0
100 0
50 0
366 0
24.000 69.000
H/H 0
797 1.108
2.851 0
41 0
20 0
H/H 0
20 0
H/H H/H
14.178 0

Para desdobrar a Macroagao, cada coordenador forma um grupo de trabalho com representantes de todas as areas pertinentes
e realiza o planejamento das ag¢des para o ano e define agdes que potencializardo o atingimento das metas. Os integrantes



dos grupos atuam como facilitadores na execugao e no acompanhamento das agdes e o controle fica sob responsabilidade
do coordenador. As a¢des desdobradas pelos grupos séo apresentadas ao CQG e apos consideragdes e aprovagdes sao
cadastradas no painel de bordo, ficando disponivel para consulta de todos. Quando aplicavel, as agdes sao desenvolvidas em
conjunto com os parceiros, fornecedores internos ou externos. Como exemplo, destacam-se as macroagdes de Distribuicdo,
Coleta e Tratamento, e Terceiros, com acbes planejadas em parceria com fornecedores e prefeitura. A Fig.2.2.3 apresenta as
principais a¢des desdobradas das macroagodes.

As necessidades de recursos financeiros, humanos, estruturais ou outros séo identificadas pelos coordenadores de
perspectivas, gerentes, gestores, coordenadores de macroagdes e grupos de trabalho das macroagdes em cada uma
das etapas da fase de Implementagao das estratégias (Fig.2.1.2) e consideradas na proposigéo das a¢des desdobradas,
sendo posteriormente aprovadas pelo CQG. As demandas por treinamentos identificadas nesta etapa servem de entrada
na elaboracao do PCD, conforme descrito em 6.2.A. As areas que identificam a necessidade de atuagéo diferenciada
para atender as estratégias (2.1.G), possuem autonomia para estabelecer novas formas de execugdo dos servigos
(7.1.B). A necessidade de recursos humanos pode gerar movimentacgdes internas em fungao das estratégias definidas
(6.1.C) ou a terceirizagao de atividades, desde que, alinhada a politica de terceirizagao (6.1.A). Ambas sao validadas pelo
CQG. Na etapa de validagéo dos indicadores e metas, os coordenadores apresentam as necessidades de recursos de
despesa e investimentos ao CQG, que define a alocagao financeira, de acordo com o orgamento disponivel (7.3.C). Para
validacao dos recursos financeiros sao considerados os Recursos de Investimento - previstos no PPIM, que gera o Plano
de Investimento a curto prazo e o Plano Plurianual de Investimentos a médio e longo prazo; agbes com retorno de acordo
com a rentabilidade, e Recursos de Despesa, de acordo com orgamento aprovado pelo Conselho de Administragéo. De
forma inovadora no setor, em 2016, a Diretoria M implementou a ferramenta AHP Analytic Hierarchy Process (7.3.C)
para subsidiar a tomada de decisdo quanto a priorizagdo dos recursos financeiros X selecdo dos empreendimentos,
assegurando o alinhamento estratégico entre Sabesp, Diretoria M e Unidades de Negdcio, entre elas, a MO. AFig.2.2.3
apresenta os valores alocados para a implementagéo das estratégias.

Os coordenadores de macroagbes com seu grupo de trabalho acompanham o andamento das agbes pelo Painel de
bordo, em reunides especificas (d_2013), conforme cronograma. Quando o desempenho esta aquém do planejado, sao
propostas medidas corretivas tendo como parametro as metas estabelecidas para o Objetivo Operacional e o desempenho
previsto. Trimestralmente o andamento das macroagdes é apresentado pelos coordenadores ao CQG, GT PO, gerentes e
coordenadores de perspectivas, juntamente com informag¢des dos indices de realizagcdo, desembolso financeiro realizado
e principais dificuldades na implementacdo das agdes. Em 2016, como resultado do aprendizado realizado na etapa de
Preparacao, foi sugerido que as a¢des fossem apresentadas nas reunides semanais do CQG como forma de valorizagao
dos coordenadores. Essa melhoria complementa a pratica do acompanhamento trimestral, realizada com apoio do Painel de
Bordo, onde estéo cadastradas as agdes, os cronogramas e os indices de realizagao.

Em 2018, como melhoria, foi incluido na analise das Macroagdes, plano de agdo com amplo conteudo: Objetivo, justificativa,
€scopo, premissas, riscos, entregas, cronograma, equipe e tarefas, possibilitando agilidade no acompanhamento das
decisdes decorrentes das RADs e melhor controle da eficiéncia e eficacia das acdes propostas.

A Fig.2.2.4 apresenta exemplos de evolugéo e aprendizado nos ultimos anos, bem como os resultados obtidos.

Processo Melhorias Origem Resultados
m_2018: Envolvimento das areas meio para Maior abrangéncia para demonstrar a
identificagdo de indicadores a serem comparados competitividade dos processos
m_2017: Alinhamento com os indicadores Uniformidade nas informagdes para melhor
Defini¢éo de utilizados pela Diretoria M acompanhamento do desempenho e padréo de medi¢ao
indicadores, m_2017: Alteragéo de agdes globais e projetos . Unificagdo para simplificar o entendimento e o
estgleb(ra#:ct:grs\eento para macroagoes Aprgelré%lgﬁdo desdobramento das agbes
definigéo de m_2016: Pré-works departamentais para 'g‘ c:%fgnlgs:gcr)ngﬁtgmdé%a%%rgrsd gﬁ:ggra gg;tgﬁf gre]gg
macroagoes proposicao de indicadores = vt i P
sugestéo dos participantes do Aprendizado
m_2016: Definigdo de coordenador de Os coordenadores de perspectiva sado integrantes
perspectiva, substituindo coordenadores de do CQG, dando agilidade a tomada de decisées na
objetivos implementacao das estratégias
. UGRs - Elaboragédo compartilhada dos planos de
m_2018: Workshop de desdobramento das acao para as 14 macroagbes, com sugestdes das
estratégias - participagéo do GT PO e gerentes de areas envolvidas para as areas executantes;
departamento de areas meio, em todas as UGRs, A : para : '
Desdobramento e nas areas meio, participacao do GT PO com a Aprendizado Qreas meio - elablo!'a(;a? cqrrtlpartllgada dosl%langs
de metas e planos = e = e acdo e envolvimento integrado na validagdo
4o agég elaboragao compartilhada nos planos de agéo. global dos RCs & RPIs.
m_2016: Desdobramentos realizados por
representantes dos departamentos, coordenados Torna a etapa do desdobramento mais participativa
por responsaveis designados pelo CQG.
Alocacio de i_2016: Implantagado da metodologia AHP para Priorizacdo dos recursos a partir da selegcdo dos
¢ subsidiar a tomada de decisédo na destinagao PT-M empreendimentos pela utilizacdo da ferramenta

recursos

dos recursos financeiros

matematica.
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CLIENTES

3.1 Analise e desenvolvimento de mercado

A) Andlise e segmentacido de mercado

AMO analisa seu mercado alvo (d_2001) na etapa de Analise dos Ambientes do PO-MO, tendo como base dois critérios
de segmentacao: geografica e por perfil de consumo. A segmentacdo geografica subdivide o mercado de atuagao
atual e potencial por bacias hidrograficas, onde cada bacia é atendida por uma UGR (d_2011). Complementarmente
a segmentagao geografica, a MO também segmenta seu mercado atual e potencial por perfil de consumo, conforme
PO-MR0054 Relagbes com os Clientes, onde os clientes sao estratificados em Rol Comum e Grandes Consumidores.
O Rol Comum é composto pela maioria dos clientes, essencialmente, a categoria residencial, pequenos comércios, indUstrias
e entidades publicas, enquanto os Grandes Consumidores diferenciam-se pelo maior volume de agua consumida ou por
usarem fontes alternativas de abastecimento. Estes clientes que utilizam somente o servigo de esgoto sdo monitorados no
Rol de Grandes Consumidores, independentemente de seu consumo. Os clientes ainda sao classificados por categoria de
uso (residencial, comercial, industrial e publica) e tipo de tarifa, conforme Decreto tarifario 41446/96. (Fig.3.1.1).

Segmentacao Classificagao
Categoria X . Descrigao do Tipo de Tarifa
RC GC A o Tipo de tarifa
X X Normal Ligagdes utilizadas exclusivamente para moradias.
X Residencial Social Habita¢des de baixa renda.
X Favela Habitacdes de baixa renda, aglomeradas e abastecidas por uma unica ligagao.
X X Normal Que exergam atividades conforme classificagdo de comércio estabelecida pelo IBGE.
X X ) Assistencial Imoveis sem fins lucrativos, tais como: creches, asilos, orfanatos, casas de saude,
Comercial seminarios, hospitais, conventos, ambulatérios e albergues.
X Demanda Firme Imoveis que consomem 500m? de agua por ligagéo, além de atender outros critérios
estabelecidos na politica de precos com a formalizacdo do contrato de fidelizacao.
X X Normal Que exergam atividades conforme classificagdo de industria estabelecida pelo IBGE.
X Industrial Demanda Firme Iméveis que consomem 500m? de agua por ligacéo, além de atender outros critérios
estabelecidos na politica de precos com a formalizacdo do contrato de fidelizagéo.
X X Normal Imoveis utilizados por 6rgaos dos poderes executivo, legislativo, judiciario, autarquias e
fundacdes vinculadas aos poderes publicos.
Publica Pertencem a esta categoria as secretarias de Estado e as prefeituras que assinarem
X X Diferenciada contrato para reducdo de consumo e de tarifa e que atendam aos seguintes itens: estar
e manter-se adimplentes e aderirem ao Programa de Uso Racional de Agua - PURA.

A andlise do mercado atual em todos os segmentos € norteada pela avaliagéo do alcance das estratégias referentes a
renovacao dos contratos com os municipios e garantia do cumprimento das metas e a¢des nele estabelecidas; ao grau de
fidelizagdo e de satisfacdo do cliente e da sociedade; e ao nivel de qualidade do relacionamento e da prestacéo de servigos.
O mercado potencial é analisado considerando o espacgo para o avango das estratégias de redugéo de perdas de
faturamento e pelo potencial incremento da cobertura de agua e, principalmente, de esgoto, seja pelo crescimento
vegetativo ou empreendimentos imobiliarios, seja pela recuperagéo de ligagdes inativas ou regularizagao de nucleos
de baixa renda; ou pelo avango das obras estruturantes que permitem a expanséo da carteira de economias, cujo
esgoto € encaminhado para tratamento.

A base da andlise séo as informagbes obtidas nas Pesquisas de satisfagdo (3.2.D); Planos de saneamento;
relacionamento com clientes, sociedade e municipios; informagdes sobre os setores de atuacdo dos Grandes
Consumidores; e (SIGNOS).

AMO visando aprimorar o conhecimento do mercado e direcionar suas agdes para incremento de faturamento passou
a analisar e identificar em sua carteira de clientes, a representatividade e a importancia dos nichos de mercado
existentes (d_2011). Os primeiros nichos abordados foram téxtil e papel&celulose, por meio da implantagdo da
metodologia “Inteligéncia de Mercado”, que consiste no monitoramento e analise de informagdes internas e externas
a organizagdo e na definicdo de agdes proativas embasadas nessas informagdes. Apds ciclos de aprendizados
da pratica, foi identificada a oportunidade de atuar de forma mais efetiva em mercados que possuem grande
concentracao geografica de clientes com caracteristicas semelhantes (i_2017), como centros empresariais. A partir
das analises de mercado atual e potencial, séo definidos os clientes-alvo (Fig.3.1.2).

B) Necessidades, expectativas e comportamentos

As necessidades, expectativas e comportamentos dos clientes, descritas na Fig.P6, sao identificados por meio da
analise dos resultados das Pesquisas de Satisfacdo Qualitativa e Quantitativa. A Pesquisa Qualitativa € realizada
com Focus Group (d_2002) e reune representantes dos principais segmentos de clientes, divididos em grupos
homogéneos para a realizagdo de debates direcionados por um moderador conforme briefing predefinido. Este
processo é acompanhado por especialistas, com representantes da MO e das demais unidades da Sabesp, que ficam
atras de um vidro espelhado para observar as reagdes e discussdes do grupo sobre suas percepgdes, experiéncias e
expectativas em relagdo a Sabesp. Ao final das reuniées com todos os grupos e de posse dos respectivos relatorios, os
especialistas da Sabesp se reinem para analisar o material e levantar hipoteses sobre as mudancas comportamentais
dos clientes e suas necessidades e expectativas, mesmo que incipientes, em relagdo a empresa.

As hipdteses levantadas sdo submetidas a etapa quantitativa da pesquisa, por meio de dados colhidos junto a uma
amostra expressiva dos clientes e compilados pelo método de estatistica inferencial.

Os produtos quantitativos e qualitativos da pesquisa séo avaliados pela MO na Analise de Cenarios (2.2.A), servindo
como entrada para analise das necessidades e expectativas dos clientes que sao traduzidas em requisitos e utilizadas
na fase de formulagcédo e implementacédo das estratégias e da origem as macroacgdes para atender aos objetivos
operacionais. Os principais requisitos e respectivos indicadores de desempenho relativos aos clientes e mercados
estéo relacionados na Fig.P6. Os Grandes Consumidores tém seus comportamentos identificados também pelas
visitas dos representantes comerciais e estdo na Fig.3.1.3.
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Foco da analise Praticas relacionadas

Desdobramento das
estratégias (2.2.A) e
Relacionamento com

Descrigao

Municipios com
contrato de
prestacédo de

Produto / registro

Analise dos
cumprimentos das
metacs:)por municipio

Garantir o cumprimento das ages e metas
contratadas, contribuindo para a renovagéo dos
contratos de prestacao de servigos.

servigos Municipios Operados (1.3.A)
0 ofacs Agdes relacionadas
mﬁgiado Clientes que A to da satisfaca fidelizacdo d Egss %Lélrs"aigge(g%t'ggaegao ° gaqg‘?g%?gg (?Iiente
utilizam os servigos umento da satisfacdo e a fidelizagdo dos O-MO

(Macroagéo 9, 11 e 12)

Detalhamento das
intervencoes e follow
up do Painel de
Bordo (1.4.C)

Agbes para expansdo
da prestagdo aos
servicos de agua e
esgoto (Macroagao 12)

clientes e da sociedade, com énfase no
aperfeigoamento dos relacionamentos e da
prestagéo de servigos.

de abastecimento
de agua e/ou coleta
de esgotos

Monitoramento dos
indicadores relacionados a
satisfacéo e insatisfagao nas
RADs ?1 4.C)

Vender novas ligacdes de esgoto para clientes
que utilizam apenas o abastecimento de agua.
Ampliar ou manter a cobertura de dgua e

de esgoto, acompanhando o crescimento
populacional das cidades.

Promover a substituicao de fontes alternativas

Ligagdes factiveis

Desdobramento das

Crescimento estratégias (2.2.A)

vegetativo e novos
empreendimentos

pelo abastecimento de agua Sabesp por meio

Desdobramento das

Prospecgéao de

Mercado | Usuarios de fontes da flexibilizaca P estratégias (2.2.A) novos clientes de
d : ¢ao tarifaria ou dependendo do o . =
potencial | alternativas caso. a correta medicao e faturamento do Visitas aos Grandes agua (Macroagao
esgoto coletado. Consumidores (3.2) 18)
Reqularizacs Q\gées(ﬁ)ara redug?o
egularizagdo & . : = e perdas aparentes
de Tigagées em l,?ggrtﬂga; ?JGS%322Sggd(?é’g%g&é’éum"ean%?com Programa de Participacéo de agua (Macroagao
nucleos de baixa ade = inst = stica tarifar Comunitaria (4.1.D) 12) e melhoria das
renda quacao das instalagdes e pratica tarifaria. condicoes de vida da
populacdo (Misséo)
. O DO d < O Qe dU0O
Origem Comportamento Acéo

Tertodos os canais de relacionamento a disposicéo, independentemente
da efetiva utilizacao

Tendéncia de manter um consumo de agua consciente permanente

Intensificacdo da divulgacdo do leque de
canais de atendimento

Tratativas para revisao da Politica Tarifaria

Negociagbes para retomada do consumo de
agua, ou redimensionamento das ligagdes.

Desde 2016, o método utilizado para definir aimportancia relativa das necessidades, expectativas e comportamentos
€ a Matriz de priorizagéo - Importancia X Desempenho (Fig. 3.1.4), que apresenta a correlagédo entre a satisfagédo
geral com a empresa e as dimensdes agua, esgoto e atendimento, o que permite entender quais as necessidades
devem ser mantidas, melhoradas e quais necessitam prioridade.

Fruto do aprendizado desta pratica e com intuito de padronizar o método na Sabesp, em 2018, a Superintendéncia de
Marketing — CM, de forma inovadora, criou o Guia de Comunicagéo e Relacionamento com o Cliente Sabesp, que tem
como objetivo traduzir as necessidades e expectativas em requisitos, conectando satisfagéo e estratégias empresariais
por meio da entrega de bens e servigos de qualidade. Através de um estudo detalhado de cada localidade em relagdo aos
publicos atendidos pelas ferramentas: PeopleScope (Solugdo de segmentagao da populagéo brasileira do Ibope DTM),
censo do IBGE (PNAD continua — atualizagdo anual), Ibope BUS (pesquisa do Ibope Inteligéncia), informacéo de risco
financeiro (SPC Brasil) e TGl — Target Group Index (pesquisa realizada pela Kantar Ibope Media), o Guia permite diferentes
tipos de analises e cruzamentos de dados e informagdes para construir diagndsticos regionais, situacionais ou elaborar
estratégias de acio para enfrentar adversidades, entregar servicos com melhor qualidade, comunicar-se melhor com os
clientes, estabelecer uma comunicagao regionalizada com maior eficacia, aproveitar a proximidade com seu publico-alvo
para a adogao de estratégias operacionais locais e produzir, assim, maiores impactos sociais nas areas de concessao.
AMO se antecipa as necessidades, expectativas e comportamentos por meio do desenvolvimento de a¢des baseadas nas
andlises de tendéncias e comportamentos dos clientes atuais. A partir de 2017, passou a utilizar a metodologia Pipeline
de Vendas para clientes potenciais, metodologia utilizada pelos representantes comerciais como forma de controlar
as etapas de vendas e identificar as necessidades especificas destes clientes (Fig.3.1.5). Diante do aprendizado, esta
pratica passou a ser corporativa com implantagao de uma ferramenta online — Pipeline Sabesp (Fig.5.1.3), o que permite
o aprofundamento no conhecimento do potencial cliente e consolidagéo das informagbes levantadas (m_2018).
Outraformade antecipagao, sdo as visitas de prospecgao, de manutengao e inspegdes técnicas no rol de Grandes Consumidores,
realizadas pelos representantes comerciais (d_2008),
que além da interacao, realizam uma abordagem que
permite obter informagGes sobre as necessidades

Pesquisa qualitativa

Pesquisa quantitativa

Visitas Sabesp como contingéncia

Fig.3.1.4 — Matriz de priorizagdo — Importancia x Desempenho

Matriz de priorizacdo - Importancia x Desempenho - - B ‘ ]
- | dos clientes relacionadas a solugbes ambientais ou

13 - = - n =

analisadas e consolidadas com os representantes e
acompanhadas até sua conclusédo. Com o objetivo
de aprimorar a identificagdo das necessidades dos
clientes durante as visitas, foi criada uma pesquisa

Dl T - L [ ™ acordos comerciais, identificar novas oportunidades
 [— T 2 : de negocios, promover e divulgar a marca, os servigos
w W g o ; s — | da organizagdo e efetivar as vendas. Todas as visitas
a4 oT i sdo registradas num relatorio, e as necessidades s&o

: !

] !

% : Manter __| ~ . T . .
] tvewe [ B mo | eletrénica disponibilizada ao cliente para registrar suas
O T X i = |l avaliagbes, necessidades e expectativas (m_2018).

; A MO amplia o conhecimento sobre seus clientes-
iyl alvo interagindo com diversos érgdos municipais,
estaduais e federais, como: secretarias de habitagao,
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secretarias de servigo sc_)cial, cqmité de _bacias, ABES,
CNQA e outros. Essa interagéo permite a troca de

informacdes entre os diversos entes, fomentando a
melhoria continua do atendimento aos respectivos
publicos. Como exemplo da interagdo, em 2017,
foram utilizadas as informagdes disponibilizadas
pelo DAEE, com o objetivo de conhecer os clientes : _ -
com pogos outorgados, o que permitiu identificar a i r—— o
capacidade de atuacao da MO frente a esse mercado o g o [EJeorinrio s ropes oopsi om octs
potencial, possibilitando a cobranga do volume de % o (1] ortato coma ecercho g e ou s s st atsncic
esgoto encaminhado para a rede coletora. Esta ag&o ST
esta vinculada a Macroacgao 12 Vendas.

C) Desenvolvimento da marca

ASabesp desenvolve sua marca, continuamente, por meio de campanhas publicitarias, apoios e patrocinios a projetos culturais,
de incentivo ao esporte e desenvolvimento social. A participacao institucional da empresa nesses projetos tem como premissa
fortalecer o relacionamento com os diversos publicos de interesse, como a midia, formadores de opinido, fornecedores, poder
concedente, entre outros, com o objetivo de agregar valor a imagem da Companhia e ampliar a credibilidade e confianca no
mercado. Esta agéo é coordenada pela PC, alinhada ao PI0013 Comunicagéo Empresarial (d_1996). A MO, neste sentido,
apoia diversos eventos promovidos por organizagdes e instituigdes sociais por meio da distribuicdo de agua aos participantes
e parcerias com organizagdes da sociedade civil, com o objetivo de fortalecer o relacionamento e ativar a percepgéo positiva
da marca junto aos diversos publicos, contribuindo para uma imagem publica da Sabesp coerente com sua Missao e Viséo.
A PI0013 orienta a disponibilizagcdo adequada de informagdes sobre projetos, servigos e obras de saneamento, apoiando o
processo continuo de interagdo com as comunidades € com os municipios operados.

Para o monitoramento da marca, a PC acompanha diariamente as noticias veiculadas nos principais meios de comunicagao,
elaborando e divulgando o boletim Destaques da Midia, realiza o monitoramento das midias sociais (d_2009), e quando
pertinente, encaminha para as areas competentes e posiciona os clientes sobre as solu¢gdes implementadas. Os
Destaques da Midia sédo disponibilizados diariamente para conhecimento e providéncias, quando necessarias, através
de e-mail a toda liderangca MO sobre os assuntos abordados. O Polo de Comunicagdo acompanha as noticias regionais,
que sé&o consolidadas para a apuragao do indicador de Exposi¢des Positivas na Midia (1.4.D).

A protecéo da marca Sabesp € garantida pelo registro junto ao INPI e os padrbes de utilizagéo séo orientados pelo PE-
CO0005 Identidade Visual (d_2010), que uniformiza a aplicagéo dos elementos que compdem a identidade visual e divulga
as regras de padronizagao para a correta aplicagdo da marca Sabesp pelos clientes, investidores e fornecedores.
Amarca Sabesp € divulgada aos clientes e mercados utilizando como principais meios: site da empresa; midia sociais; conta
mensal, calls com investidores e presenca em listagens especiais do mercado de a¢des; adesivagem da frota de veiculos,
placas de sinalizagao, documentos e ativos patrimoniais, uniformes, participacao e promocgao de eventos; folders, cartazes e
instalagbes; patrocinio e apoio a projetos socioambientais, culturais e esportivos; e nas a¢des dos programas institucionais.
A divulgagéo da marca Sabesp é fortalecida pelas campanhas socioambientais realizadas em datas como: Dia da
Agua, Dia do Meio Ambiente e Dia do Rio Tieté. A producéo de conteldo postados nas midias sociais nas séries
“O que é? Para que Serve?/Rotas do Saneamento/A Sabesp que vocé nado vé€”, tem como objetivo manter os
clientes e demais partes interessadas atualizados sobre o trabalho da Companhia e também contribui para ampliar
a valorizagao da marca ao mostrar “os bastidores” do que a Sabesp faz para levar mais saude para a populagao.
A PC mantém a atualizacdo continua das informacgdes ao cliente, em especial, informagdes sobre investimentos,
obras e informacdes sobre agdes adotadas.

A Sabesp avalia o nivel de conhecimento dos clientes e mercados a respeito da marca, anualmente, por meio da
Pesquisa de Satisfagdo dos Clientes (d_2002), sob a responsabilidade da CM.

A resposta da MO diante da crise hidrica foi extremamente favoravel ndo apenas para a protecdo como para o
desenvolvimento da marca Sabesp em sua area de atuagao. A parceria e colaboragao da populagéo diante das agbes
relacionadas ao uso consciente da agua, somados aos esforgos e inovagdes no combate as perdas de agua e a otimizagéo
do abastecimento, com maior integracao entre os sistemas produtores de agua, permitiram a diminuigéo da retirada dos
volumes armazenados nas represas do sistema integrado, passando de 52% no ano de 2014 para 21% no ano de 2015,
e a normalizagdo dos niveis dos mananciais, além de mudangas permanentes no comportamento de consumo. Em
jan/14 o cliente da categoria residencial consumia 22,74 m?/ligagdo em jan/18 estes mesmos clientes consomem 19,55
m?/ligacéo, o que garante afirmar que as a¢des de economia passaram a fazer parte do dia a dia das familias.

D) Divulgagédo de produtos

A MO divulga para seus clientes e mercado as informagdes necessarias para o consumo responsavel de seus produtos, os
cuidados necessarios para preservagao da sua qualidade e promove sua marca de forma corporativa e local, destacando
como exemplos de campanhas de divulgagao: uso consciente da agua, limpeza da caixa-d agua, campanhas institucionais
e locais. Desde 2005, a Sabesp divulga as informagdes referentes ao abastecimento de agua, a situagdo dos mananciais, a
qualidade da agua distribuida e aos padrdes de potabilidade, por meio do Relatério Anual da Qualidade da Agua entregue aos
clientes. Em 2007, os parametros de qualidade da agua passaram a ser informados nas contas mensais. Para assegurar o
atendimento aos padrdes estabelecidos, a MO utiliza folhetos informativos para divulgar as caracteristicas de seus produtos
e riscos sobre seu uso inadequado, os quais sdo avaliados pela PC e pelas areas técnicas, que analisam as mensagens
para garantir que ndo sejam criadas expectativas indevidas, assegurando clareza, autenticidade e conteudo adequado.

O nivel de conhecimento dos clientes da MO sobre os servigos e produtos da Sabesp € verificado na Pesquisa de
Satisfagdo (d_2002). Em 2014, com base nas analises das necessidades dos clientes, as agbes de conscientizagéo
para o uso consciente dos recursos hidricos foram intensificadas e consolidadas sob a marca “Guardido das Aguas” com
atuacao em rede com 6rgaos publicos e instituicdes dos diversos setores da sociedade, conferindo maior abrangéncia

suisy Potencial
evantamanto de potenclils oportumidades.

Oualificagio

svantamento de dacos pers qualificar & oporunidade

uus Prospecgdo / Diagnéstico
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e agilidade na comunicagdo. Como resultado, destaca-se a grande mobilizagdo dos moradores da regido atendida pela
MO com 97% de adesao a um conjunto de habitos de consumo eficiente, sendo que essas mudangas de comportamento
foram fortemente incorporadas a rotina em 74% dos lares, mesmo apds a normalizagédo da disponibilidade hidrica.

As ac¢des de melhoria para o sistema de abastecimento de agua, coleta e tratamento de esgoto e relacionamento com o
cliente s&o divulgadas por meio de campanhas publicitarias e por meio da disponibilizagéo para o mercado do Relatério
de Sustentabilidade Sabesp (d_2009). Como exemplo, em 2017, houve a Campanha Agua € um Bem de Todos que
divulgou as obras do Sistema Sao Lourenco e a utilizagdo de links patrocinados para divulgagdo do novo app Sabesp
para tablets e smartphones ampliando o acesso a informagéo e interatividade do cliente com a empresa. O app Sabesp
foi implementado em 2016, pela Diretoria M, para comunicar vazamentos e, em 2017, foi aprimorado corporativamente, com
novas funcionalidades como informar sobre falta de agua, ver o histérico de consumo, receber avisos sobre vencimento de
débitos e alta de consumo, imprimir segunda via de conta ou o cédigo de barras para pagamento on line. Em junho/17, a
area de tecnologia da revista Exame elegeu o Sabesp Mobile como um dos seis melhores aplicativos a serem baixados.
E) Avaliagao da imagem

A avaliagdo da imagem é realizada pela pesquisa amostral probabilistica (d_2002), a partir de atributos identificados
com a aplicacao de grupos focais. Os atributos de imagem identificados estao na Fig.3.1.4.

Atributo Acgao
- Comunicacéo da qualidade da agua o L .
Confianca - Retencgdo de contas que extrapolam a média de consumo para verificagéo e andlise )
¢ - Apuragao de consumo intermediaria — de forma proativa a cada 15 dias s&do monitorados os consumos dos clientes
antes da efetivacdo da conta mensal
. - Monitoramento dos pontos de contato com o cliente ) ) .

Respeito ao - Carta de boas vindas, informando as vantagens de ser um cliente Grande Consumidor da Sabesp e os servigos
Consumidor disponiveis.

- Monitoramento das clausulas contratuais de itens como: uniforme, veiculos e identificagdo funcional com a marca Sabesp.
- Disponibilizac&o de informagdes sobre os niveis dos reservatorios

- Divulgagéo de tarifas e politicas de preco

- Divulgacéo Cdédigo de Conduta e Integridade (1.1.C) ) )

- Divulgac¢éo de informagbes nas visitas, palestras, comunicados aos Clientes Grandes Consumidores

- Informacdes prestadas no Servico de Informacédo ao Cidaddo — SIC

- Auditoria interativa de controle tecnologico e treinamento dos empregados auditados, agregando os aspectos do
relacionamento com o cliente o

- Campanha em midias e redes sociais

- Acbes de parceria com os terceiros nos treinamentos dos encanadores e ajudantes

- Implementacéo e a coordenacgédo do Grupo de Trabalho da Fiscalizacdo (m_2017)

- Substituicéo das folhas de campo de servicos de manutengéo ?a_;)el) pelo PDA (Assistente pessoal digital)
- Envio de comunicado de troca de hidrémetro por SMS (m_2017)

- Ampliagédo do escopo de servigos no app Sabesp (m_2016) e parcelamento de conta na agéncia virtual (m_2017)
- Representantes Comerciais
- Email exclusivo: especial.oeste@sabesp.com.br

Adicionalmente, aimagem da MO junto aos clientes é avaliada com o Net Promoter Score (percentual de promotores
e detratores da imagem entre os clientes), anualmente na Pesquisa de Satisfagdo dos Clientes e, como forma de
monitoramento em uma base mensal, também na Pesquisa Pds Servigo (m_2017). Em 2018 apds o aprendizado,
foi incluida uma questao especifica que avalia a experiéncia do cliente com a Sabesp.

A Fig.3.1.5 apresenta exemplos de evolugdo e aprendizado dos ultimos 3 anos e os resultados obtidos.

Honestidade e
Transparéncia

Competéncias

Modernidade

Facil
Comunicagao

Melhorias

Processo Origem Resultados
m_2015: Reuniao do Férum Vendas MO onde
Segmentacdo sdo definidas as estratégias para vendas L .
de%nercad% e | utiizando o Orgamento de Vendas (7.3). _ Maior nivel de acerto na previséo o
definicao de - — Aprendizado Global or¢camentaria de vendas, a partir da projecao
erinic i_2017: Estudo e atuagdo em mercados com

clientes-alvo

o e ; de crescimento dos mercados-alvo
grande concentragdo geografica de clientes

com caracteristicas semelhantes.

Necessidades,
expectativas e
comportamentos

Conhecer os clientes com pogos
outorgados, e cobranga do volume de
esgoto encaminhado para rede coletora

m_2017: Atuagdo em rede - utilizacdo de

informagoes disponibilizadas pelo DAEE PO -MO

m_2017: Implementagdo da

» pratica
Pipeline de Vendas.

Aprendizado global

Agilidade na consolidagéo das informagées
e na atuagao e aprofundamento no
conhecimento do potencial cliente

m_2018: Ferramenta on line — Pipeline

Sabesp. Foérum Grandes

i_2018: Criacdo do Guia de Comunicacdo Consumidores M

e Relacionamento com o Cliente Sabesp

Desenvolvimento
de marcas

m_2017: Expansao do Programa Corrego
Limpo, originalmente criado pela Sabesp
em parceria com a Prefeitura de Sdo Paulo,
para outros municipios atendidos pela MO.

Divulgagéo positiva da marca Sabesp nos
municipios da MO, associada a melhoria da
qualidade de vida da populagéo

PO - MO

Divulgacéo de
produtos e agdes

m_2014: Intensificacao das agbes de
conscientizagao e consolidacao sob a
marca “Guardido das Aguas”.

Resposta positiva da populagéo quanto a
necessidade de economia de agua para
enfrentamento da crise hidrica

Comité de Gestao de
Crise Sabesp

de melhoria m_2017: Desenvolvimento de folheteria Implantagéo das Ampliagéo do acesso a opgdes para
especifica para divulgagao do servigo de novas regras para parcelamento de débitos visando a melhor
negociacao de débitos on line parcelamento de débitos | negociacdo para a empresa e para o cliente.
m_2017: Avaliagdo mensal da imagem na Permite avaliar comparativamente o impacto
Avaliagdo da Pesquisa Pds Servigo Revis&o da mejodologia da prestacgéo de servigos ao cliente sobre a
imagem m_2018: Inclus&o na Pesquisa Pos Servigo da Pesquisa Pds Servigo | percepgao da imagem, aplicando a mesma

2016-2017 metodologia utilizada na Pesquisa de

de questédo sobre a experiéncia do cliente Satisfacdo.

com a Sabesp
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3.2 Relacionamento com clientes

A) Canais de interagao

O estabelecimento dos principais canais de relacionamento é determinado corporativamente pelo PE-MK0018
Infraestrutura de Atendimento (d_2001) e, em 2012, foram incorporadas as novas regras da ARSESP. Na MO, os
canais de relacionamento sdo definidos ainda, considerando a localizagdo geogréfica, segmentacdo de mercado,
quantidade de ligagbes e condi¢des sociais, buscando antecipar-se as necessidades dos clientes (d_1996).

O atendimento ao segmento Grande Consumidor é realizado de forma centralizada na agéncia pertencente a Divisao
de Grandes Consumidores (d_1999). Os clientes do Rol Comum s&o atendidos por 13 Agéncias de atendimento
estrategicamente distribuidas nos municipios operados pela MO (d_2001). O critério utilizado é que todos os
municipios devem ter pelo menos uma agéncia de atendimento presencial, funcionando no minimo seis horas por
dia. Desde 2012, os clientes passaram a contar com atendimento presencial de dez horas didrias de segunda a
sexta feira e meio periodo aos sabados. Esse atendimento diferenciado foi definido em parceria com as prefeituras e
GESP e estao instalados em centros integrados de servigcos ao cidaddao denominados Poupatempo e Ganha Tempo,
exclusivamente em Barueri. Estes atendimentos foram implementados gradativamente, trazendo maior comodidade
ao cliente, repercutindo na melhora da satisfagdo com o canal, demonstrado no indicador TCAP (8.3.4).

Os canais, a responsabilidade de gerenciamento e a metodologia de divulgacéo estao apresentados na Fig.3.2.1.
De forma corporativa a Sabesp implantou a confecgao da conta em braile (d_2012) em parceria com a Secretaria Estadual dos
Direitos da Pessoa com Deficiéncia. Foram entrevistados 400 cegos para que eles apontassem suas necessidades em relagao
as informagdes que constam na fatura. A versdo em braile € gratuita, e contempla todas as cidades operadas pela Sabesp, e
pode ser solicitada pela central telefénica ou na agéncia de atendimento mais préxima, desde que o titular da conta seja cego.

Objetivo

Segmento Canais Divulgacao Respons.
o Atendimento por meio de visitas e reunides
Programa de Participagcao H ot : i
! sistematicas com as comunidades, por técnicos o MOIC/
8°m%3't3882_) PRC capacitados para acatar, avaliar e encaminhar as | "alestras e visitas PPC
— manifestacdes coletivas.
Agéncia de atendimento (d_1996) | Atendimento presencial para acatar manifestacdes. UGRs
Atendimento presencial, com_horario diferenciado,
Poupatempo e Ganha Tempo para acatar manifestagcoes. Situado em instalacdo UGRs
Fd_2008) gerenciados pelo Governo, onde o cidaddo pode :
Rol Comum acessar diversos servicos no mesmo local. ggrgssr?eéngg'g
Central de Atendimento Atendimento telefénico gratuito (das 07 as 21 horas) | consumo, folhetos
Telefonico “Disque Sabesp” utilizado para acatar as manifestagbes relativas e pagina da MPC
GB00.0T19911 (d_1060) | 205 servies, Somercils, desde 2014 conta com 0 | internet
; Atendimento telefonico gratuito (24 h) utilizado para
E%eer;érglrl]gglﬁtgeg%rﬁg%) gg?\;iagro sasé prgsanéifgﬁtaai]g?es emergenciais relativas aos MPC
CTécnicc_:: IdE Attendim_IgAntéJE Atendir’gerato presencial ptresta(cjjo not momento da
omercial Externo - apuracao de consumo e entrega da conta nos imoéveis. ; )
(d_1998 — Rol Comum Acao proativa junto ao cliente gor meio da identificagao Kg Ii?’noaaga\/ ilrr:tdear"ﬁ(-?t lvaGgI%/
e d_2007 Grandes dé alta de consumo, alteragao cadastral, comunicacao | P99
Consumidores) de vazamento e outras solicitacdes de servicos.
Sabesp Mobile para oferecer aos clientes o acesso ;
s répidopa alguns dos principais servicos da empresa. g’te Sabesp, c
App Sabesp (d_2016) Em 2017, foi reconhecido pela Revista Exame como oogle Play, P
%oé?:r?&g;n um dos seis aplicativos maig recomendados. outras mldlas.
Consumidores Atendimento virtual, por meio da pagina www.sabesF. cicgmgﬁ)g'?gg;'g"
Anria \/i com.br para consulta de débitos, parcelamento >t CM/CI
Agéncia Virtual (d_1999) (m_2016), segunda via e pagamento de contas, Ztr;?]rc?iﬂ?:n?g
manifestagdes e solicitagdes de servigos. pessoal
Canal especifico na pagina da Sabesp (www.sabesp.
Fale Conosco (d_1999) com.br), para manifesta?géo de duvidas,(su estdes, Site Sabes MOI14
— critic?s te elogitos, encaminhados ao Marketing MO P
para tratamento.
Contas mensais
T . . - . de consumo
Agéncia Grandes Atendimento presencial e telefonico personalizado iy P
Consumidores (d_1999) utilizado para acatar manifestacoes. dea%atgfh;a%gg MoIG
Conosco SSA.
Grandes Fale Conosco SSA : . o . . -
Consumidores 0800.7712482 (d_2008) Atend'lmento 'felefonlco espemallngo ern~ SSA. . Pagina da internet MPC
especial.oeste@sabésp.com.br | E-mail exclusivo para acatar manifestagdes e divulgar Contas, contato MOIG
(d_2005) informagoes. telefénico
; Atendimento personalizado aos clientes fidelizados e :
Represe(r&ta;ée(zﬂc)cmermal potenciais. Os contatos s&do realizados por meio de At?‘ra\gérggr;tics)s MOIG
— celulares, e-mails e visitas. p

Os canais de relacionamento sao monitorados e gerenciados diariamente pelas unidades responsaveis (d_2001)
por meio dos sistemas corporativos (ex.: Sistema de Gerenciamento do Atendimento - SIGA, portal MPC, Sistema
de Tratamento das Insatisfagdes de Clientes — STIC, etc.). Mensalmente, os sistemas disponibilizam relatérios para
compor indicadores que sao analisados nas RADs (1.4.C).

A avaliagdo dos canais, conduzida pelo MOI14, é realizada anualmente por meio da Pesquisa de Satisfagdo de
Clientes, e mensalmente, pelas Pesquisas Pds-servigo e pos-atendimento nas agéncias.

A Comunicacao de Eventos Operacionais - CEO (d_2000) realizada pelo MOEG, em conjunto com o Polo de
Comunicagéo, encaminha a imprensa regional, comunicados de interrupcdo de abastecimento com objetivo de
informar os clientes e a sociedade sobre os motivos de desabastecimento e orientagdes para o uso racional da
agua. O comunicado também é encaminhado por SMS (d_2013) permitindo agilidade na informacéo.

B) Tratamento das manifestag¢ées

As manifestagcdes sdo classificadas em: sugestdes, elogios, solicitagcdes, reclamagbes e denuncias organizadas nos
sistemas corporativos. Esta conceituacao é importante para o mapeamento adequado dos canais de entrada e gestéo das
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informagdes que séo registradas pelos canais de atendimento (Fig.3.2.1), controladas nos sistemas CSl e SIGAO, e tratadas
com a realizagéo de servigos como desobstru¢édo de rede de esgoto, reparo de ramais de agua, substituicdo de hidrébmetros,
exames prediais para verificagdo de variagdes de consumo, entre outros, conforme PO-MR0054 (d_1998). As informagdes
provenientes de solicitagbes informais sao registradas nos sistemas e seguem as tratativas das solicitagdes formais.

O tratamento das reclamagées € acompanhado com relagéo a incidéncia, agilidade e qualidade por meio de pesquisas junto
ao cliente e monitoramento de indicadores nas RADs, que consideram a satisfagcao do cliente, o cumprimento dos prazos
regulamentares e causas das reclamacdes. Para assegurar que as demandas sejam prontamente atendidas, as areas
responsaveis acompanham todas as etapas por meio dos sistemas (CSI, SIGAO e SIGES), que permitem o gerenciamento
do cumprimento dos prazos, estabelecidos nas Deliberagbes ARSESP e PEs, até a solugéo definitiva. Estas informagdes
sao compartilhadas com as areas pertinentes, com acesso a consulta e registro, para esclarecimento aos clientes e
tramitacao interna das manifestagées, resguardados os niveis de acesso para garantir a seguranga da informacéao.

O novo front end do atendimento, pratica desenvolvida em conjunto com a Diretoria M e implementada na MO
em 2016, proporciona agilidade no tempo de atendimento nas agéncias com o uso do sistema Vocalcom que faz
interface com o sistema CSI, e cria condigbes para aumentar a agilidade do atendimento por facilitar e simplificar
as regras e acesso as telas de acatamento de servigos. As formas de comunicagdo com os clientes sobre as
manifestagdes registradas sdo peculiares a forma de acatamento ou pela natureza da solicitagdo, pode ser pessoal,
por correspondéncia (carta, e-mail), contato telefébnico ou por meio das equipes de execucgéo dos servigos. Em caso
de cliente ausente para servigos que demandam visita ao imével, é utilizado o formulario “A Sabesp esteve aqui”.
As sugestoes, criticas e elogios sdo acatadas nos canais de relacionamento (Fig.3.2.1) e encaminhadas para as
areas responsaveis, onde sdo analisadas e avaliada sua pertinéncia. Sempre que aplicavel, estas manifestagdes
dao origem as melhorias ou divulgagéao interna dos elogios como forma de reconhecimento.

A Ouvidoria Sabesp possui uma Central de Atendimento especifica para acatar as manifestacdes de insatisfagéo nédo
resolvidas pelos canais tradicionais, além de intermediar as manifestagdes encaminhadas pelo PROCON, ARSESP e JEC.
Essas insatisfagdes geram protocolos que sao tramitados e acompanhados pela Célula VIP, utilizando os sistemas CRM e
STIC, que permitem o monitoramento da qualidade e cumprimento dos prazos de resposta, intermediando a comunicagao
entre o cliente e as areas técnicas responsaveis pela solugdo dos problemas apontados. Como forma de aprimorar a
comunicagdo com os clientes que manifestam insatisfagdes pelos canais de Ouvidoria, maximizando a recuperagéo de
sua satisfacao e percepgao da imagem da empresa, bem como a utilizagdo do potencial desse tipo de informacéo para
a melhoria dos processos, essa atividade foi integrada ao processo de Marketing Operacional da MO (m_2016). Como
melhoria, em 2017, foi criado o Agente VIP que tem por objetivo viabilizar e agilizar as tratativas com os clientes. Vinculado
a Macroacgéao 09, foram definidas agbes que visam tornar o Agente VIP um especialista em relacionamento (m_2018),
objetivando garantir uma negociagéo ganha-ganha com o cliente e a busca de melhores solu¢des para ambas as partes.

C) Acompanhamento das transagdes . ] ) o . .
O acompanhamento das transagdes com todos os clientes € realizado diariamente por meio de relatérios gerados nos

sistemas corporativos, pelos ERs, Polos de Manutengao e MOIG. Tais sistemas s&o integrados e seus controles garantem a
rastreabilidade das transagdes (d_1995). A metodologia de acompanhamento das transagdes esta descrita na Fig.3.2.2.

0 ACO oF a O da d acoe

Clientes

Metodologia de acompanhamento

Metodologia de acompanhamento Novos Clientes

Rol Comum

Visita mensal do TACE gara apuragdo de consumo, acatamento de
solicitagao, orientagcéo sobre servigos e produtos (d_1998). As_contas
identificadas com alta de consumo sao retidas no ato da emisséo para
andlise, com vistas a confiabilidade da apuragdo e sdo comunicadas
ao cliente por meio de folheto com orientagdes das possiveis causas
d_2007). Para os clientes com as contas em débito automatico, de forma
proativa, sdo suspensas automaticamente no sistema CSI, para anélise
e sdo solicitados servigos de exame predial evitando o deslocamento.

Visita personalizada de um técnico (d_2005) para
repasse de orientagbes técnicas e comerciais. A
partir de 2011, entregar o contrato de adesédo, quando
da execugdo da primeira ligagdo de agua, que traz
todas as informagoes sobre 0s produtos e servigcos da
Sabesp conforme deliberagado ARSESP.

Grandes
Consumidores

Apuragéo de consumo quinzenal, permitindo detectar antecipadamente
vazamentos e/ou irregularidades, antes da emiss&o da conta.

Visitas periddicas e  personalizadas feitas pelos Representantes
Comerciais (d_2008)

Envio de carta de boas-vindas, informando as
vantagens do cliente deste segmento, os canais de
relacionamento e os servicos disponiveis. Para os
clientes oriundos de fonte alternativa, € encaminhado
um comunicado informando como serd4 a cobranca
do esgoto, a legislagdo vinculada e os cuidados
necessarios para separacao da reservacdo de agua

Sabesp e de fonte alternativa (m_2015). Em 2018 foi
acrescentado o folheto sobre os cuidados sobre uso de
fonte alternativa.

Quanto aos novos produtos, a analise de desenvolvimenio e insercao no mercado seguem as necessidades e
expectativas das partes interessadas, diagnosticadas, sobretudo, na analise de cenarios dos ciclos de PE Sabesp.
A analise de viabilidade e aprovacao envolve as areas funcionais, sendo que as UNs n&o tem autonomia para
desenvolver novos produtos, conforme PI0001 Organizagao e descentralizagao.

D) Avaliacao da satisfagcao

Aavaliagao da satisfagéo e insatisfagao dos clientes ocorre de forma corporativa, por meio de um conjunto de pesquisas,
aplicadas por amostragem. O aprendizado das praticas corporativas € realizado anualmente com participagao da
MO, onde é avaliado o questionario e metodologia das pesquisas. Além das Pesquisas, outra forma de avaliagao
das insatisfagdes dos clientes € o monitoramento e tratamento das reclamagdes encaminhadas via Ouvidoria,
PROCON, ARSESP e JEC, consolidadas no STIC sob a coordenagao do MOI14 (m_2016). Nesse sistema também
sdo monitoradas e tratadas as insatisfagdes identificadas na Pesquisa Pds Servico (d_2014).

Considerando a natureza do negdcio por concesséao de servigos conforme P2.A.2, a avaliagado da fidelidade e da concorréncia
€ realizada com foco no segmento Grandes Consumidores por meio de andlise de comportamento de consumo Sabesp e
fontes alternativas. A satisfacao e insatisfagdo dos clientes da concorréncia também podem ser percebidas nas visitas dos
representantes comerciais (d_2008), sendo o valor da tarifa do concorrente o principal motivo de satisfagédo e a qualidade
da agua e transtornos pela logistica de entrega, o de insatisfagao. Decorrente do aprendizado, em 2018, foi implementada a
pratica de avaliagdo da concorréncia na vistoria de qualificagdo das oportunidades de prospeccéo — Pipeline Sabesp (3.1.B),
identificando o motivo pelo qual o cliente utiliza a fonte alternativa e sua satisfagao. Afidelidade dos clientes também é avaliada
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pelo bloco de questées que compdem o indicador Net Promoter Score da pesquisa de satisfagao dos clientes. No PO-MO,
sao considerados os resultados de organizagdes de referéncia, para determinagao do referencial comparativo da MO.

0 a gae A

Ferramenta Descrigcao Avaliacao Periodo Resp.
Pesquisa quantitativa, probabilistica, por amostragem, ; : = ; : =
. realizada por empresa especializada, por entrevista égﬂ'%so %?j%tgg esast'esrf\‘;"iggg. % 'i?ﬁagrstféa‘r?gg
Pesquisa | pessoal com os segmentos Rol Comum e Grandes | S90S PrOdUios € SSVICos. & Iportanca
de Consumidores (atuais e potenciais). A partir dos grupos | 5 conhecimgnto da marea ¢ rodutos e
Satisfagcdo | focais sé@o atualizadas as hipdteses basicas sobre os servicos; a fidelidade; o preco gm relagdo Anual CM
Clientes comportamentos, necessidades e expectativas que em 20s serv'igos de energ’;ia elétrica e telefone
(d_2002) seguida sdo submetidas a estudo estatistico amostral, | &5 2" ¥ chvolvimento da embresa em
- que permite inferir sua importancia relativa no grau de Uestées socioambientais P
satisfagao junto ao universo de clientes atendidos. a :
Avalia a satisfagdo e insatisfagdo em
relagdo ao atendimento do técnico, a
qualidade do servigo executado, prazos e
pontualidade para atendimento. A pesquisa
monitora ainda a satisfacédo e insatisfagéo
. o o geral com a Sapesg:. Em 2012, a pesquisa
i Pesquisa quantitativa, probabilistica, por amostragem, e Satisfagdo Pds Servigo passou a ser uma
Pesquisa h b : s 5 { > g !
Pés-servi realizada por meio de entrevista telefonica, com os ratica da Diretoria M. A pesquisa unificada | trimestral | MOI14
0 segmentos Rol Comum e Grandes Consumidores. | foi construida a partir de contribuicoes de
d_2006 i i
(d_: ) (atuais e potenciais). todas as UNs com representantes das
areas, e ¢ realizada com méao de obra
propria (Atendentes do Call Center — 195).
A metodologia prevé resultados mensais
para monitoramento, e relatério trimestra
para garantir maior confiabilidade na leitura
dos resultados.
Avaliaasatisfagdoemrelagdoaoatendimento
prestado nas agéncias. A partir de 2013
Pesquisa com a substituicdo dos gerenciadores de
Pgs- Pesquisa quantitativa, para clientes (atuais e potenciais) | atendimento nas agéncias, foi implantado
atendimento do Rol Comum, de autopreenchimento, segmentada por | a pesquisa de p6s atendimento de forma Mensal MOI14
agéncia de atendimento. eletrénica, permitindo o monitoramento on
(d_2008) : : = " =
— line da satisfagao, facilitando a corregéo de
desvios. A consolidagdo dos resultados €&
realizada mensalmente.

) Analise e utilizagao das informagdes
As principais informacgfes quantitativas e qualitativas obtidas dos clientes se referem as suas necessidades e
expectativas, sua tradugdo em requisitos aplicaveis e respectivo grau de satisfagdo; as causas de reclamagdes
e motivos de insatisfagdo e a probabilidade de um cliente recomendar a empresa para outras pessoas (NPS).
Coletadas por meio de grupos de pesquisa focal ou amostragem estatistica ou compiladas a partir da incidéncia de
reclamacdes de problemas ou manifestagbes de insatisfagédo recebidas, essas informacdes sao analisadas de forma
consolidada no PO-MO, onde séo definidas e desdobradas as metas quantificaveis, na definicdo das Macroagdes
9 Clientes e 11 Terceiros e também nas RADs e Foruns de processos, onde a performance da MO nos requisitos
¢é utilizada para gerar melhorias e aperfeicoamento nas atividades e planos de agéo voltados para impulsionar os
resultados ou realizar corregdes visando alcangar as metas estabelecidas. As principais informacgdes, sua origem,
forma de analise e exemplos de utilizagao estdo detalhadas na Fig.3.2.4.

Fig.3.2.4 - Principais informacgoes obtidas e analisadas dos clientes

Principais PP Principal Forma de T
Tipo de Informagao canais ':',',?gﬁ:'ss informacgao analise/ Pe"°:r"g'|?sage da Exer%g: de
utilizados analisada periodicidade ¢
Percepcgbes Detalh t Capacitagdo no
: Pesquisa de aprofundadas etainamento : tema “Qualidade nas
Qualitativa 2‘2&622'%%3:2 Satisfacdo - | por segmento entr(é?/isstas P(I)aneerj:(?oenrgf) Anual informacdes” para
p Qualitativa de clientes e : p empregados proprios
f realizadas .
extrato social. 5 e terceiros
. ~ RAD M i
Pesquisa de | Salisfacdo com | 5cpc g32)|  RAD MO Anual Monitoramento e
Grau de Satisfagéo - a Sabesp PO-MO realimentagéo dos
satisfacdo das | Quantitativa Indice Liquido | \pg (8.3.21) PO-MO Anual clientes insatisfeitos
necessidades getP]Eonlotores - lftﬁ{;a?\Sd (s)eorvgglgalé
- e : . atisfagdo com
Quantitativa | p b riidade Pesg};rl\?iaoPos a Sabesp — Pos | ISPS (8.3.3) F\Bﬁg I\'\/I/Igl Trimestral Acgbes desenvolvidas
de o cliente ¢ Servico na Macroagao
recomendar a . = Satisfacao “Terceiros”
: . Satisfagcdo com <
P P : RAD MOI :
empresa Aetesagglifnaentczas o atendimento atengi?ﬁento RAD Deptos Trimestral Criag&o da Escola de
prestado (8.3.5 e 8.3.6) Educagao Continuada
Incidéncia de i ] Intensificar
Central de fglta?éj edéqcliJ a RPA G54 Forum agua Mensal relacionamento com
Atendimento uaa!,giae @ | IRQA (8.5.14) | RAD Deptos Mensal aAES Eletropaulo,
Quantitati Causas de A‘I’elefqmc?j, Incidéncia de Férum esaofo Uggtromecargca.e
uanttativa | o clamacses gencias de | aytravasamento | IORC (8.5.19) 9 Mensal S para reduzir os
Atendimento de esgoto RAD Deptos tempos de ocorréncias
Pessoal, Indicé de RAD MO € os impactos da falta
Agéncia Virtual | reclamagdes de | IRC (8.3.12) | RAD Deptos Mensal de energia elétrica no
S problemas PO-MO abastecimento de agua.
uvidorias
da Sabesp, Detalggrsnento
Qualitativa Motivos de Rd: Slrg(?:r Protocolos VIP reclamacdes, Célula VIP Mensal Criagao da Célula
insatisfacéo e C')gr 30 de fichas de RAD Deptos Marketing/VIP
Defegsa do avaliagéo &
Consumidor audiéncias
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F) Desenvolvimento de parcerias

Alinhada a diretriz estratégica “integragéo e relacionamentos” e em consonéncia com as necessidades e expectativas
dos clientes, a MO tem como premissa a busca de parcerias com clientes para a realizagdo de projetos voltados
a expansédo do sistema de saneamento, com o objetivo de aumentar a oferta de servigcos de agua e esgoto. As
parcerias sao fundamentadas sobre relagbes do tipo ganha-ganha entre as partes envolvidas, o que contribui para
o sucesso de suas agbes e o aumento de seu potencial competitivo. As parcerias sao identificadas (d_2008) em
reunides entre as areas técnicas e comercial por meio da analise de necessidade de infraestrutura dos novos
empreendimentos e das demandas de melhoria e/ou ampliagéo no sistema. A MO foi pioneira no desenvolvimento
desta pratica, sendo finalista do IGS em 2008, e posteriormente foi adotada em toda a Diretoria M.

Anualmente, as demandas sdo priorizadas e consideradas como agdes locais no PO-MO. As parcerias séo
desenvolvidas, conforme PO-SO0043 Elaboragdo de parceria para empreendimentos imobiliarios (d_2014),
considerando a viabilidade técnica, financeira, ambiental e juridica. Por meio de reunides séo analisadas e definidas as
seguintes questdes: intengdes; objetivos e resultados comuns; atribuicées e responsabilidades; interlocutores; plano
e cronograma de implementagéao, firmando-se um contrato entre as partes, celebrando-se a agéo conjunta para que
toda regido seja beneficiada, melhorando a imagem da Empresa e antecipando investimentos com custos reduzidos.

Fig.3.2.5 — Evolugao e aprendizado dos processos de Relacionamento com clientes

Processo Melhorias Origem Resultados
m_2015: Implantagéo de pontos temporarios para Férum de | Aproximagéao do canal de relacionamento com o
negociagao de débitos (Feirdo da Negociacéo) Vendas M | cliente
m_2016: Customizagao da ferramenta Vocalcom Foérum de o !
nos atendimentos pessoais Vendas M Padronizag&o do atendimento
m_2016: Implantagédo do Programa Doutores da Eé = ; .
5 = 2 g 6rum de | Promocé&o do uso racional da dgua e da marca
ggﬂ]S(l;ggAaguc;q’m 0 show room interativo "Carreta Vendas M | Sabesp junto ao publico participante
. ; ; . Acompanhamento dos indicadores de forma
m_2016: Gerenciador de Atendimento - SIGA Férum de consolidada pela MO e pelos encarregados de
Verséo Il Vendas M
Atendimento em tempo real.
; P . Forumde | Agilidade no relacionamento com o cliente e
Canais de i_2016: Criagéo do app Sabesp Mobile servicosM | sociedade
interagao
¢ m_2016: Ampliagédo dos servigos disponibilizados Férum de | Evitar deslocamento do cliente até a agéncia de
no Call Center Vendas M | atendimento
. : ; . Gerenciamento on line do atendimento nas
\n}\e_égyl.“gerenmador de Atendimento - SIGA \I;gglérgsd& agéncias, monitoramento e gestédo de indicadores
diversos, emissédo de relatorios.
m_2017: Comunicado de troca de hidrémetro por SMS \';g;%r;‘sdﬁ Aprimorar o relacionamento com o cliente
m_2017: Ampliagéo dos servigos disponibilizados Férum de | Maior leque de opgdes de atendimento ndo
no App e Agéncia Virtual Vendas M | presencial
m_2017: Utilizacdo de agéncia movel para Eérum de Oferta de um canal adicional para efeito de
negociacao de débitos, previsto no contrato de Vendas M negociagdes, reduzindo a sobrecarga das agéncias
cobranca durante os picos de demanda
m_2017: Mudanga do processo VIP para a Célula Forum Implantagdo de melhorias nos processos onde as
Tratamento das | de Marketing MO comercial negociagoes referentes as insatisfagdes ocorrem
manifestagdes m_2018: Criagéo do Agente VIP como especialista de forma mais agil, prevenindo a necessidade de
de relacionamento audiéncias junto ao Procon.
m_2015: Aprimoramento das regras de negociagédo Férum de Criacdo da cultura do relacionamento
de débitos Vendas M ¢
m_2015: Envio de comunicado aos novos clientes
Acompanhamento | com informagdes sobre cobranga do esgoto, a Forum
das transagdes legislag@o vinculada e cuidados para reservagao. comercial | Aprimoramento da cultura do relacionamento
recentes m_ 2018: Inclus&o do folheto sobre os cuidados
com uso de fonte alternativa.
m_2017: Carta de Boas Vindas ao cliente fidelizado Férum de | Aumento da arrecadagao com a realizagédo de
no rol de Grandes Consumidores Vendas M | acordos de débitos
m_2015: Utilizagdo de dispositivos eletrénicos Aumento da confiabilidade dos resultados pela
moveis (tablets) para aplicagéo e registro da PO-MO confirmacgao da aplicagédo da pesquisa por meio de
Avaliacédo da Pesquisa de Satifacao gravacoes de audio confidenciais.
satisfacao, m_2018: Implementagéo da pratica de avaliagéo Férum
fidelidade e da concorréncia na vistoria de qualificacdo das = .
insatisfacao oportunidades de prospecgao — Pipeline CMm _I\/Ire]tnsurarla ﬁ?rcepgao da imagem da empresa
m_2018: Inclusédo na pesquisa pos atendimento, GT MKT | Junto ao cliente
questao voltada a satisfacdo com a Sabesp -M
m_2017: Implanta¢ao do Programa Agua Legal, A tod fiabilidade d lacs
I parceria Sabesp e prefeitura para regularizagao de PO-MO umento ga confiabriidade da popuacac nos
Identificacéo e areas de vulnerabilidade social. produtos Sabesp e qualidade de vida
desenvolvimento
de parcerias e_2008: MO foi pioneira no desenvolvimento de PO-MO Antecipagao de investimentos com custos
parcerias com empreendedores reduzidos.

m consonancia com as estratégias corporativas, outras parcerias sdo desenvolvidas pela Diretoria M, com a
participagéo da MO, adotando os seguintes critérios:
» Compartilhamento de acbes estratégicas: parcerias realizadas com prefeituras e demais poderes publicos para

atuacdo em areas irregulares ou desprovidas de servigos de coleta de esgoto, Plano Municipal de Saneamento,

Se Liga na Rede e Programa Cérrego Limpo.
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» Similaridade de propdsitos nos servigcos de saneamento: parcerias realizadas com o Convias e Comgas para
redugéo do tempo de liberagdo para execugao de obras e danos nas redes de distribui¢ao.

* Preservagao e melhoria do meio ambiente: o PURA, que promove a parceira com o cliente diante da proposta de
diminuir o consumo, eliminar o desperdicio de agua e reduzir despesas e custos operacionais, agregando valor ao
negadcio e evidenciando a preocupacéo com a qualidade de vida e meio ambiente, além da fidelizagc&o do cliente.

O desenvolvimento das redes com clientes séo voltadas para as agdes de engajamento para o uso consciente da agua,
considerando as diretrizes estratégicas “Seguranca hidrica”, “Integracao e relacionamento” e “Sustentabilidade”. As
redes sdo desenvolvidas por meio de agbes de responsabilidade socioambiental e apoiadas pelas campanhas
institucionais, que visam estimular os clientes a atuarem na preservagao de recursos hidricos.
Como exemplo, em 2018, foi estabelecida parceria com a Prefeitura de Osasco e Cooperativa de Catadores para
o Programa de Coleta Seletiva junto a comunidade do Morro do Sabdo que conta com incentivos por meio de
um programa de beneficios. Esta pratica ressalta a preocupagdo da empresa em despertar a necessidade da
preservagao ambiental possibilitando um ganho a todas as partes: os moradores receberao créditos para descontos
em comeércios locais, pagamento de suas contas de agua, gerando aquecimento do comércio local; a cooperativa
dos catadores (Centro de Triagem) recebera receita extra pelo envio dos materiais; a prefeitura reduzira o envio de
materiais para o aterro sanitario; a Sabesp podera reduzir a inadimpléncia na area e contribuir com o meio ambiente
pela destinagao correta dos residuos reciclaveis.

A Fig.3.2.5 apresenta exemplos de evolugcao e aprendizado nos ultimos trés anos, bem como os resultados obtidos.
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4.1 Responsabilidade e desenvolvimento socioambiental

A) Requisitos legais e regulamentares

Aidentificacdo das leis e regulamentos e a sistematizagao e geracdo de mecanismos de atendimento a legislacao, aos requisitos
legais e regulamentos que impactam o negdcio séo realizadas e controladas de forma corporativa pela CJ (d_1996), em
cooperacao com as células de servigos juridicos da empresa, conforme as diretrizes da PI0016 Juridica e em cumprimento ao
PE-MB0008 Requisitos legais e outros (d_2009). A consulta a atualizagéo da legislagdo, normatizacao infralegal, publicagdes e
sites ocorre diariamente e, quando pertinente, € gerado e disseminado o boletim eletrénico CJ Informa (m_2015).

Além disso, a CJ disponibiliza em seu portal, link de acesso as paginas de legisla¢gdes no ambito federal, estadual e
do municipio de S&o Paulo (d_2010).

O acompanhamento das questdes ambientais € coordenado pela TA em toda a empresa, por meio do Sistema de
Informagdes para Gestdo Ambiental (d_2012) e conta com a especializagao técnica ambiental do Departamento
Juridico Ambiental CJA (d_2007).

Na MO, é de responsabilidade da MOD11 a analise das atualizagdes, seus requisitos aplicaveis e especificidades legais
de cada municipio. O acompanhamento e controle é feito com base em editoriais e releases on line enviados, diariamente,
pela AASP e OAB e por pesquisas na internet, em especial, a sites juridicos especializados (como jusbrasil, leis municipais,
migalhas, dentre outros). Mensalmente, as atualizagdes sao consolidadas em planilha (m_2018), segmentadas por area
de interesse e disseminadas aos interessados por e-mail, permitindo agilidade na adequacéao a legislagao.

Os requisitos legais sao considerados como entrada do PO-MO por meio da analise PESTEL (2.1.A) e, quando
pertinentes, traduzidos em requisitos de desempenho. Os respectivos indicadores sao acompanhados e controlados
periodicamente pelo Painel de Bordo e analisados nas reuniées de analise de desempenho das areas responsaveis.
O cumprimento dos requisitos legais € assegurado pela centralizagdo de toda demanda juridica no MOD11, que
avalia cada caso, fornecendo a orientacédo cabivel e/ou encaminhando as Autoridades Funcionais, de acordo com
os critérios da P10016. As normas e cédigos de adesédo voluntaria s&o identificados corporativamente pela CH e TA,
que firmam o compromisso de aplicar e disseminar para as unidades da empresa, em processos de interagdo com
entidades da sociedade, como por exemplo, Fundacdo ABRINQ e ONU (Pacto Global e ODS).

As pendéncias e eventuais sangdes legais, regulamentares e contratuais sao tratadas sob os aspectos preventivos
e corretivos (d_2003). Preventivamente, eventuais pendéncias, que podem gerar sangdes, s&o equacionadas por
parcerias e acordos, com a participagdo do Ministério Publico, CETESB e/ou do Poder Publico local. Tais agdes
permitem a antecipacdo de eventuais penalidades possibilitando, também, a gestdo adequada de recursos e a
otimizac&o das intervengdes. A pratica consiste, no amplo diagnéstico das necessidades de cada localidade, seguido
de reunides com os 6rgaos representativos da sociedade, em especial prefeitura e ministério publico. Ao final, sdo
apresentadas e negociadas propostas para todo o municipio, de modo a contemplar as demandas da comunidade
e a capacidade operacional. Nos casos envolvendo a ARSESP e Contratos de Programa com o0s municipios, a
atuacao é feita em conjunto pela CJ e PR (d_2011), que tem como principal objetivo o controle do atendimento a
regulacao e as clausulas contratuais, incluindo a sistematizacao e consolidacao de informacdes.

Sob o aspecto corretivo, a identificagao e analise das pendéncias e eventuais sangdes legais, regulamentares e
contratuais sao classificadas nas esferas extrajudicial e judicial, segundo a PI0016. As consultas e/ou pendéncias
legais sao tratadas pelo MOD11, interagindo com todas as areas pertinentes (d_1997). As sangbes administrativas
advindas dos 6rgéaos fiscalizadores (Secretaria Estadual do Meio Ambiente, CETESB, Vigilancia Sanitaria, DAEE,
etc) sdo recebidas pelo MOD11, que solicita copia do expediente ao érgao fiscalizador e na sequéncia informagdes
as areas técnicas da Companhia. Ao receber as informagdes avalia a sua procedéncia e o tratamento adequado,
elaborando recurso administrativo com as informagdes sobre o caso, para protocolo no érgéao fiscalizador.

O controle das pendéncias e/ou sang¢des ocorre com o apoio do Sistema de Informagdes Juridicas - SISJUR, sob
responsabilidade da CJ, atualizado diariamente.

A Sabesp foi reconhecida com o selo de Empresa Amiga da Justica, pela adeséo pioneira (e_2015) ao programa do
Tribunal de Justica de Sdo Paulo. Ressalta-se que a Sabesp foi a primeira empresa publica a assumir voluntariamente
o compromisso de diminuir a quantidade de a¢des judiciais como autora ou ré, privilegiando acordos alternativos e
conciliagdes fora dos tribunais.

Os principais requisitos relativos as leis e os indicadores de desempenho estdo apresentados na Fig.4.1.1.

Fig.4.1.1 - Principais indicadores e requisitos relativos as leis, regqulamentos ou normas

Leis, Regulamentos, Cédigos ou Normas Requisito Indicador

Anexo XX da portaria 5 do Ministério da Saude: Controle e
vigilancia da qualidade da agua e Decreto Federal 5440/05: Conformidade da agua distribuida ICAD (8.5.10)
Qualidade da Agua Tratada

Deliberagdo ARSESP n° 346/2012: Descontinuidade do

abastecimento. Regularidade na distribuicdo IRD (8.5.5)

Deliberagdo ARSESP n° 106/2009: Condigdes para a prestagdo e o . IAA (8.2.1)

utilizagéo dos servicos publicos de saneamento Ampliagéo da oferta de agua IAE (8.2.2)
IEC (8.5.18)

Decreto 8468/76 do Governo do Estado de Séao Paulo: Prevencao

g ; - = Coleta, afastamento e tratamento do
e controle da poluigdo do meio ambiente e Resolugdo Conama n° ’ e
430/11: Padrdes de lancamento de efluentes. esgoto sanitario ITEC (8.2.4)

Decreto Tarifario 41.446/96 e Deliberagéo Arsesp n° 106/2009:
Caracteristicas socioecondémicas dos usuarios

Deliberagbes ARSESP 106, 153, 154, 180, 550: Prazos de
servigos

. ; % de familias beneficiadas com
Acesso aos produtos e tarifa social. tarifa social (8.2.25)

indice de atendimento ao prazo

Atendimento aos prazos dos servigos dos servicos (8.5.20)
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B) Aspectos e impactos sociais e ambientais

A identificagdo dos aspectos e impactos socioambientais dos produtos, processos e instalagdes, associados as
atividades que a MO pode controlar e influenciar, ocorre por meio da metodologia de Levantamento de Aspectos e
Impactos Sociais e Ambientais - LAISA (d_2009). A metodologia é aplicada por equipes multidepartamentais e esta
alinhada ao PE-MB0007, que apresenta o método de identificagdo dos possiveis aspectos causadores e determina
os impactos ambientais com foco no controle dos requisitos legais. Sdo considerados aspectos e impactos sociais

aqueles que causam “incémodos a populagéo”.

A matriz apresenta os aspectos quanto a condigao, influéncia e temporalidade e os impactos quanto a probabilidade e
consequéncia (severidade, abrangéncia e imagem). A classificagdo define a significAncia dos impactos em baixo, moderado
e critico e é utilizada como critério para priorizagdo do tratamento. Os impactos considerados criticos séo tratados e
acompanhados nas RADs por meio de indicadores, metas e planos de agéo. Para os moderados sao estabelecidas medidas
de controle e formas de monitoramento, visando mitiga-los e, os impactos baixos séo tratados na rotina das areas.

As planilhas do LAISA sao disponibilizadas no portal MO com a finalidade de disseminar e compartilhar as informagdes
a FT. Em 2014, foram revisadas e atualizadas com relagédo a frequéncia e a forma de tratamento dos aspectos e
impactos de algumas atividades que sofreram alteragdes. Uma das agbes decorrentes desta revisao foi o treinamento
para empresa terceirizada Trail, sobre o “Gerenciamento de residuos”, realizado em 2015. Em 2017, as matrizes foram
revisadas e atualizadas, porém ndo houve alteragdes referentes as classificagdes dos aspectos e impactos. Esta
pratica, alinhada ao PO-MO, é desenvolvida pelo MOl em conjunto com representantes dos processos mapeados.
Em consonancia com a Diretoria M, em 2018, a matriz foi adequada aos processos da cadeia de valor e os planos de
acgao para minimizagao dos impactos considerados criticos passaram a ser acompanhados por sistema informatizado.
As principais a¢des e metas para eliminar, minimizar ou compensar os impactos sociais e ambientais classificados

como criticos estédo apresentados na Fig.4.1.2.

Fig.4.1.2 — Extrato da Matriz de Levantamento de Aspectos e Impactos Socioambientais

Aspecto Impacto Principais formas de tratamento Indicadores/Metas (2018)
* Manutengao preventiva e corretiva
Langamento = ’ ® Programa de eliminagao de langamento
provisorio de gxcl)tzroallgaeo/giuadqaugllclﬁd; provisério de esgoto * Aumentar o ITEC para 48,6%
esgoto nos corpos ou do ar 9 ® Programa Coérrego Limpo e o ITEG para 36,7%
d’agua * Tratamento do esgoto coletado
* Tratamento do esgoto gerado
Alteragéo da qualidade ¢ Utilizagéo de geradores e bombas reservas :
- Extg%vgzagqtgnto do solo e/ou alteracdo da | ® Manuteng&o preventiva e corretiva das ¢ Sgilﬁ(l)rooklr? RC para 313
= 9 qualidade da agua redes o
i ¢ Reduzir o indice de Perdas
m Perda de aqua Esgotamento dos recursos | ® Programa de reducao de perdas para 350 l/lig/dia
= (por vazamegnto) naturais * Atendimento no prazo dos servicos de * Manter o Indice de Satisfagéo
< P Incémodo a populagéo manutengao com cumprimento do prazo do
servico em 92%
Geragao
de esgotos Alteragéo da qualidade  Requisit tratual
domésticos do solo e/ou alteragéo da equisito conlratua ® Reduzir o IORC para 313
decorrente da qualidade da agua e/ou ¢ Eg'c':l?é?ilnhamento do esgoto para ETE DCs/100.km
desobstrugdo de alteragdo da qualidade do ar
coletor
Qualidade do Incémodo a populagéo e . - : ¢ Manter o indice de Satisfagdo dos
_1 | servigo executado ao Poder Concedente * Fiscalizagao de servicos clientes pds servico em 82%
<
o * Comunicagéao de Eventos Qperacionais.- CEO | , Manter o IRD em 97.5%
8 Falta d"agua Incémodo a populagdo ¢ Plano de obras paramelhoria do abastecimento | Reduzir o IRFA até 7
* Disponibilizagdo de caminhdes-pipa, com reclamacées/mil ligaces
prioridade para hospitais, escolas e delegacias ¢ gag

AMO dispbe ainda de diversos procedimentos operacionais, normas técnicas, critérios de projetos, entre outras agdes
que visam eliminar, minimizar ou compensar os impactos socioambientais negativos. Citam-se como exemplos: o
uso do MND nas obras (d_2004), gestdo de pressao nas redes de agua (d_2014), lavagem preventiva das redes
coletoras de esgoto para evitar rompimentos e obstrugées (d_1996) e a contratagdo de projetos acompanhados de
relatérios ambientais, sempre que pertinente.
Os procedimentos para o atendimento as legislagdes referentes a licenciamentos de empreendimentos, instalagdes
e de operagéao, autorizacées ambientais e outorgas de direito de uso, por parte dos érgaos concedentes (d_1996),
também caracterizam-se como forma de identificagdo e tratamento dos aspectos e impactos socioambientais, tendo
em vista que o grau de impacto de produtos, processos e instalagdes, determina as necessidades legais.

Para prevencao ao impacto social relacionado a saude e da populagdo em geral, destaca-se o atendimento aos
padrdes de potabilidade do Ministério da Saude, monitorado por laboratérios de controle do processo de tratamento
de agua e de controle sanitario do sistema de distribuic&do, cujos dados sdo armazenados no sistema Netcontrol.
Entre os impactos socioambientais positivos decorrentes dos produtos e servigos da MO, devem ser destacados:
promogao da saude, bem-estar da populagéo, controle e preveng¢ao de doengas; e aumento de expectativa de vida
e reducdo da mortalidade infantil.
O tratamento dos principais passivos ambientais (d_1998) ocorre por meio do estabelecimento de a¢des de curto e médio prazo,
sob coordenacao da TA, tendo como foco principal a conformidade ambiental de suas instalagdes: regularizagdo ambiental das
ETAs, EEEs e pocos e cumprimento dos compromissos de compensacdo ambiental assumidos com os 6rgaos ambientais.
C) Prevencgao de acidentes
Com objetivo de prevenir acidentes e se manter preparada para responder as eventuais situagdes de emergéncia
decorrentes da execucao de suas atividades, que possam impactar a sociedade e o meio ambiente, a MO estabelece
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procedimentos e praticas para uniformizar e agilizar o atendimento de forma sistematica, conforme descrito na Fig.4.1.3.
AMO também esta inserida nos Planos de Emergéncia (d_2006) e de Contingéncia (d_2011) da Companhia, que garante
a uniformidade de atendimento, estabelecem prazos de atendimento, minimizando os impactos socioambientais e
potenciais ao negdcio e reduzindo o tempo de indisponibilidade do produto.

As eventuais ocorréncias sdo analisadas pelos responsaveis, conforme previsto em cada pratica, e registradas em relatérios.
Para prevenir sinistros operacionais (d_1996), a MOEG e UGRs realizam acgbes de controle, planejamento,
instalacdo e manutengéo de registros e VRPs. A MOER realiza acdes preventivas e corretivas nas tubulacdes de
agua e esgoto, limpeza de pogos e cestos de EEEs.

No caso da ocorréncia de sinistros, a MOD11 segue o PE-FNOOO7 — Sinistros que orienta quanto a apuragao do
nexo causal, identificagdo da necessidade ou ndo de desocupacao do imovel, extensdo dos danos e a necessidade
de apoio de profissionais especializados. Paralelamente sao apuradas as responsabilidades para compor o Dossié
de Sinistro para ressarcimento. Havendo danos a comunidade é prestado auxilio por meio de assistente social e,
quando necessario, € garantida a remocgao, atendimento médico, acomodacao até que o processo seja concluido e o
local afetado apresente condigbes seguras de retorno aos moradores. Como controle é elaborado relatério, contendo
analise e investigagcdo das causas, responsabilidades técnicas, registros fotograficos, agdes executadas e, quando
pertinente, registros de ressarcimento financeiro, entre outros. O processo pode envolver parceria com defesas civis,
prefeituras e Corpo de Bombeiros, entre outros, que atuam, também, na analise das causas dos acidentes.

Ainda como acdes corretivas, a MO realiza o controle do sistema por meio da abertura e fechamento de valvulas e
registros hidraulicos, isolamento da area afetada, comunicacgao para o Call Center, midia, Defesa Civil e outros 6rgaos.

Fig.4.1.3 — Acoes para prevencgao de acidentes e mitigagao de situagées emergenciais

O Plano de Contingéncias padroniza as agdes preventivas, corretivas, de comunicacdo e mobilizagdo social a serem
executadas pelos responsaveis para cada tipo de acidente ou incidente.

Plano de Especifica onde, quando, como e quais ac¢des corretivas devem ser efetuadas para que estruturas fisicas, perdidas ou

Contingéncias
Operacionais

indisponibilizadas em um incidente, acidente ou sinistro, sejam rapidamente recuperadas para que os danos e impactos
sejam minimizados e os servigos possam ser restabelecidos, de forma organizada, no menor tempo possivel.
Este plano é desenvolvido tendo em vista as situagdes em que as regras normais de seguranga podem falhar e concebidos e

(d_2011) testados antes da ocorréncia da eventualidade para a qual foi desenhado, deve também permitir antecipar todos os cenarios
susceptiveis de por em risco tanto o funcionamento da Companhia, como também o bem-estar da populagéo. Em 2016, o

Plano de Contingéncias foi atualizado com a inclusdo das areas responsaveis por processos.
Planos de Séo elaborados pelo SESMT em conjunto com as areas, em conformidade ao PE-RH0001 Seguranca e Saude do Trabalho,
Emergéncia tendo em vista as situagdes de emergéncias ocupacionais pertinentes para cada local, como: incéndio, exploséo, vazamento
(d_2006) de produtos quimicos, contemplando agées em conjunto com Corpo de Bombeiros, Departamento de Transito, Defesa Civil

— e Hospitais. O plano estabelece os deveres e procedimentos de todos os envolvidos para o atendimento a emergéncia.
Simulados de | Efetuados pelas brigadas de emergéncia, conforme PE-RH0001 (d_2001). Os resultados sdo analisados, investigados e
emergéncia documentados no sistema SAP. Quando pertinente, séo realizadas modificagdes nos procedimentos, treinados os envolvidos
(d_1996) e divulgada a acéo.

Parceria com
a Companhia

Acordo de cooperagéo para prevengao de danos com objetivo de garantir a segurancga e a integridade fisica das pessoas
que trabalham proximo as tubulagdes de gas natural e da infraestrutura de ambas as empresas, evitando acidentes,
desconfortos e prejuizos as companhias, aos empregados e a populacéo.

A Sabesp recebe e disponibiliza por meio do Sistema Signos (d_2005) os locais que possuem rede de gas, se

S(jgo%zsufoe- houver necessidade de escavagé@o nos locais indicados € necessario solicitar o cadastro ou presenca do técnico para
Comaas acompanhamento do servigo. Ha também os treinamentos de conscientizagado realizados nos canteiros dos fornecedores.
d 2(?05) Em caso de acidentes em ambas as redes, a concessionaria responsavel pelo dano comunica via email e telefone

— a concessionaria responsavel pela rede danificada. O registro é feito por fotos e relatérios e encaminhado para a area
responsavel para o ressarcimento dos danos.

Seguranca Os procedimentos PE-SA0002 Seguranca Patrimonial e PE-AU0003 Auditoria Interna, Averiguagcdo e Sindicancia

empresarial Investigatoria, gerenciados pelo MOD12, estabelecem a preservacdo do patriménio visando assegurar o patriménio, a
(d_1996) seguranga da FT e das partes interessadas.

Controle de Utilizacao de equipamentos, como VRPs, com o objetivo de evitar a ocorréncia de possiveis vazamentos na rede decorrentes

pressao na de alteragdes de pressao, e da instalagdo de boosters, que sdo monitorados 24 horas com a finalidade de evitar falta d’agua

rede (d_1996) | em locais mais elevados. Os acidentes causados por vazamentos na rede séo tratados como sinistro.

Jg?;agseing% O PE-RHO0003 Seguranca e Saude do Trabalho em Obras e Servigcos Contratados visa assegurar as empresas

adeqﬁadagde contratadas a obrigacao de tratar e/ou depositar em local adequado, de acordo com a legislagao vigente, os residuos
residuos produzidos ou gerados no canteiro de obra, frentes de trabalho ou local de servigo, sendo proibido o armazenamento ou
(d _20086) deposi¢éo em vias publicas, redes pluviais ou de esgoto sem a devida autorizagéo do 6rgdo competente.

CCO/COD Monitoramento preventivo das redes de agua por meio do centro de controle operacional — CCO e centro de operagéo da
(d_1996) distribuicdo — COD.

Os fatos relevantes capazes de causar situagbes de anormalidade sdo prontamente comunicados a sociedade e as

demais partes interessadas, de acordo com o procedimento Comunicac¢ao de Eventos Operacionais — CEO (1.2.F).

D) Desenvolvimento sustentavel

O saneamento basico tem a sustentabilidade na sua esséncia ja que a recuperagéao e gestéo eficiente do principal

recurso natural existente tem impacto positivo sobre a saude publica, a qualidade de vida das pessoas e o

desenvolvimento socioecondmico da area atendida. Deste modo, a selegéo de agdes com vistas ao desenvolvimento

sustentavel tem como critério o alinhamento aos processos da cadeia de valor, e sédo definidas e implementadas por

meio dos Objetivos Operacionais MO. Como melhoria em 2017, foi adotado também como critério para selegéo, a

aderéncia ao ODS 6 Agua Potavel e Saneamento, em consonancia com a Diretoria M e com a Sabesp.

A Sabesp apoia e incentiva os 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel - ODS, uma iniciativa da ONU, que

visa estimular acdes e metas a serem atingidos até 2030 e que traduzem as necessidades e expectativas de

desenvolvimento sustentavel em requisitos de desempenho.

Na MO, essas necessidades e expectativas séo ratificadas na etapa de Formulagao das Estratégias durante a construgao

da Matriz de RPI (2.2.A), na qual séo analisadas as demandas dos seguintes canais de interface com a sociedade:

* Relacionamento com Organizag¢des Publicas (d_1997): Participacao de representantes da MO em reunides com
a Promotoria, Comité de Bacias e Camaras Técnicas com o objetivo de identificar demandas e prestar contas
sobre os servigos de saneamento.
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* Programa Participagdo Comunitaria (d_1996): Visitas, reunides e palestras realizadas pelos técnicos comunitarios
das UGRs, promovendo maior aproximagao entre a comunidade e a Companhia.

Encontros com Comunidades (d_2005): Evento realizado anualmente pelas UGRs, com apoio do MOI com
a participagado de representantes das comunidades e poder publico, visando a prestacdo de contas dos
investimentos realizados e previstos e identificagdo das necessidades e expectativas.

As principais agdes que contribuem para o desenvolvimento sustentavel, descritas na Fig.4.1.4, sdo implementados
elou apoiados pela MO, considerando as estratégias definidas no PO-MO, as necessidades da sociedade, a
aderéncia ao ODS 6 e envolvimento das partes interessadas, parceiros e redes pertinentes.

Fig.4.1.4 - Ag6es para o desenvolvimento sustentavel

Nec/ & At . Parte interessada,
Exp Acoes Objetivo Indicador parceiros e redes

Regularizar o abastecimento de agua potavel,
garantindo mais saude para moradores que recorrem
Programa de Regularizagéo | a ligagdes clandestinas e evitando a perda de milhdes

de ligagdo de Agua - de litros de agua tratada ao més. O programa oferece L(ﬁ;&%u'l_gnég()ials GESP, Prefeituras e
Programa Agua Legal ainda condicdes de cidadania com a formalizagdo de um (8.2.21) Sociedade
(m_2017) comprovante de enderego. Permite, assim, a matricula o

das criangas em creches e a obtengéo de servigos que
demandam este tipo de documento.

Programa de Regularizagéo Proporcionar a ligagao intradomiciliar gratuita para

ce Hgacao de Exgolo | lenies o baa rence, com o shetio e ssimular | LNE e nicegs de | g prfeiuras
I(’dro%a;?)a Se Liga na Rede universalizacédo dos servigcos, despoluigdo dos corpos (8.2.22) Sociedade
— d’agua e melhoria do meio ambiente.
Conscientizar sobre questdes ambientais, utilizagao I:?]E)Igll\a/%a: _
Educagao socioambiental adequada das redes coletoras de esgoto e o uso com acoes Sociedade, ONGs e

racional da agua por meio de oficinas, palestras e A A :
atividades educacionais para clientes, escolas e ONGs. socn?ggtélg)ntals

instituicbes de ensino

Reverter a degradagdo dos coérregos por meio da
melhoria da qualidade das aguas e do entorno. As

Despoluigao de corregos acOes operacionais sdo planejadas e executadas de ; ;
Programa Cérrego Limpo forma a eliminar ou reduzir a carga poluidora que chega IEDC (8.2.5) epﬁﬁfsetzzﬂiragé:%gegnas?ﬁé
(d_2007) aos corpos d'agua. O Programa Cdrrego Limpo ja ¢

despoluiu 149 corregos no municipio de Sao Paulo e a
MO contribuiu com a despoluigdo de 18 corregos.

Os processos estdo focados na redugdo de perdas de
agua, contribuindo diretamente para a preservagao dos

= mananciais. Para potencializar os resultados, a MO .
ggg;@n&%% 5:?39?89%% desenvolveu sistematica para gestdo dos 44 setores IANC (8.5.7) gg(}sig’a:(;gfelturas e
9 — de abastecimento, totalizando 100% das ligagdes de

agua, implantando gestao distribuida, especializadas na

aplicagéo de ferramentas adequadas para cada regiéo.

Diminuir a quantidade de obstru¢des em redes coletoras

de esgoto decorrente do descarte inadequado de éleo e
Programa de Reciclagem a preservar os recursos nao renovaveis. O programa é :
Oleo de Cozinha - PROL desenvolvido em parceria com em pontos de coleta em (52(1”6) FT, S:g?g%ﬂﬁ'regNGs
(d_2009) todas as agéncias de atendimento e em restaurantes o

e lanchonetes incentivando-as a descartarem
corretamente o 6leo utilizado.

ODS 6 — SANEAMENTO E AGUA POTAVEL

Programa concebido de acordo com o principio dos 3Rs
(reduzir, reutilizar e reciclar), para incentivar a redugéo
no consumo de materiais, minimizagdo de residuos,

indice de residuos

Programa Sabesp 3Rs destinados FT, sociedade, ONGs

(d_2011) coleta seletiva e destinagdo adequada dos residuos ade(%gazd?g;ente
gerados em atividades administrativas. o
Auxilia no combate ao desperdicio de agua por meio
de palestras de sensibilizagdo e orientagéo acerca de Satisfacdo da
; técnicas de pesquisa de vazamento em instalagcdes | sociedade - curso ; N
Sgg%gﬁfg?&sazggn hidraulicas residenciais. Destinado a sindicos, zeladores, pesquisa de Z-Ii-hggteur}t%séssgg'ztrjg?ned
— estudantes e pequenos grupos de moradores, 0 curso vazamento ¢
contém orientagdes para evitar problemas relativos a (8.2.17)

alta de consumo de agua.

Readequagdes estruturais em prédios publicos
para reduzir perdas de agua. Apos a adesao,
prédios da administragdo publica passam a receber Quantidade de

h intervengdes para a redugdo do desperdicio. As imoveis com
dP;ogrzzr;we_l g%gzo Racional principais sdo: pesquisa e corregao de vazamentos; implantagéo do Clientes, sociedade, e
d 1896) remanejamento de ramal predial, se necessario; troca PURA fornecedores
- de equipamentos hidrosanitarios por outros de baixo
consumo; e campanha educacional com formagao de (8.2.13)

multiplicadores. O programa esta baseado nos Decretos
45.805/2001 e 48.138/20083.

As parcerias e redes sao desenvolvidas por meio de contratos, termos de cooperagdao mutua, convénios e reunides,
interagindo com as redes internas e externas, de modo a utiliza-las como fomentadoras dos resultados. Para estimular e
envolver as pessoas da FT, partes interessadas pertinentes, parceiros e redes na implementagdo ou apoio aos projetos
socioambientais existe o Programa de Voluntariado (d_2009), conforme PE-RS0001 Voluntariado Empresarial. A Fig.
4.1.5 apresenta exemplos de agdes de voluntariado desenvolvidas por meio de parcerias e/ou atuagdo em redes.
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Fig.4.1.5 — Principais projetos sociais implementados ou apoiados
Parte Interessada

Atuacao / Projeto Objetivo | Parceiro/ Rede
envolvida

Arrecadar agasalhos e cobertores, anualmente, com a contribuigdo de voluntarios da FT e

clientes para doacao as entidades assistenciais na area de atuagéo da MO. Faz parte do I
CaAn;;e;r;Tﬁodo calendario da Sabesp como uma das agdes corporativas mais integradas e de melhores Acionista (CS;ESP)
(c? 2003) resultados. E uma ocasido em que a solidariedade se incorpora a cultura da empresa. Forca de trabalho
— Destaca-se o envolvimento da FT por meio da promocéo de eventos como cafés-da-manha, ¢
almogos, jantares, happy hours, festa junina e rifas com o objetivo de arrecadar fundos.
Campanha de Sensibilizar e mobilizar voluntarios (FT, estagiarios, prestadores de servicos) para doagéo de Sociedade
Doagéo de Sangue | sangue, contribuindo para o abastecimento dos bancos de sangue e auxiliando no tratamento | Fundagao Pr6-Sangue
(d_2013) de enfermos. Nos ultimos trés anos contribuiram com a sobrevida de 572 pessoas. Forca de trabalho
: Disponibilizar horas de trabalho dos empregados para atuarem como examinadores nos ;
Examinadores de A ; . ; : ; h Sociedade
Prémios de Gestao Prémios de Qualidade, contribuindo para disseminar o MEG como instrumento essencial IPEG

(d_2001) voltado ao desenvolvimento da competitividade, sustentabilidade, ética e inovagao nas
— organizagoes.
Alinhada ao seu objetivo de evolugdo como empresa, que por vocagao € socialmente

Forga de Trabalho

Programa Aprendiz | responsavel e em cumprimento a Lei 10.097/2000, a Sabesp, desenvolve o Programa Sociedade
(d_2006) Aprendiz, o qual contribui para a formacéo da cidadania e a capacitagédo profissional de SENAI
jovens de 14 a 22 anos.
Programa Estagio Propiciar ao estudante a oportunidade de aprendizado pratico em atividades relacionadas a Sociedade
(d_1996) sua formacao escolar e insercdo no mercado de trabalho. Instituicdes de ensino

A Sabesp também direciona esforgos para o desenvolvimento da sociedade por meio da promogao de programas e
parcerias, analisadas e validadas anualmente como a renovacgao, pelo 14° ano consecutivo, do Selo Empresa Amiga
da Crianga da Fundag&o Abring, como co-mantenedora Instituto Crianga Cidada (ICC), manutengéo da outorga do
Selo Paulista de Diversidade, convénio com a Associagdo Amigos Metroviarios dos Excepcionais (AME), criagéo do
gibi “Uso racional da agua e saneamento basico” com Mauricio de Souza Produgdes e o Instituto Trata Brasil (m_2016).
Outra forma de desenvolvimento da sociedade é o apoio financeiro e/ou institucional com recursos provenientes de
verbas orgamentarias e de incentivos fiscais, de acordo DD 191/2013. A Sabesp participa de a¢des culturais, sociais,
educativas, esportivas e ambientais promovendo o desenvolvimento social em parceria com varias organizacdes da
sociedade civil. Para a selegéo dos projetos a PC utiliza o processo de avaliagédo e aferigdo de sua aderéncia com
as diretrizes estratégicas da Sabesp, de sua conformidade com os pré-requisitos estabelecidos e de sua viabilidade
orgamentaria, por meio da aplicagdo do Mapa de Avaliagédo (d_2013). Sao verificados alguns atributos como expectativa
de publico, duragdo e repercussado do evento, o envolvimento da comunidade, relacionamento com os programas
estruturantes da Companhia, situagéo de adimpléncia com as contas da Sabesp, realizagado integral de histérico de
prestacao de contas e contrapartidas de projetos anteriores, grau do impacto ambiental e outros.

A avaliagdo do éxito dos projetos é realizada na etapa de Acompanhamento e Controle do Planejamento (Fig.2.1.2).
Os responsaveis pelos projetos avaliam as agdes e os indicadores correlacionados nas RADs e caso, os resultados
nao sejam satisfatérios, estabelecem planos de acao para corre¢cao dos rumos e atingimento dos objetivos.

Para divulgar e dar visibilidade aos resultados das a¢des implementadas as partes interessadas, a MO utiliza-se do
Plano Integrado de Comunicacgao (Fig.1.1.4).

E) Acessibilidade

A acessibilidade aos processos € promovida de forma alinhada ao Cdédigo de Conduta e Integridade, o qual preconiza o
tratamento ético, a igualdade de oportunidades e a n&o discriminagdo, proporcionando as condi¢des adequadas para que
pessoas com deficiéncia possam desempenhar fungdes produtivas. Com base no Decreto Federal 3298/99 de 1999 e Lei
Complementar n® 683 de 1992, do Estado de Sao Paulo, nos processos de selegao é estabelecido um percentual de vagas para
pessoas com deficiéncia. Os empregados com dificuldade para exercer suas atividades, passam por processo de readaptagéo
profissional em atividades compativeis com a suas condi¢des de saude ou fisica, porém permanecem no mesmo cargo.

O acesso aos produtos e servigos para pessoas de baixa renda e entidades sem fins lucrativos € proporcionado
por tarifas diferenciadas que reduzem o comprometimento da renda, e pelos programas Agua Legal (m_2017) e Se
Liga na Rede, contribuindo com o desenvolvimento social e melhoria da qualidade de vida. A acessibilidade também
€ garantida pela Agéncia Virtual (d_1999), totalmente adaptada, considerando os requisitos de acessibilidade para
deficientes fisicos, com fornecimento de segundas vias de contas (d_1996) e outros servigos.

A acessibilidade as informacdes é possibilitada pelo site Sabesp, pelo relatério de sustentabilidade (d_2009), pelo
balango social e pelo Servigo de Informagdes ao Cidadao — SIC, regulamentado pelo Decreto Estadual 58.052/12,
no qual é possivel solicitar documentos e dados relativos aos 6rgaos e entidades da Administracao Publica Paulista.
Anualmente é emitido também, um relatério com informagbes sobre o sistema de abastecimento e a qualidade
da agua distribuida, para os clientes. Como melhoria da acessibilidade aos produtos, informagdes e servigos foi
desenvolvido pela Diretoria M, em 2016, o aplicativo Sabesp (3.2.D) para comunicar vazamentos e, em 2017, foi
aprimorado corporativamente agregando mais informacdes e disponibilizando servigcos comerciais e operacionais,
como por exemplo a funcionalidade de parcelamento de débitos.

As instalagbes que proporcionam atendimento ao publico estéo localizadas estrategicamente e a acessibilidade é orientada
pelo Manual de Identidade Visual (d_2012), havendo um constante processo de adaptacéo para pessoas com deficiéncia
visando atender a NBR 9050/2015. As agéncias de atendimento dispdem de sanitarios especiais, vagas de estacionamento,
rampas de acesso fixas ou moveis, entre outras adaptagdes. As agéncias localizadas nos Poupatempos e no Ganha Tempo
tem contrato com a Associagcdo Amigos Metroviarios dos Excepcionais (AME), organizagao de cunho social destinada a
qualificagéo e insergéo no mercado formal de trabalho de portadores de deficiéncias e mobilidade reduzida (d_2014).

O acesso ao atendimento pelo Call Center, gerenciado pela MP, é garantido aos deficientes auditivos por meio da implantagéo
do Telecomunication Device for the Deaf— TDD (Dispositivo de Telecomunicagdes para Surdos), equipamento que converte
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voz em texto e vice-versa (d_2010). Desde 2012, a Sabesp emite também a versao da fatura em braile (3.2.A). O trabalho foi
desenvolvido em parceria com a Secretaria Estadual dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia, no qual foram entrevistados
400 cegos que apontaram as suas necessidades em relagéo as informagdes que constam na fatura.

F) Avaliagao e zelo da imagem

Para avaliar a imagem perante a sociedade o Polo de Comunicagao, efetua monitoramento semanal (d_2012),
por meio do acompanhamento das inser¢cdes na midia, além de acatar, tratar e responder as manifestagoes,
analisando a quantidade de matérias positivas e negativas acompanhado pelo indicador “Exposigéo positiva na
midia”. Com o objetivo de zelar pela imagem, o Polo de Comunicacgao intensifica a divulgagéo de matérias positivas
para neutralizar as matérias negativas. A MO contribui com o zelo da imagem perante a sociedade por meio da
participacdo em eventos relacionados ao Dia Mundial da Agua, Semana do Meio Ambiente, Dia do Rio Tieté, SIPATs
e pela participagao nos projetos de responsabilidade socioambiental (Fig.4.1.4 e Fig.4.1.5).

Corporativamente a avaliagédo da imagem ocorre por meio da Pesquisa de Satisfagdo (3.1.E), por meio de estudos de
atributos de imagem identificados utilizando a metodologia Focus Group, aplicada com a participagao de grupos formadores
de opinido como: empresas, comunidades, ONGs, Secretarias Estaduais, comunidade politica e midia.

A Sabesp, como primeira organizagao publica estadual com uma estrutura de compliance, retne diversas iniciativas para
intensificar o controle e transparéncia da sua gestéo e contribuir para fortalecer a percepgéo positiva da sociedade quanto a
sua imagem. A Companhia cumpre fielmente os requisitos legais que a obriga a informar dados financeiros e ndo financeiros
relevantes a sociedade. A adogéo e divulgacao do Codigo de Conduta e Integridade (1.1.C), a divulgacéo anual do Relatorio
de Sustentabilidade (d_2009), os patrocinios culturais, esportivos e a projetos socioambientais e as campanhas publicitarias,

também contribuem para fortalecer a percepgao positiva da sociedade quanto a imagem da Sabesp.
A Fig. 4.1.6 apresenta exemplos de evolugéo e aprendizado nos ultimos anos e seus resultados obtidos.

0.4 b O

Processo Melhorias Origem Resultados
o A . Redugéo da quantidade de acdes judiciais,
e_2015: Primeira empresa publica a assumir Grupo privilegiando acordos alternativos e
V?Jgj:ttiggzglgztg oaggn:j%ﬁ%?;:gsc%gn%(ja'mg‘groi ré Juridico M conciliagdes fora dos tribunais, agilizando as
a COes | negociagoes.
m_2015 Criagéo do boletim eletrénico CJ Informa CJ Dissemi'nagéo das .a.tuaﬁzagﬁes |egais‘1 .
Identificagéo de m_2018: Consolidagéo das atualizagdes legais , proporcionando agilidade na adequagéo a
requisitos legais segmentadas por area de interesse Aprendizado | legislagao.
m_2016: Encaminhamento das demandas Aprendizado Acompanhamento de prazos e etapas das
juridicas por meio do Portal de Chamados P analises juridicas.
m_2017: Projeto Piloto na UGR Butanta para Melhora do atendimento aos prazos de
diminuir a incidéncia de ndo atendimento aos PO-MO execucao dos servigos regulados pela
prazos regulados pela Deliberagéo 550. Deliberagao 550.
PRI ~ ~ Redugéo dos impactos sociais devido a
[,ngrﬁg;;h%mg%aeggoudao lay-out de estagdes de RAD menor producgao de ruidos além de minimizar
Identificagéo dos gua. a demanda por area para a sua instalagéo
aspectos e tratamento | m_2018: Adequagéo da LAISA aos processos
dos impactos da cadeia de valor Forum RSA | Facilidade na disseminago e controle das
m_2018: Criagdo do sistema  para M agdes de mitigagéo.
acompanhamento dos planos de agdo da LAISA
Prevengéo de Arians ; L Padronizacdo das agbes tomadas,
acidentes e resposta a &B%%%a%gaggiﬂ(gﬁ?u'a de sinistros Aprendizado | alinhamento das decisdes e otimizagéo de
eventuais emergéncias ) recursos.
m_2015: Padronizagéo do Encontro com a Férum RSA Uniformidade das agdes no ambito da
Comunidade. M Diretoria Metropolitana
P " ; Aprimoramento das a¢des de educagéao
m_2016: Criagdo do gibi Turma da Monica Forum de . PR Ay :
o o - - P ambiental e conscientizagdo de criangas
Uso racional da agua e saneamento basico Vendas M sobre as questdes ambientais.
m_2017: Programa de Perdas: atuacéo por PO-MO Aumento da efetividade na identificagao de
performance nas pesquisas de vazamento vazamentos nao visiveis
m_2017: Alinhamento das Agdes de RSA ao Forum M Contribuicao para o cumprimento das metas da
ODS 6 da ONU Agenda 2030 da ONU, alinhado ao legado da MO.
Promogéo do Reducéo do desperdicio de agua e
voluntariado e P A Planejamento | promogéo de cidadania aos moradores das
desenvolvimento m_2017: Criag&o do Programa Agua Legal Tatico M comunidades, proporcionando um servigo
sustentavel prestado de forma tecnicamente correta.
m_2017: Emisséo de comunicado
sistematizado para o proponente com os links PC Agilidade na liberacéo de patrocinio/apoio de
dos documentos e certiddes necessarios para projetos
liberagao do patrocinio/apoio do projeto
. x : 5 : Cadastramento comercial do nucleo e o
m_ 2017 Inclus&o do item de A¢&o social e N estabelecimento de bom relacionamento,
educagao ambiental, por meio de visitas aos Diretriz MP contribuindo para a realizacio das atividades
moradores, nos contratos de regularizacéo. : p ¢
previstas.
m_2018: Alteragao da forma de descarte 3 Rs Aprendizado Simplificagao e facilidade no descarte correto
com a substituicdo 5 cestos por 2 p dos residuos.
o i_2016: Criagéo do aplicativo Sabesp ) B . )
Acessibilidade aos Planejamento | Agilidade no relacionamento com os clientes
produtos e instalagdes | m_2017: Inclusdo de novas funcionalidades no Tatico M e sociedade.
aplicativo Sabesp
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A identificagdo das necessidades de
informacdo é realizada de acordo com
as diretrizes corporativas Sabesp tendo

Fig.5.1.1 — Identificagao e tratamento das necessidades de informagées na MO

. Identificagao Andlise Tratamento Disponibilizagido
como responsavel por salvaguardar essas
informagées o MOD15 (d_2000) Estas + Plangjamento + Avaliagdo dos Informatizados Informatizados
necessidades s&o coletadas, tratadas Operagionsy Sas AL ihormas o
e transformadas em informa(}ées e » RADs « Andlise de corporativos departamentais
disponibilizadas com rigorosa observancia viabiidade técnica (acompanhamend | | | oo o

zq: . e * Grupo de pelo SOMPS)
aos valores éticos contidos no Codigo facilitadores - Disponibiidade de - MO Informa

i recursos * AtualizagGes e oA

c,je CC.)ndL.Jta € Integrl,d.ade da Sabes_p € » Féruns e Grupos criagbes de novos Videadorhal
as dlretl"IZG.S e Apollltlcas estabeleqdas de Trabalho * Reunides de sistemas locais — + Correio eletrénico
pela Sugerlntendenc:la de Tecnologia dg T trabalho :giﬁ’gt;g;gr(egé_ - Aplicagdes office
Informagéo—Cl, conforme PI0006 Tecnologia + Aprovagaodo TI0141)
da Informagéo, pela Superintendéncia de 'DBFT;ndasdas cQG
Auditoria — PA, conforme Pl0024 Politica i A Néo Informatizados
de Informacoes, alinhade_ls_ aos requisitos Gicdice + MO112 + Jornal Murale
da SOX de forma a subsidiar a tomada de Cartazes

.~ .. . regulamentacoes
decisdes em todos os niveis e areas.

As necessidades de informagéo s&o identificadas, analisadas, tratadas e disponibilizadas conforme Fig.5.1.1.

No caso dos sistemas corporativos a Cl identifica as necessidades, por meio do Portal de Suporte a Aplicacbes de
Negocios (d_2004), canal utilizado pelos préprios usuarios para enviar as sugestdes. O atendimento as demandas de
melhoria, readequacéo e inovacgao de sistemas é realizado de acordo com a prioridade e procedimentos especificos.
As operacdes diarias sdo apoiadas por informagbes corporativas, gerenciadas pela Cl, por meio dos sistemas
apresentados na Fig.5.1.3.

O tratamento das necessidades especificas de informagdes € realizado na MO (d_2004), por meio dos sistemas
informatizados locais, que tém a fungéo de atuar como complemento aos sistemas corporativos inclusive compartilhando
amesma base de dados. Os sistemas locais (Fig.5.1.2) disponibilizam os dados corporativos consolidados e modelados
graficamente, facilitando a analise de desempenho, tendéncias e a definicdo de agdes corretivas de eventuais desvios
encontrados. As novas necessidades de informagdes tém origem no desdobramento das estratégias, demandas das
RADs e Grupos de Trabalho e da propria avaliagéo do resultado de satisfagdo dos usuarios (8.5.41). As necessidades
sao consolidadas pelo MOD15 e traduzidas em melhorias dos sistemas locais (d_2012).

Para o pronto atendimento as demandas por informacgdes estratégicas e operacionais, a MO, desenvolve solu¢des por
meio dos grupos de trabalho ou opta por contratagdo externa. A analise da regra de negécio para o desenvolvimento
do novo sistema é realizada em conjunto com o solicitante e o desenvolvedor, e o acompanhamento é realizado
pelo MOD15 que implementa o sistema para utilizagdo na MO. Exemplos de solugbes desenvolvidas por grupos
internos séo os sistemas SCORPION e o MAESTRO, este ultimo, criado em 2005, foi o primeiro painel de bordo
informatizado da Sabesp, baseado no BSC, com acesso livre a todos os empregados, permitindo 0 acompanhamento
dos indicadores e metas on line, o que representou uma inovagao e serviu de exemplo para a construgao dos painéis
de bordo utilizado nas demais UNs da Diretoria M. Em 2007, o sistema foi ampliado, permitindo o gerenciamento
dos indicadores para o nivel operacional (RAD locais), com o desdobramento dos indicadores, metas e planos das
areas. No sentido de garantir a atualizagédo tecnolégica com uma nova linguagem de programacgao (migragao para
plataforma AspNet) nesta ferramenta, foi dada a robustez necessaria para que passasse a gerenciar todos os tipos
de indicadores (BSC, GRMD, PPR, Processos, RPI e Controle) integrando toda a gestdo de indicadores em uma
unica ferramenta em qualquer nivel organizacional, conferindo carater inovador a esta pratica dentro do setor de
saneamento, passando de Maestro (e_2005) para Maestro-i (i_2011) e para o Painel de Bordo (m_2017), com o
objetivo de padronizacdo de metodologia aplicada na M.

Para a definigao dos sistemas de informagéao da MO a serem implementados ou melhorados, a MOD15 verifica junto a Cl
se a demanda de informagéo solicitada podera ser atendida no curto prazo por meio de determinado sistema corporativo.
N&o encontrando nenhum sistema que contemple a necessidade, verifica-se junto a outra Unidade de Negécio, através
dos encontros mensais do Férum de Tl da M, se ja existe algo similar para atender a demanda da MO. Em caso negativo,
analisa-se a complexidade de cada uma das demandas e suas inter-relagdes, classificando as intervengdes necessarias,
como: ajuste na estrutura de sistema existente; implementages de novas funcionalidades em softwares existente ou
projeto para desenvolvimento de novo sistema. E criado um plano de informatizagéo e priorizados os seguintes critérios:
Emergencial pontual; Impacto nas estratégias Sabesp, Diretoria M e MO e Impacto nos Processos da cadeia de valor.
Apds aprovacao do gestor de Tl é efetuado 0 desmembramento em tarefas, momento em que cada tarefa recebe ajustes
para a implementagdo em um sistema existente ou em um novo sistema, definindo prioridades conforme criticidade.
Para os sistemas de informacdes nao informatizados, a definicdo e desenvolvimento de melhorias séo realizados
pela Comunicacao a partir dos resultados da pesquisa de satisfacdo com os canais (8.4.18).

O desenvolvimento de um novo sistema de informagao segue a metodologia para projetos de sistemas — PO-T10017,
com as etapas de definicdo do escopo, analise do escopo, projeto (diagramas, modelo fisico, perfis, macrofluxos,
parédmetros, plano de acompanhamento), desenvolvimento (analise de requisitos, modelo l6gico, banco de dados,
codificagéo, testes, validagao e documentagao).

A implantagao é realizada em plataforma de testes, com selecéo dos clientes usuarios para a exaustdo do sistema



desenvolvido, com corregao dos erros e inclusdo de melhorias e funcionalidades. O aceite é dado pela area ou
grupo solicitante, que informa e valida o novo sistema com o CQG.

As melhorias e atualizagbes tecnoldgicas dos sistemas ja existentes séo realizadas a partir da obtencao de novidades
no mercado por meio de foruns, feiras, internet ou contato com fornecedores no sentido de trazer novas tecnologias
para melhoria do processo pelo MOD15 ou pelas areas e grupos de trabalho. Como norteador de todo o processo
é utilizado o PO-TI0141 que orienta as etapas necessarias para desenvolvimento de novos sistemas, controles de
manutengéo dos existentes e avaliagdo da satisfagdo dos solicitantes e dos usuarios. Os principais sistemas de
informagao desenvolvidos localmente estdo na Fig.5.1.2.

Fig.5.1.2 - Principais sistemas locais
Sistemas Descricao e finalidade

MAESTRO (d_2005) Gerenciamento do desempenho dos indicadores e metas, auxiliando na tomada de decisGes para facilitar
Painel de bordo (d_2017) a analise dos indicadores, traz a modelagem grafica da evolugéo dos resultados e metas de cada periodo.

Portal de Chamados (d_2014) g:rﬂaaségar:]n;anggadrgznstgllcnagées de servigos administrativos e financeiros realizadas pelos clientes internos,

SCORPION (d_2006) Gerenciamento dos itens de controle definidos para os processos de distribuicdo de agua, servigo ao cliente
— e medigdo e faturamento, tendo sido referéncia para o desenvolvimento de outro sistemas.
PROVIEWER Monitoramento e Gerenciamento a distancia dos equipamentos de operacédo de agua e esgoto na MO. Em
(d_2009) 2016 a tecnologia foi adaptada para a versao Mobile, agilizando as tomadas de decisao.

: : Coleta, gerenciamento e apuragdo da pesquisa de clima da FT permitindo um rapido levantamento dos
Pesquisa de Clima (d_2003) resultados da pesquisa tornou-se referéncia para o desenvolvimento de outros sistemas.

AFig.5.1.3 apresenta os principais sistemas corporativos em uso para gerenciamento da infraestrutura operacional,
correlacionando com as partes interessadas.

Fig.5.1.3 - Principais sistemas corporativos correlacionados com as partes interessadas

(&)
Sistemas Descricao e finalidade &f.) E E 8 8
o
Csl Acatamento de solicitagéo dos clientes e gerenciamento das informagoes cadastrais,
(d_1995) comerciais e financeiras. R R .

Melhorado em 2015 para atendimento a Deliberagdo 550, da ARSESP.

Solicitagdo de servigos como 22 via, conserto de vazamentos, pagamento de contas;
INTERNET informagdes sobre licitagdes, desempenho da empresa, fatos relevantes, meio ambiente e * * kK kK
simulador do consumo.

NET CONTROL Monitoramento da qualidade da agua por meio do gerenciamento da programacgao de coletas, * *
(d_2000) analises, reclamacgodes e servigos.
SACE Apurag&o do consumo e emiss&o das contas simultaneamente, permitindo atender solicitagdes = * *
(d_1998) de alteragdes cadastrais e acatar outras solicitagdes que séo transferidas para o CSI.
SAP Sistema integrado de informagdes, abrangendo os processos administrativos, financeiros, * * %
(d_2017) informagdes gerenciais e alguns processos técnicos.
(dSI2A0-I;I3) Atendimento as solicitagdes dos usuarios para diversos servigos de TI. *
Acompanhamento dos niveis, das vazdes e do consumo de reservatérios, funcionamento dos
SCOA
(d_1980) boosters EEAs e EEEs. * * * *
- Expansao da plataforma SCADA em 2018, incluindo automacéo, telemetria e GIS.
SIGAO Planejamento e controle dos servigos operacionais oriundos das solicitagdes do Call Center e * * %
(d 1994) Agéncias de Atendimento, realizando interface com o CSI.
SIGES Acompanhamento da execugao dos servigos operacionais oriundos do SIGAO, utilizando
(d_2007) equipamentos moéveis (PDAs) que proporcionam agilidade, melhoria no fluxo do processo, * * * * *
— otimizagao do quadro de pessoal e preservagéo do meio ambiente.
SIGNOS Informagdes cadastrais, comerciais e de manutengéo dos sistemas de agua e esgotos. * * * *x %
(d_2004) SignosNet Mobile, desenvolvimento da ferramenta SignosNet em plataforma mobile. (i_2018)
SISJUR Cadastramento e acompanhamento de todos os processos administrativos e judicial em * * * *
(d_2006) andamento.
(dsz%%n Gerenciamento e controle dos instrumentos organizacionais (politicas e procedimentos) * * * K K
Pi\eglrilgzsde Gestao e planejamento de vendas, pela qualificagado de informagdes sobre clientes potenciais e *

(d_2017) a possibilidade de conhecer os motivos pelos quais alguns ndo se tornaram clientes atuais.

A adequacédo da infraestrutura de Tl ao crescimento do negécio e demanda por informagdes, é analisada pelo
MOD15 anualmente (d_2009), apds a definicao das estratégias (2.1.F), com a realizagdo de estudo de viabilidade
para a renovagao, ampliagdo dos sistemas de informacgao existentes ou implantagcdo de novos. Para subsidiar a
analise, sdo levantadas informagdes sobre publico usuario, capacidade de armazenamento de informacdes, tipos de
solugdes possiveis, custos envolvidos, entre outras. Os fornecedores apresentam as propostas de solugdes e apds
aprovacao técnica das propostas, é solicitado o recurso financeiro para dar inicio a contratagdo da solugdo. Como
exemplo de melhorias recentes estdo o aumento da velocidade dos links de transmisséo de dados, a mudanga
para nova tecnologia de transmissado de dados de frame-relay para MPLS (reducao de custo e acompanhamento
operacional proativo da operadora — m_2017), automacgao das instalagbes, implantagao das centrais de controle da
distribuicao de agua, solugbes mobile, reestruturacao do portal MO e a implantagdo de computagcdo em nuvem para
bancos de dados SQL (Microsoft Azure) (i_2018), esta ultima realizada pela unidade funcional CI.

Para o rapido e facil acesso as informacdes, todas as instalagdes da MO estdo conectadas a rede corporativa
desde 2002, totalizando 100% da FT com necessidade atendida de acesso fisico a rede em seu respectivo local



de trabalho e, desde 2009 com correio eletrénico. Para atender outras partes interessadas (clientes, fornecedores,
investidores, sociedade) a Sabesp conta com canais especificos na internet pelo site www.sabesp.com.br.
Objetivando garantir o pronto restabelecimento de toda a capacidade dos sistemas de informagao, a Cl efetua
copias de segurancga de todos os dados e registros dos sistemas corporativos. Os testes para restauragao de dados
e sistemas estratégicos sao realizados conforme PO-T10026, PO-TI0013 e PO-TI0019.

Com relagéo a disponibilidade, a infraestrutura de informagbes corporativas garante suporte e acessibilidade em
regime continuo (24x7), por meio de monitoramentos, manutengbes preventivas, servidores com redundancia,
gestdo do sistema back up, utilizagdo da tecnologia VPN e site back up (todo ambiente corporativo duplicado
em CPD alternativo) e help desk (acatamento de chamados para resolu¢cdo de emergéncias/reparos de Tl). Com
relacdo a disponibilidade de documentos impressos, a P10024 informacgdes, orienta quanto a origem, classificacao,
tratamento, acesso, utilizacdo, armazenamento e descarte.

A avaliagédo da satisfacdo dos usuarios (8.5.41) quanto aos servicos de informagédo é realizada pelo SIATI
(d_2013), que disponibiliza uma avaliacdo dos servicos executados. Todos os chamados técnicos que receberam
classificagbes diferenciadas, tais como atendidos (totalmente satisfeito, satisfeito), parcialmente atendidos (regular),
e nao atendidos (insatisfeito e totalmente insatisfeito), sdo acompanhados com retorno aos solicitantes e definicao
de acdes corretivas para corrigir as falhas e evitar a repeticdo de ocorréncias que trouxeram prejuizos aos usuarios.
As informagdes sao analisadas e tratadas na RAD do MOD15.

Para os veiculos de comunicagéo digitais e impressos a MO aplica anualmente uma pesquisa para identificar a
percepgdo dos empregados, estagiarios e aprendizes sobre a eficiéncia do processo de comunicagdo e de seus
principais canais internos: MO Informa, Jornal Mural, Portal MO, Video Jornal e Reuniao Estruturada. Em 2015, a
pesquisa passou a incluir a satisfagdo com o WhatsApp MO e foi aplicada de forma corporativa (8.4.18).

A segurancga da informacao é orientada pela PI0006 Segurangca em Tecnologia da Informacédo, que tem como
objetivo aplicar, corporativamente, diretrizes e controles, tais como: proteger contra erros, omissdes, uso indevido,
perdas (acidental ou intencional), fraudes, sabotagem e a¢des que possam prejudicar a Sabesp e sua imagem. As
praticas de seguranca das informagdes aplicadas desde 2005 estdo aderentes ao Cdédigo de Conduta e Integridade
da Sabesp e a P10024, e estao alinhadas aos requisitos da SOX e ao PE-TI0024 Seguranga de Informagao.

Os riscos relacionados a segurancga das informacgdes séo identificados e tratados corporativamente (1.1.D) e estao
relacionados a vazamento de informagdes empresariais e indisponibilidade de recursos tecnoldgicos.

Os principais métodos para tratar os riscos e assegurar a seguranga da informagao, estabelecidos corporativamente
e adotados na MO sao:

» Compromisso de confidencialidade assumido com assinatura de termos de responsabilidade;

» Senhas individuais com perfis de acesso, disponibilizada pelos administradores de cada sistema, sempre com
autorizagéo do respectivo gerente;

» Acesso restrito a sala dos servidores, somente para a equipe responsavel,

* Administragao da rede local e corporativa, aplicando politicas de confidencialidade e seguranga, no ambito Sabesp,
com senhas individuais e perfil de acesso previamente definido;

» Utilizagado de firewalls, sistema de protecdo antivirus e controle de trafego dos usuarios, visando garantir a
integridade e a seguranga na rede de dados corporativa.

* Restricdo de acesso a documentos, controlados por autenticagéo, através do servidor Active Directory.
 Implementagéo do sistema CISCO WISE, que impede o acesso de qualquer documento digital fora do ambiente
corporativo (m_2018).

A atualizacdo dos dados on line é feita por meio de sistemas corporativos via rede, alocados nos servidores
localizados no espaco fisico da Cl, sob sua responsabilidade. Os sistemas locais estdo alocados no Datacenter
Leopoldina sob responsabilidade do MOD15.

Em 2016, as atualizagdes de sistemas operacionais e antivirus, antes de responsabilidade de cada UN, passaram
a ser operadas exclusivamente pela Cl, com a utilizagdo da ferramenta WSUS, um servidor central de distribuicao
de vacinas e atualizacdes dos softwares instalados em todas as estagbes e servidores, possibilitando atualizar
simultaneamente o sistema operacional e seu respectivo antivirus, reduzindo riscos e vulnerabilidade.

A confidencialidade das informacdes é garantida por meio da liberagdo de recursos de Tl (login de acesso, conta
de email, acesso a Internet e acesso remoto a rede), para a qual é necessario o preenchimento de um termo de
responsabilidade para cada recurso com aprovacao da geréncia, que é arquivado no prontuario do empregado. Para
empresas terceirizadas, além do preenchimento deste formulario, ha necessidade da entrega de um termo de sigilo
e confidencialidade de informagbes que sdo arquivados no dossié do contrato. Esta pratica esta aderente ao Codigo
de Conduta e Integridade da Sabesp e a P10024, alinhada aos requisitos da SOX.

Aintegridade das informagdes é garantida por meio do Data Center da MO, um parque de servidores e equipamentos
de telecomunicagbes (dados/voz) que possui uma infraestrutura de contingéncia elétrica composta por no breaks
apoiados por um gerador que garantem o pleno funcionamento destes equipamentos em caso de interrupgéo do
fornecimento de energia, garantindo a disponibilidade das informac¢des 24 horas. Complementando esta pratica, foi
implantado o PO-TI0005 Back up, garantindo a recuperacao destas informagdes caso necessario (d_2006). Todos
0os microcomputadores estdo subordinados ao servidor de dominio sob responsabilidade do MOD15 (d_2000),
podendo somente ser utilizados por empregados cadastrados neste servidor. Esta agdo garante a integridade, a
segurancga das informagdes e uma melhor gestdo do parque de microcomputadores visto que somente as pessoas
autorizadas possuem o perfil de administragao nestes equipamentos, diminuindo a ocorréncia de invasoes, erros de
configuragao ou a instalagéo de programas que roubam informacgdes (Trojans e Spywares). Com a obrigatoriedade
de login de acesso € possivel limitar o horario de utilizagdo, bem como, em quais equipamentos sera permitida esta



utilizagao para qualquer empregado ou prestador de servigo, se assim for necessario. Além dos microcomputadores,
os sistemas locais da MO também utilizam o servidor Active Directory para liberagdo de acesso, que garante um alto
nivel de seguranga destas informagdes, bem como a utilizagdo de rigorosos procedimentos de alteragédo, expiragao
de senha e regras de complexidade que esta ferramenta de mercado oferece. Tal agdo visa também integrar as
informacdes de autenticagdo em uUnico login/senha eliminando a utilizagao de diversos logins/senhas para acesso
a varios sistemas (d_2009). O Active Directory teve sua versao atualizada em 2017, proporcionando uma melhor
integracdo entre as demais unidades que utilizam esta solu¢gado e aumentando o nivel de seguranca.

Os recursos de contingéncia utilizados pela MO para assegurar a continuidade dos sistemas mediante panes ou
desastres sao:

» No breaks e geradores com partidas automaticas, beneficiando inclusive os usuarios que trabalham em escalas de
revezamento e finais de semana, em caso de panes elétricas;

*Servidores de autenticagdo localizados no Data Center e na sala cofre da Cl garantindo, em tempo real, a
continuidade dos sistemas em caso de paradas;

*Espelhamento do Data Center da Unidade Funcional (Cl) no complexo Ponte Pequena com redirecionamento
automatico em caso de falha (m_2017);

*Espelhamento dos servidores de autenticacdo e teste mensal de simulagdo de desastre, no qual o sistema é
derrubado e é realizada a restauragdo do mesmo por meio da cépia de segurancga existente e;

* Testes de recuperacgao, nos quais periodicamente sao feitas simulagdes de desastre onde sdo deletadas informagdes
e posteriormente as mesmas sao recuperadas por meio de back up. Esta agao visa verificar se o processo de back
up esta funcionando conforme planejado.

Para sistemas de informacgdes nao informatizados, as informagodes relevantes escritas/impressas em papel seguem
o PE-QA0002 Controle de registros do sistema integrado Sabesp, pautadas pela PI0024 Informacdes e pelo Codigo
de Conduta e Integridade, dando ciéncia aos empregados sobre o manuseio das informacdes.

A Fig.5.1.4 apresenta exemplos de evolugao e aprendizado nos ultimos trés anos, bem como os resultados obtidos.

Fig.5.1.4 - Evolugao e aprendizado dos processos gerenciais relativos a Informagées da organizagao

Processo Melhorias Origem Resultados

e_2005: Criacao do SCORPION, pioneiro no
monitoramento on line das agdes e resultados do PO-MO
Programa de Reducgéo de Perdas

Monitoramento das ac¢des e indicadores do
Programa de Redugéo de Perdas

Monitoramento on line dos resultados
e_2006:Criagao de painel de bordo informatizado baseado PO-MO estratégicos e operacionais, tornando-se
na metodologia do BSC referéncia aos demais painéis criados na

Sabesp posteriormente

PO-MO Mudanga de plataforma e inclusédo das
macroagdes do Planejamento

Alinhamento das macroagdes ao conceito de
projetos garatindo maior robustez as agdes
propostas.

Desenvolvimento

dos sistemas de

informagao
m_2017: Atualizacéo de painel de bordo

m_2018: Remodelagem do painel de bordo com incluséo PO-MO
de Escopo, premissas, riscos e entregas das macroagdes

i_2016: Proviewer Mobile, possibilita o monitoramento e
gerenciamento dos equipamentos de operacéo de agua e PO-MO @ Agilizando as tomadas de decisao in loco.
esgoto da MO

Reducéo de custo (tarifagdo mais barata
pelo contrato intra-gov) acompanhamento
operacional proativo da operadora

m_2017: Migragéo da tecnologia de transmissédo de dados PO-MO
frame relay para MPLS

Disponibilizagéo

de informagdes i_2018: Signosnet mobile - Acompanhamento de
informagdes cadastrais, comerciais e de manutengéo dos PO-CI
sistemas de agua e esgotos através do celular.

Possibilitando o acesso ao SignosNet de
qualquer celular através da VPN.

Implantagéo de banco de dados SQL em
computacdo em nuvem privada aumentado a
possiblidade de disponibilidade.

i_2018: Computagado em nuvem para bancos de dados PO-CI
SQL - Microsoft Azure

Redugéo de riscos e vulnerabilidade de

m_2016: Centralizagdo de atualizagdes na Cl, utilizando Férum ) g o
oo ’ sistemas e aplicativos, pela atualizagédo
ferramenta WSUS de Tl simultéanea de softwares e antivirus.
. Maior estabilidade na comunicagao de dados
Fedrecionamento actomatico m oaeo de faa PO-CIentre as unidades de negocio, garantia de
Seguranca da 100% de disponibilidade dos sistemas.

informagao Aplicagdo de novas funcionalidades de

m_2017: Atualizagao da versao do servidor Active PO-MO rastreabilidade de informacdes e seguranca
Directory para versao 2012 da informagao, maior restricéo e controle de
acesso as informagdes corporativas.

. x Mitigagéo de roubo de dados/informacdes da
m_2018: Implantagdo do CISCO WISE PO-CI companhia.

Os conhecimentos que sustentam a implementagédo das estratégias sdo identificados de forma padronizada na
Diretoria M pelo Grupo de Gestdo do Conhecimento, com a participacao de representantes da MO.

Apds uma série de entrevistas com as liderangas, que identificam os empregados diretamente envolvidos nos
processos principais do negdcio, séo realizadas reunides de trabalho com os profissionais especialistas em cada
processo, conduzidas pelo respectivo facilitador do Programa de Gestdo do Conhecimento, utilizando-se da técnica
de brainstorming. Neste trabalho, sdo ponderadas as atividades mais importantes de cada processo bem como os
conhecimentos necessarios para a sua realizagao, as conclusdes sao registradas em uma planilha.



Fig.5.2.1 - Conhecimentos/habilidades relevantes

F6211[ISS e Processos Conhecimento %81; gg;g

Assuntos Regulatérios *
Causas de insatisfagéo de clientes *
Atendimento a Plano de Marketing *
Clientes Clientes Perfil de Consumo (Inteligéncia de Mercado) *
Conhecimento sobre manuseio do coletor/sistema para gestdo das tarefas
Conhecimento sobre perfil de consumo e Hidrometria *
Vendas Curva Lineu *
Operacéo de Estacéo Elevatéria de Agua Bruta (EEAB) *
Operacao de Barragens (Inspegao, Plano de contingencia, operagao de mananciais e *

Produgido de Agua sistema produtor)
Técnicas de tratamento de agua convencionais e avancadas *

Agua Técnicas de identificagéo e solugéo de problemas em uma EEAB *
Controle de abastecimento de agua *
Distribuicio de  Setorizagéo *
Agua Controle da Operagéo da Distribuigdo — COD *
Gerenciamento e operagao dos sistemas de distribuicdo de agua com énfase no COD *
Operacao de sistemas automatizados *

Tratamento de Conhecimento pleno de monitoramento e controle de tratamento, para prevencgao de
Esgoto anomalias

Controle de processo operacdo de ETE
Esgoto Vistoria do sistema de coleta - Diagnéstico/varredura
SIGNOS
Execugéo de desobstrugao domiciliar
Conjunto de técnicas para desenvolvimento de Governanga Colaborativa
Eng? da Operacéo Diagndstico do sistema de esgotamento sanitario (rede, estagéo elevatéria, coletor)

Manutencao de sistemas auxiliares de alimentagéo aplicados nos controles e comandos
das Instalacdes.

Manutengio Manutengao Selg't(ijyidade das protecdes elétricas dos equipamentos e realizagdo de manutengdes
periodicas.
Conhecimento em manutengao de valvulas de controle elétricas e hidropneumaticas.
Viséo sistemida de gestdo de empreendimentos
Empreendimentos = Conhecimento para definigdes técnicas para contratagédo de empreendimentos
Conhecimento para montagem de pacotes técnicos de empreendimentos *
Os conhecimentos identificados s&o avaliados segundo o modelo VRIO (valor, raridade, imitabilidade e organizag&o)
(d_2012), que possibilita valorar os conhecimentos disponiveis na empresa. E preenchida uma matriz, que recebe uma
pontuagéo especifica para cada fator VRIO, bem como o direcionamento das praticas de retengéo, desenvolvimento e
disseminagéo do conhecimento. O VRIO ¢é aplicado nos processos principais que impactam diretamente na qualidade do
produto, prestacédo de servigos e atendimento aos clientes. Como melhoria, em 2017, o processo de aplicagdo do VRIO
contou com um novo sistema on line, que, em substituicdo as planilhas de dados, confere maior agilidade e uniformidade ao
mapeamento. Os critérios para mensuragdo obedeceram ao intervalo de 1 a 5 sendo que “1” representa o menor grau de
necessidade de retengao do conhecimento e “5”, 0 grau mais alto desse tipo de necessidade. A multiplicagéo dos valores
atribuidos a cada conhecimento e habilidade determina se € uma forca ou fraqueza e prioriza a necessidade de retencao.
Apds essa mensuragao, os conhecimentos classificados como mais relevantes sdo apresentados para os Foruns Especificos
(Agua, Esgoto, Vendas), compostos por representantes da M, com a participagéo de pessoas chave da MO, e s&o definidos
os tipos de tratamentos mais adequados a cada conhecimento, ou seja, protegéo, disseminagéo, desenvolvimento.
Na MO, os conhecimentos identificados (Fig.5.2.1) sao revisitados anualmente, reavaliando a priorizagao e realizando a
retencéo, com a utilizag&o e disponibilizacéo dos materiais na pagina de Gestéo do Conhecimento no Portal Sabesp (d_2014).
Em 2017, durante o processo de revisitagdo dos conhecimentos relevantes, pelo Férum M, foram identificados
novos conhecimentos e redefinida a priorizacdo da retengdo dos Conhecimentos Criticos dos processos de apoio
(Fig.5.2.2), em razéo da redugéo do quadro de empregados por motivo de aposentadoria, sendo classificados em
Conhecimentos Relevantes e Conhecimentos Criticos dos processos de apoio.

»

* % % %

Coleta de Esgotos
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mentos

Fig.5.2.2 - Conhecimentos relevantes processos de apoio
Foéruns e GTs Processos Conhecimento (2018 - 2023)
Visdo de Negdcio
Qualidade Planejamento e Gestdo  Visado Critica e Analitica
Habilidade na condugéao de grupos
Conhecimento em GVA e EVEF
Conhecimento sobre sistemas de calculo e analise de custos
Conhecimento sobre a base de ativos da empresa através de indicadores e informagdes disponiveis

Econdmico
Financeiro-
Controladoria

Econémico Financeiro-
Controladoria

Desenvolv. Humano Projeto de Capacitagéo
Administrativo Recursos Humanos Elaboragao de PPP
Suprimentos Gestéo de Contratos, Servigcos e Materiais

Tecnologia da Informacdo Conhecimentos de Tl na Automacéo dos processos de Negocio



As principais fontes de conhecimento utilizadas internamente sdo os empregados especialistas em suas funcoes,
SOE, trabalhos apresentados em diversos seminarios e congressos, cursos e redes internas. Externamente, os
conhecimentos sdo os cursos, workshops, benchmarkings, consultorias, seminarios, congressos, entidades como a
ABES, AESABESP e redes externas.

Desde 1996, os conhecimentos relevantes para o negécio da MO sao desenvolvidos por meio de cursos e
treinamentos presenciais em instituicdes conceituadas do mercado, cursos virtuais, disponibilizados através na
Universidade Empresarial Sabesp-UES, treinamentos internos ministrados por especialistas da empresa e da
participagdo em congressos, workshops e seminarios nacionais e internacionais, contidos no Plano de Capacitagédo
e Desenvolvimento — PCD.

Os conhecimentos relevantes identificados na Diretoria M, sdo desenvolvidos (d_2012) pela frente Conhecimento
Relevante do Programa de Gestdo do Conhecimento por meio de materiais didaticos como video-aulas, storytellings
e cursos internos relacionados aos conhecimentos priorizados pelo VRIO, produzidos pelos especialistas nos
respectivos conhecimentos. Os materiais produzidos sdo submetidos aos Féruns de Processo da M para validagao
e aprovagao e em seguida sao disponibilizados na pagina de Gestdo do Conhecimento (d_2016) categorizados por
assunto, para consulta e utilizagao de toda a FT.

Destaca-se a forma adotada pela MO para criar um ambiente favoravel a busca de novos conhecimentos por meio
do constante incentivo a toda FT para produzir trabalhos técnicos, cases de inovagdo na gestdo, artigos cientificos
e pesquisas académicas e a compartilhar esses conhecimentos por meio de encontros técnicos, seminarios de
benchmarking, congressos, feiras, palestras e candidaturas a prémios e ainda, utilizando os recursos da Universidade
Empresarial Sabesp - UES, como forma de disseminagéo e compartilhamento. Para incentivar a FT a buscar e gerar
novos conhecimentos, a MO comunica a oportunidade por meio dos canais de comunicagao ou pelas reunides do
CQG, proporcionando a participagao em eventos externos e o reconhecimento profissional através do MO Reconhece
Vocé, nas categorias Inovagédo e Mengéao honrosa (6.1.F).

Os grupos de trabalho da MO constituem-se em importantes instrumentos de desenvolvimento dos conhecimentos para
a consecugao dos objetivos estabelecidos. Os trabalhos desenvolvidos de forma coletiva propiciam oportunidades de
discutir problemas comuns buscando solugdes compartilhadas entre as areas, tratamento das demandas corporativas
e implementagao de novas praticas e melhorias.

Externamente, destacamos a relac&o de cooperacéo com outras organiza¢des que complementam as competéncias
e conhecimentos, como ABES e AESABESP, que promovem seminarios e congressos focados no setor de
saneamento, propiciando produzir e compartilhar conhecimentos que estimulam a melhoria e a inovagéo no setor.
Os participantes da MO nestes eventos realizam o repasse dos conhecimentos adquiridos em apresentagodes feitas
ao CQG, aos Foruns e redes internas.

Em 2015, a MO criou o GT de Ganhos contando com representantes de todos os departamentos, para promover
discussdes, gerar possibilidades e captar oportunidades de melhoria em geral para os processos da MO. O grupo
€ coordenado por um gerente designado pelo CQG e a metodologia utilizada € a do brainstorming, democratizando
a palavra e opinido de todos de forma aleatéria e logo em seguida a discusséo e a busca pelo consenso com foco
no ganho para a MO. Como exemplos, ja foram geradas mudangas em procedimentos corporativos, adaptagéao
de equipamentos, alteragdo na forma de atuacido de cobranga, substituicdo de lampadas fluorescentes por LED,
treinamentos, entre outras. Em 2018, como melhoria, foi aprimorada a forma de captacao e agrupamento das ideias
com a criagdo de grupos itinerantes, para garantir maior participacdo e envolvimento dos empregados das areas.

Os conhecimentos mais importantes para a MO séo retidos pela documentagao, convertendo o tacito para o explicito

por meio da elaboracao de procedimentos e orientadores. Desde 2001, a MO trabalha fortemente na redagéo de

cases e elaboracao de trabalhos técnicos, estimulando a FT a participar de congressos e prémios setoriais como

forma de reter, proteger e disseminar o conhecimento de seus profissionais.

Outra forma de retencédo e protegdo se da pelo armazenamento dos treinamentos na pagina da Gestdo do

Conhecimento da M; dos manuais técnicos e procedimentos armazenados no SOE e da participagdo da FT no

Campeonato de Operadores da M.

Desde 2015, a Diretoria M promove o Programa Melhores Praticas da M (PMPM), estimulando a criatividade e

retencéo dos conhecimentos por meio da escrita de trabalhos, que sdo avaliados por um juri previamente selecionado

e preparado, e apresentada em seminario aberto a toda a FT. Em 2018, como melhoria foi implementado o Programa

Empreendedor Sabesp, com o objetivo de reconhecer e compartilhar as melhores praticas e ideias, em ambito

corporativo, incorporando os prémios ‘Melhores Praticas’ (M), ‘Exceléncia na inovacao’ (R), ‘Inovagao Tecnoldgica’

(T), e ‘Criatividade’ (C).

A retengdo dos conhecimentos produzidos a partir da colaboragéo de todas as UNs no Portal de Gestdo do

Conhecimento da M, é pratica exemplar que pode ser aplicada em qualquer organizagdo como forma de preservar

0 conhecimento organizacional.

A protegéo dos conhecimentos importantes ocorre de duas formas:

« Pratica de padronizagéo - por meio do registro em procedimentos, e de material elaborado e validado pelos féruns
dos processos com a participagao dos profissionais envolvidos nos processos/atividades descritas.

* Pratica de disseminagao - para os conhecimentos explicitos, sdo elaborados projetos de treinamento, planos de
aula, apresentacdes, apostilas e video-aulas, armazenados na pagina da Gestao do Conhecimento M.

O SOE integra atualmente 25 mil informagdes, podendo ser acessado por todos os usuarios do Portal Sabesp.

As principais formas de retengéo, compartilhamento e protecéo de conhecimento estdo apresentadas na Fig.5.2.3.

Desde 2017, como parte do programa de gestdo do conhecimento da MO, os conhecimentos sobre modelagem



hidraulica sao transferidos as equipes por meio de consultoria especializada no tema. Em 2018 conhecimentos
sobre o Controle de Operacao da Distribuicdo - COD, setorizagdo e macromedicdo estdo sendo transferidos as
equipes por meio de cursos internos ministrados pelos empregados detentores dos conhecimentos, sendo que o
material referente a macromedic¢ao foi desenvolvido por empregado da MO e disponibilizado na pagina Gestédo do
Conhecimento.

Desde 2006, a MO considera como pessoas e parceiros chave, os consultores técnicos e empresas detentoras
de conhecimentos importantes, que sado atraidos pelas propostas técnicas e financeiras. A transferéncia dos
conhecimentos ocorre por meio de cursos, palestras, workshops, assessorias, desenvolvimento de sistemas e
solu¢des operacionais, retidos e protegidos pelas praticas de padronizacéo e disseminacao.

Como exemplo de parceria no desenvolvimento de solugdes operacionais, em 2018, foi desenvolvido e implantado a
BFT, que transforma energia hidraulica em energia elétrica. A solugéo foi desenvolvida em parceria com as unidades
MO, MM e MA e pela empresa KSB do Brasil e da Alemanha.

Fig.5.2.3 - Principais formas de retencao, protecao e difusdao dos conhecimentos
Programa/Pratica Descrigao
Portal Corporativo Compartilhamento, retengéo e acesso ao conhecimento gerado nos projetos desenvolvidos na empresa.

Campeonato de Prova destinada a demonstragéo dos conhecimentos e habilidades dos operadores e técnicos Sabesp utilizados nas

Operadores atividades operacionais, com o objetivo de promover o aprimoramento técnico.
PMPM Promogéo do compartilhamento do conhecimento e incentivo a inovagéo, por meio da inscricdo de praticas de
gestéo (d_2012) ou projetos (d_2013) aberto a todos os empregados da M.
Prémio
Eﬁzpretzeg?g;ior Reconhecimento e compartilhamento das melhores Ideias, praticas de gestéo, projetos e experiéncias técnicas.
m_
Banco do Armazenamento e organizagéo dos conhecimentos obtidos ou produzidos pelos empregados a partir da realizagéo

Conhecimento

Parceria com
empresas de
saneamento

Cooperacao

de eventos e cursos externos. Todo o material é organizado e classificado por tema de interesse, reunindo: trabalhos
académicos e apresentacdes de trabalhos produzidos para congressos, seminarios e encontros técnicos.
Cooperacéo tecnolégica visando a criagdo e o compartilhamento de conhecimento na area de saneamento e
ampliagédo do leque de alternativas de negdcios. Visa também atrair especialistas do setor para atuar como parceiros
em projetos futuros.

Transferéncia de recursos intelectuais e financeiros visando a reducéo de perdas de agua por meio da integragéo e

tecnologica com JICA
Grupos de Trabalho

ampliagao das iniciativas existentes. O projeto proporciona aos empregados a oportunidade de intercambio no Japéo.
As principais metodologias estao apresentadas em 6.1.A.

Os conhecimentos importantes sao difundidos principalmente por meio das redes internas, onde a troca de
informagdes ocorre de forma estruturada e sistematica, através dos registros em atas e planos de agéo, sendo
uma ferramenta utilizada para garantir a integragdo e o alinhamento dos processos, além de propiciar a troca de
conhecimentos. Os conhecimentos gerados sao retidos por meio da elaboragcéo de procedimentos, orientadores
internos ou redacgédo de trabalhos e comunicados ao CQG e féruns através de reunides, e-mails, boletins eletrénicos
ou Murais. Sao disponibilizados para consulta a FT por meio do portal Corporativo, em espacos virtuais como o SOE
(Fig.5.1.3), ou na pagina da Gestao do Conhecimento, que reune e disponibiliza cases, relatérios de praticas, videos,
e-books, apresentagdes, apostilas, manuais, etc. O portal de Gestdo do Conhecimento conta com um mecanismo
de pesquisa por assunto, por autor e por grupo de processos.

Os empregados da MO também elaboram cases, com o objetivo de compartilhar projetos e praticas relevantes
para a MO e para a M e participam de parcerias com empresas privadas na elaboracdo de solugdes técnicas
e desenvolvimento de tecnologias. Em 2016, a MO criou o0 momento Compartilhamento do Conhecimento, para
propiciar a valorizagdo dos grupos de trabalho que desenvolveram melhorias e inovagbes para 0s processos,
o compartilhamento das ideias implementadas e o fomento a inovagéo e ao aprendizado coletivo por meio do
conhecimento disseminado. A pratica tem como objetivo difundir o conhecimento e reforgar a importancia de um
ambiente e clima favoravel a valorizagdo dos conhecimentos da FT.

Como exemplos de utilizagdo de conhecimentos em solucdes, foi implantado em 2018 o Sistema de Controle da
EEA pelo ponto critico, uma iniciativa pioneira na MO desenvolvida em parceria com a empresa ltron Solugbes para
Energia e Agua Ltda. O projeto € piloto para a implantagdo de sistema inteligente de controle de Estag¢Ges Elevatoria
de Agua (EEA) por ponto critico em tempo real.

A Fig.5.2.4 apresenta exemplos de evolugéo e aprendizado nos ultimos anos, bem como os resultados obtidos.

Fig.5.2.4 - Evolucéao e aprendizado dos processos gerenciais relativos ao Conhecimento organizacional

Processo Melhorias Origem Resultados
Identificagao dos m_2017 Informatiza¢do do VRIO na PT-M Agilidade na identificagcdo dos conhecimentos
conhecimentos revisdo dos conhecimentos relevantes mais importantes por processo.

: 2015: Criagéo do GT Ganhos e ) .
Desenvolvimento m_. : = Identificagcdo de oportunidades e melhorias com
dos conhecimentos neqaﬁggfﬂimrlgmggao do Grupo de PO-MO foco nos resultados para a MO.

m_2016: Criagdo do Compartilhamento do ; A .
Difusao dos Conhecimento Aprendizado Disseminacao dost_cases de medl_horéas el ti
conhecimentos m_2018: Criagdo do programa global INOVagoes € INcentivo ao aprendizado Coletivo por
Empreendedor Sabesp meio do compartilhamento dos conhecimentos.
Utilizagao dos m_2018: Desenvolvimento da BFT. PO-MO Compartilhamento do conhecimento Sabesp na

busca por solugdes para a redugdo de impactos

conhecimentos ambientais e a otimizagéo de gastos operacionais.

m_2018: Sistema de controle da EEA.



4 \ &
» ﬂ\lll - E < - SR

PNQS | 2018

PESSOAS




PEssoAs

6.1 Sistemas de trabalho

A PI0001 Organizagéo e descentralizagao estabelece critérios para orientar o processo de descentralizagdo da Sabesp de
forma planejada com base na Visao, criando condi¢bes para consolidar uma empresa organica, com base na sinergia e
cooperagao entre areas e pessoas, potencializando as relagbes internas e se antecipando as demandas externas. Para
atender a descentralizagdo a Sabesp se organiza em Unidades de Negdcio e de Servigos, controladas pela Alta Administragao.

A) Organizagao do trabalho
Fig.6.1.1 — Estruturas de trabalho

A definicido e implementacdo da organizagcdo do

trabalho esta representado pela estrutura hierarquica

|- B . bl (Fig.P13). Os cargos estéo distribuidos nas categorias

O N- m operacionais, técnicas, universitarias e gerenciais e, em

[t Lk .y @ i cada categoria sdo definidas as respectivas descri¢cbes

i ®l \ de atividades e pré-requisitos, seguindo a tendéncia

EEe # W | da multifuncionalidade. A atuagéo por meio de UGRs

s . . (Y permite que cada gerente tenha autonomia para gerir

[¥ u i.g-® .. 0s processos principais (Agua, Esgoto, Vendas),

Diviako. Hotor | | DivissnSetor.| [ ORviaio, Satie B possibilitando uma gestdo focada em sua éarea de
H. W m atuacao e estreitando o relacionamento com clientes,

sociedade e poder concedente. A organizagéo do

trabalho também tem por base uma estrutura matricial
por grupos de trabalho multifuncionais (Fig.6.1.1),

alinhada ao negécio e as estratégias, com o objetivo de proporcionar maior rapidez e agilidade no desenvolvimento de
acdes e tarefas necessarias para acompanhar as mudangas internas e incentivar os empregados a participarem das agoes
e colaborarem com as decisGes e promover a criatividade e o aprendizado coletivo por meio das diferentes visdes das
pessoas. Os grupos compostos por pessoas de diferentes categorias e localidades se relinem para elaboragao de projetos
€ programas, visando modernizagao e melhoria dos processos, com autonomia para implementagéo de praticas, revisao
de padrdes de trabalho, melhorias e outras demandas especificas.
As propostas e agdes com impacto nas estratégias sdo submetidas a aprovacdo do CQG. Essa estruturagéo
proporciona a continua cooperacgao e integracdo entre as pessoas e areas, o trabalho em equipe, a comunicagao
eficaz e o compartilhamento de experiéncias, estimulando a produtividade, resposta rapida as mudangas, e o
aprendizado coletivo e o organizacional (Fig.1.1.5).
Na estrutura hierarquica, a autonomia das pessoas é definida por categoria e nivel de cargo (Fig.6.1.2), sendo
a compIeX|dade das atividades de cada cargo variavel, quanto maior o nivel, maior € o grau de autonomia no
desenvolvimento do trabalho, conforme PE-OR0002 Autoridades:
Categorias instituicao, delegagao e cessacao (d_2009). A implantacédo do
Alta Dirego (Superintendente e Deptos) SAP proporcionou maior autonomia da FT ao permitir, pelo Portal
Funcdes Gerenciais, de Supervisdo e do Empregado, a regularizagdo da sua frequéncia, atualizagdo
de Lideranga cadastral, acesso aos demonstrativos de pagamento e emissao de
Universitaria, Técnica e Operacional * | declaracao de vinculo empregaticio (m_2017).
P: Propor; A: Aprovar; I: Implementar A Sabesp alterou a estrutura de cargos e salarios, visando evolugao
na carreira € multifuncionalidade, com a reducéo de 71 para 20 em 2010 e 19 em 2012, o que proporcionou maior
flexibilidade, mobilidade e ampliacdo da escala salarial. As principais diretrizes do plano de cargos e salarios séo:
propiciar maior autonomia e flexibilidade na Gestéao de pessoas, atragao e retengao de bons profissionais, aumento
das possibilidades de promogéo, adequacgéo dos salarios e adogao das melhores praticas do mercado.
O quadro de pessoal é dimensionado a partir das politicas corporativas da Sabesp e das diretrizes estabelecidas
pelo Codec, 6rgao vinculado ao Governo do Estado de Sao Paulo.
API0008 Terceirizagao institui critérios para definir o que pode ser terceirizado, considerando as razdes de natureza estratégica,
vantagens operacionais, em termos de ganhos econdmicos, relagao custo-beneficio, maior eficiéncia e qualidade, vantagens
quantitativas e qualitativas. Define também que a gestao das fungdes estratégicas da empresa ndo deve ser terceirizada
e nos demais servigos de apoio, deve considerar o estudo de viabilidade para terceirizagcdo (d_2009). Todos os contratos
de prestacao de servico sdo dimensionados de acordo com as caracteristicas especificas dos servigos contratados, como
exemplo, o contrato de apuragao de consumo, dimensionado pela quantidade de ligagdes e produtividade por dia.
B) Identificagcdo das competéncias
As competéncias foram definidas no desenvolvimento do modelo de Gestédo de pessoas por competéncias (d_2000)
em consonancia com as diretrizes organizacionais, estratégias e foram revistas em 2012 (Fig. 6.1.3), com a
reformulacao do plano de cargos e salarios. Nesta revisao, foram definidas para os empregados seis competéncias,
sendo quatro fixas e duas indicadas pelo gerente; para a lideranga, foram estabelecidas seis competéncias fixas. Além
dessas, foram definidas para todos os empregados e lideres mais quatro fatores para avaliagao do desempenho.
Em 2002, foi implantado o Plano de remuneracédo por competéncias e em 2013, o processo de Avaliagao por
competéncias e desempenho. Desde 2012, todos os empregados sdo avaliados anualmente pelo sistema de
Avaliacdo por competéncia, pratica corporativa controlada pela Superintendéncia de Gestdo de Pessoas - CH. As
competéncias da for¢a de trabalho de fornecedores sao definidas em clausula contratual.
C) Selecgao e contratagéao
A MO efetua a contratagao externa por concurso publico pelo regime da CLT, atendendo ao art. 37 da CF e garante
a igualdade de oportunidades para todas as pessoas (d_1992). As contratagdes sao realizadas através de um pool,
onde MIS e UNs mobilizam-se, para oferecer aos candidatos as vagas disponiveis, tornando assim o processo de
contratagdo mais agil, integrado e cooperativo (m_2016). As necessidades de contratagéo sao discutidas nas UNs
e Diretorias e consolidadas no edital do concurso, considerando as demandas do negocio. Além do preenchimento

* *

* *
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das vagas em aberto, € mantido um banco de candidatos habilitados para preenchimento de vagas futuras, dentro

do periodo de validade do concurso. Contingencialmente, para atividades, cargos e areas especificas e criticas, o
CQG delibera eventuais remanejamentos de pessoal para suprir demandas emergenciais.

Fig.6.1.3 — Avaliagdo de Competéncias e Desempenho

Competéncias Desempenho
Empregados sem fungéo gerencial Gerentes - Empregados com Gerentes e
Fixas Gerente seleciona 2 (duas) fungao gerencial Empregados
* Acompanhamento e Controle
* Adaptabilidade + Gestao de Negécios
+ Visdo do Negocio + Agilidade - Gestao de Pessoas ggmpfgggﬁé%m
+ Conhecimento Técnico + Capacidade Analitica - Gestao de Inovagao Prodﬁtividade
+ Cultura da Segurancga e Qualidade + Capacidade Empreendedora - Gestao de Sustentabilidade Qualidade do
+ Viséo de Sustentabilidade * Negociagao - Negociagdo/Comunicagao Trabalho
- Relacionamento Interpessoal - Governancga Corporativa
+ Superviséo

Para aproveitamento, reconhecimento e valorizagdo dos talentos, a MO também realiza sele¢bes internas. Todos os

empregados podem concorrer desde que atendam aos pré-requisitos do cargo e perfil da vaga (d_1996). O processo se
inicia com o levantamento do requerido para a fungao, utilizando-se como material de apoio, a Miss&o, Visao e Valores, a
descricdo das atividades do cargo/fungao, bem como a caracterizagao da area e da equipe, localizagdo do cargo dentro
da estrutura da area, aspectos criticos do cargo/fungao, conhecimentos e experiéncia especifica e outras que se julgar
necessarias. As etapas do processo seletivo sao definidas pela MOD13 e o gerente requisitante, podendo incluir a aplicacao
da pesquisa Predictive Index — PI, provas, dindmicas de grupo e entrevistas. O resultado de cada etapa é divulgado
individualmente por e-mail e o resultado final do processo seletivo é divulgado pelos meios de comunicagdo da MO.

Os processos de selegdo preconizam as politicas nao discriminatérias descritas no Codigo de Conduta e Integridade
da Sabesp. Para estimular a inclusdo de minorias é reservado a pessoa com deficiéncia o percentual de 5% das
vagas por modalidade no concurso publico. Também s&o contratadas pessoas com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida, por meio da AME (d_2012) para atendimento em Agéncias de Atendimento Poupa Tempo e Ganha Tempo
e Central de Atendimento Telefénico. O Programa Aprendiz em parceria com o SENAI e CIEE, tem o objetivo de
oferecer qualificagédo profissional e proporcionar a inser¢do no mercado de trabalho aos jovens entre 14 e 22 anos,
contemplando as areas administrativas, contabeis, financeiras e de recursos humanos (d_2006). A MO também conta
com estagiarios, para desempenhar fungdes supervisionadas de nivel médio, técnico e superior, possibilitando a
oportunidade do aprendizado pratico em areas ou atividades relacionadas a sua formacgao escolar por um periodo
maximo de dois anos. Os estagiarios e aprendizes também sdo contratados por concurso publico sem efetivagéo ao
término do contrato (d_2006). E assegurado o pagamento reduzido da taxa de inscrigdo aos candidatos estudantes,
pessoas que recebam remuneragdo mensal inferior a dois salarios minimos ou estejam desempregadas. Essas
praticas garantem que todos os candidatos participem do processo seletivo em igualdade de condigdes.

Fig.6.1.4 - Integragao de novos funcionarios

* Apresentaciio * Visita &4 Estacio
institucional + Visita & Estago de Trat. de
de Tratamento de Esgoto - ETE
Agua - ETA

N

D) Preparagado das pessoas para o exercicio das
fungoes e integracao a cultura

Aintegragéo de novos empregados (d_2012) segue o
programa institucional com a participagéo do RH, SST
e de atividades especificas, cujo objetivo é propiciar
um processo padronizado, consistente e alinhado
as diretrizes da Sabesp, e fortalecer a identidade e
cultura da empresa. O programa realizado no ambito
da Diretoria M, tem duracdo de dezesseis horas
e é dividido em trés modulos: Institucional com o
histérico da empresa, diretrizes, politicas e principios
organizacionais; aula expositiva com aspectos

comportamentais e visitas monitoradas as ETAs e ETEs a fim de integra-los ao negdécio (d_1996). Adicionalmente,
ocorre no local de trabalho a integragdo MO (d_2010), na qual o gerente/gestor apresenta os recém-chegados aos

colegas de trabalho, ao responsavel pelo treinamento
on the job e informa as metas da é&rea, promovendo
a ambientagdo do novo empregado (Fig.6.1.4), que
recebe orientagbes para desempenhar suas atividades,
conhece as instalagbes, recebe os EPIs e é informado
sobre o processo da area. Essa pratica proativa antecipa
as nogdes basicas no exercicio das atividades até sua
inclusdo no PCD. O empregado recém-contratado passa
por um periodo de experiéncia de até 90 dias, no qual o
seu desempenho é acompanhado por um responsavel e
avaliado pelo gerente por meio do FO-RH0080 Avaliagéo

do Empregado em Experiéncia.

E) Avaliagcao do desempenho das pessoas
A avaliagdo do desempenho (Fig.6.1.5) é realizada
anualmente através do sistema de avaliagdo por

competéncias e desempenho -

disponivel no portal

pré-fixado, sendo identificados os pontos fortes e as

corporativo,

Permanente

SACD (d_2003),
durante periodo

Fig.6.1.5 - Avaliagao por competéncia e desempenho

Empregado
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Fig.6.1.6 - Competéncias fixas

*Equidade Social
*Respeito is pessoas
*Preservagio dos recumnos
ambientais
*Prosperidade econdmico-

*Visdo Sistémica

*Foco em resultados

*Comprometimento com
objetivas @ metas

* Geravalor agregado Visdo do ] Visdo de financeira
Negdcio Sustentabifidade, *Evita desperdicios
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trabalho ¥

*Melhoria Continua
*Satistagdo dos Clientes
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Fig.6.1.7 - Matriz de resultados
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INDICADORES PPR 2017 META PESO
Margem EBITDA (%) 31,57 15
indice de Satisfacdo do Cliente (%) 80,0 15
Implantacéo do Sistema de Gestéo Implantar em 10
Empresarial abr/2017
Numero de Ligagdes de Agua 185.000 15
Numero de Ligacbes de Esgoto 200.000 15
indice de Perdas de Faturamento (%) 23,5 15
indice de Economias Conectadas ao 74.7 05
Tratamento de Esgoto (%) ’

Fig.6.1.9 - Programa MO Reconhece vocé

oportunidades de melhoria que precederao as promogoes
e os planos de capacitagdo. O sistema de avaliagédo
contempla as competéncias e o desempenho, bem como
a percepgao do clima. Todos os empregados, inclusive
as liderancgas, realizam a auto avaliagdo e sdo avaliados
pelo seu superior imediato.

Na avaliagdo de competéncias, os empregados que
ndo exercem funcdo gerencial sdo avaliados por seis
competéncias institucionais (quatro fixas e duas a
escolha do gerente de acordo com o perfil e necessidade
do processo) e aqueles que exercem fungédo gerencial
sao avaliados por seis competéncias de lideranga. As
competéncias fixas (Fig.6.1.6) estimulam a busca de alto
desempenho, alcance de metas e a cultura da exceléncia.
Na avaliagdo de desempenho os empregados sao
avaliados nos fatores: qualidade do trabalho, produtividade,
comprometimento e comportamento. A percepgdo do
clima é avaliada considerando os fatores: ambiente de
trabalho, reconhecimento/valorizacao, atividades, aspectos
institucionais, comunicagéo e condi¢des de trabalho.

O SACD é um instrumento gerencial que propicia a gestao
de pessoas por competéncias, a gestdo da carreira com
envolvimento do gerente e do empregado, valoriza as
pessoas por meio de avaliacdo objetiva, transparente
e constante e incentiva o autodesenvolvimento e
aprimoramento de competéncias aderentes a estratégia
empresarial e a cultura da exceléncia.

O sistema de avaliagdo gera a Matriz de resultados -
Nine Box (Fig.6.1.7), que subsidia os gerentes quanto
as acgbes necessarias para gestdo de sua equipe e na
tomada de decisdo para promogdes. Os resultados
sdo discutidos em reunido de feedback/consenso,
na qual sdo destacados os pontos fortes e elaborado
o Plano Individual de Desenvolvimento — PID para
suprir as lacunas identificadas, visando desenvolver
as competéncias e elevar o desempenho. Em 2014,
foi desenvolvido pela M um sistema informatizado para
registro e acompanhamento dos feedbacks. Visando
aprimorar a pratica e a qualidade dos feedbacks, em
2016, foi desenvolvido pela MO um sistema informatizado
onde os empregados avaliam a qualidade dos feedbacks
e de que forma foi realizado.

O Programa de Participagéo nos Resultados — PPR (d_1995)
avalia o desempenho por meio das metas propostas, sendo
um importante instrumento empresarial e motivacional, que
estabelece desafios atrelados ao processo de planejamento
e reconhece o esforgo dos empregados no cumprimento ou
superacao de metas (Fig.6.1.8).

Os estagiarios e aprendizes sao avaliados continuamente
pelos supervisores e tutores, respectivamente, no
desenvolvimento de suas atividades.

F) Remuneragao, reconhecimento e incentivos

A busca do alto desempenho é estimulada pelo Plano
de Cargos e Salarios — PCS (d_2002), com o objetivo de
adequar a politica de remuneracgao arealidade daempresa
e do mercado, e estimular o autodesenvolvimento dos
empregados. O plano permite o reconhecimento por meio
da ascensdo na carreira profissional, de acordo com a
pontuagéo obtida no SACD, observada a disponibilidade
orcamentaria e curva de distribuicdo. Em de 2016 houve
a flexibilizagdo das movimentagbes com a extingdo da
curva de distribuicdo e as promocgdes ficaram atreladas
apenas ao orgamento da unidade.

Aremuneragéo baseada no alcance de metas ocorre por meio do PPR (Fig.6.1.8), composto por metas desafiadoras
voltadas a melhoria do desempenho operacional, satisfagdo dos clientes e a necessidade de sustentabilidade
econdmico-financeira, premiando o desempenho dos empregados pelo atingimento das metas estabelecidas.

O Programa MO Reconhece Vocé (d_2008) estabelece

formas de valorizagdo e reconhecimento (Fig.6.1.9) dos
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incentivando-os a contribuirem com melhoria e aperfeicoamento dos processos

e a busca de novas solugdes de produtos e servigos para o cliente interno e externo de forma inovadora (d_2008). O
programa foi criado a partir de demanda identificada na pesquisa de clima, por meio de um GT, cujo objetivo era analisar
e propor agdes que visassem o reconhecimento e valorizagao da FT. Para a concepgéo do programa o grupo identificou
a percepcao dos empregados sobre os termos reconhecimento e valorizagéo, por meio da pratica do brainstorming.

Os empregados também sao reconhecidos e valorizados por meio de indicagdes para participagdo em grupos de trabalho,

congressos, seminarios, subsidios em

cursos técnico-profissionalizantes, graduagéo, pds-graduagéo, MBA, idiomas,

participagdo em missées de benchmarking nacionais e internacionais, estagios e cursos de especializagdo no exterior,
como por exemplo, pela JICA. Além disso, a MO adota outras praticas de remuneracéo, reconhecimento e incentivos para
o alcance de metas de alto desempenho e a cultura de exceléncia, citadas na Fig. 6.1.10.

Fig.6.1.10 — Principais praticas de remuneragao, reconhecimento e incentivos

Pratica Descrigao
EﬁS'gga%?gnpc?glae de Gratificagdo decorrente de designacao para gerenciar, supervisionar ou liderar uma determinada
630 g€ area ou equipe de trabalho, por tempo indeterminado.
supervisao
Remuneracio Plano de Cargos e Incentivo ao autodesenvolvimento e aprimoramento continuo de competéncias aderentes a
¢ Salarios (6.1.A) estratégia empresarial.
?:rlﬁ”grgﬁasggsmu'gao Remuneragao por substituicdo temporaria de fungéo ocupada por outro empregado afastado por
Emp?e gado motivo de férias, auxilio-doenca, acidente do trabalho ou outro tipo de afastamento previsto em Lei.
PPR Remuneracéo baseada no alcance de metas, estabelece desafios atrelados ao processo de
planejamento e reconhece o esfor¢co do empregado no cumprimento ou superagéo das metas (Fig.6.1.7).
. Prémio Troca de experiéncias e compartilhamento do conhecimento, através de um programa de
Reconhecimento Empreendedor* benchmarking interno, com a apresentagao de praticas.
Campeonato de Com provas especificas, este campeonato mostra a agilidade e desenvoltura dos operadores em suas
Operadores* atividades. Visa compartilhar conhecimento e também valorizar o time de operadores da empresa.
Subsidios (Programa - A . . = . = -
Mais Conhecimento)* Subsidio para cursos técnicos-profissionalizante, graduagéo, Pés-graduacéo/MBA, idiomas.
Indicacdes* Indicagbes para participagdo em grupos de trabalho, seminarios, missées de benchmarking
Incentivo ¢ internacional e cursos de especializagdo no exterior.
Feedback* Entre gerente e subordinados no SACD e no Sistema de Feedback Estruturado.
hgxgg;?(ggg?g: Plano Individual de Desenvolvimento — PID (6.1.C) e Plano de Capacitagdo e Desenvolvimento
treinamento* (Fig.6.2.1), que visam o aperfeigoamento profissional e alcance dos resultados.

* Praticas de estimulo a cultura da exceléncia

A Fig.6.1.11 apresenta exemplos de evolugao e aprendizado nos ultimos anos e os resultados obtidos.

Fig.6.1.11 — Evolugao e aprendizado dos processos gerenciais relativos aos Sistemas de trabalho

Selecgao e contratagéo
de todas as UNs e o MIS.

M através de um pool, com mobilizagao

Processo Melhorias Origem Resultados
m_2016: Reestruturagdo dos Féruns de Agua, PT-M e PO- Alinhamento da estrutura informal de grupos
Organizacdo do trabalho Esgoto e Vendas e dos Grupos de trabalho. MO da MO ao modelo da M.
9 ¢ m_2017: Implantagao do portal do Planejamento | Maior autonomia da FT para consulta e
Empregado no SAP SABESP atualizagéo de informagbes pessoais.
m_2016: Contratagdo de empregados na Férum

Administrativo
M

Agilidade ao processo de contratagdo com
integragéo e cooperagéo.

Preparagéo das pessoas e

m_2018: Envio automatico do formulario

Registro do aprendizado obtido por meio de

reconhecimento e incentivos. | facilitando as promogoes

integracéo a cultura de leitura/video Aprendizado leitura/video indicados no PCD
. = : Aumento da quantidade e qualidade dos
Avaliagéo de desempenho ;nv_azli? gblglg Ife;rétglgaagkgo sistema de RAD feedbacks realizados, resultando no aumento do
¢ indice na Pesquisa de Clima, dimenséo lideranca.
Remuneragao, m_2016: Flexibilizagcdo das movimentagdes Comité de RH Aumento da quantidade de pessoas promovidas

de 291 em 2016 para 351 em 2017.

6.2 Capacitacao e desenvolvimento
A) Necessidades de capacitagédo e desenvolvimento

As necessidades de capacitagdo e desenvolvimento sdoidentificadas anualmente no Levantamento das Necessidades
de Treinamento - LNT (Fig.6.2.1). Na elaboragédo do LNT, os gerentes com apoio da MOD13 e a participacao dos
empregados, analisam os diversos fatores para a identificagdo das necessidades de desenvolvimento de suas
equipes e registram no Sistema de Gestdo de Capacitagdo & Desenvolvimento — SGC&D (d_2012), que prevé a
vinculagao das solicitagdes as origens das necessidades.
Apo6s a consolidagao destas informagdes, o PCD é elaborado pela MOD13 e pelos gerentes, utilizando o SGC&D para
cadastrar as necessidades identificadas e, posteriormente, para gerenciar as demandas. Apos sua consolidagdo, o PCD
fica disponivel a lideranga e empregados, para conhecimento e acompanhamento e, eventual solicitacdo de ajustes. No
decorrer do ano, novas demandas podem ser identificadas em raz&o de novas diretrizes, metas, admissées, movimentagdes
de pessoal ou outras, que sao analisadas, registradas no SGC&D e incorporadas ao PCD. A lideranga participa em todas
as etapas do processo, durante a avaliagdo de competéncias e desempenho e feedback, identificando e comunicando os
gaps e oportunidades de melhoria durante o ciclo de planejamento, colaborando na elaboragéo do GHE e na consolidagao
do PCD de sua equipe. Os empregados também participam durante o feedback, contribuindo para que o gerente identifique
o treinamento mais adequado ao seu desenvolvimento. As demandas especificas para o desenvolvimento da lideranca
encontram-se na Matriz Basica de Desenvolvimento, visando proporcionar as mesmas oportunidades de conhecimentos
de acordo com os niveis gerenciais. Com base no curriculo de cada lider e em atendimento as estratégias da MO foi
tracado uma “trilha de conhecimento”. Em 2016, a matriz foi refinada com a incluséo dos encarregados e supervisores.
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Fig.6.2.1 - Diagnostico de necessidades - Entradas de capacitagao e desenvolvimento

Origem da necessidade
Planejamento

Descricao
Capacitagdo dos empregados para o desenvolvimento das agdes estabelecidas no PO-MO

Ciclo do Planejamento

Operacional (d_2005) para o atendimento as estratégias e as diretrizes do negdcio.
Gestéo da Cultura da Exceléncia Necessidades provenientes do Sistema de Gestdo para formagéo e desenvolvimento da
Qualidade (d_2001) cultura de exceléncia.
Avaliacdo de Empregados | Necessidades identificadas nas avaliagdes individuais: Avaliagdo do empregado em

Avaliagéo experiéncia, Avaliagdo de Competéncias e Desempenho, que resulta no PID.

individual Método aplicado a toda FT, que permite a avaliagdo participativa dos empregados com

Feedbacks e SACD seus superiores imediatos, promovendo seu desenvolvimento de forma personalizada.

Avaliagéo Matriz Basica de Desenv. Identificagdo de necessidades de treinamento de acordo com o nivel hierarquico,
individual Da Lideranca (m_2018) considerando os resultados da pesquisa de clima.

Contratacéo e

Os empregados recém-admitidos ou transferidos passam por treinamento, de acordo com
Movimentagéo (d_1996)

as especificidades das atividades para as quais foi designado.
Adequacao as normas, legislagcdes e procedimentos, ndo conformidades apontadas nas

Necessidades
especificas dos

rocessos
P Processos (d_1996) auditorias, implantagéo de novas tecnologias, Programa Institucional de SST e RADs.
Gestéo do Conhecimentos e . .

Conhecimento Relevantes Identificacdo dos conhecimentos relevantes ao negécio.
Saude e

Demandas de SST

Necessidades identificadas pelo MIS a partir da analise de Grupo Homogéneo de
(d_2006)

Seguranca do Exposicao — GHE. As demandas de capacitagao sdo geradas no sistema SGC&D.

Trabalho - SST

B) Concep¢ao dos programas

As necessidades de capacitagdo e desenvolvimento identificadas sdo consolidadas no PCD pela MOD13 e
aprovadas pelo CQG. A MOD13 analisa o cronograma de realizagdo dos treinamentos, o publico alvo, no que se
refere a compatibilidade da demanda com as atividades que os empregados exercem e recursos orgamentarios e
comunica as areas que os treinamentos podem ser iniciados.

Os programas de capacitagdo e desenvolvimento pessoal e profissional sdo concedidos de acordo com as
metodologias apresentadas na Fig.6.2.2.

Fig.6.2.2 - Metodologia de desenvolvimento humano

Metodologias Descrigao Exemplos dos cursos
Desenvolvidos e aplicados por entidades c " ; <t ~
P 1 - | Contabilidade geral, Perdas, Diagndsticos emestagbes de bombeamento
Cursos Externos (ejétfcier{ir:jaos gr%m tu(:rﬁézud:beﬂ'ggraéna%ﬁg %raes de agua, NBR ISO 9001-2015, Patologias das construgbes, Seguranca
dependéncias da empresa em instalagdes elétricas e servigos com eletricidade.
© Ministrados por empregado préprio ou instrutor | Workshop Waste To Energy, Tecnologias compactas e modulares
© Cursos Internos contratado, com conteudo desenvolvido | para tratamento de aguas e esgoto, Operacédo de esgoto, Integragao
S pela Sabesp ou pré-definido pela empresa | de novos colaboradores, Novo cédigo de processo civil, Captagbes
2 contratada em turmas fechadas. flutuantes, Levantamento, Movimentagao e manuseio de cargas.
S
o | Cursos Subsidio para cursos técnicos, cursos de | Inglés, MBA Gestdo Empresarial, Pds-graduacao Gestao ambiental e
Subsidiados graduagéo, pés-graduacéo, MBA e idiomas. Pds-graduacao direito processual civil.
Treinamento em servico ministrado por | Rotinas de atendimento ao cliente, Apuracdo de consumo,
On the Job empregados da MO. Em 2018 o formulario de | Procedimentos e rotinas administrativas, Cobranga, Recursos
passou ser preenchido no SGC&D. humanos, Juridico e outros.
= Desenvolvido pela UES ou programacgéo | Andlise Preliminar de Risco, Atendimento ao cliente, Comunicagéo
S | Cursos Virtuais e | da DTCOM com acesso via web no local de | interpessoal, Ergonomia, Ferramentas da qualidade, Formagao de
Eltv Corporativa | trabalho ou remoto, que podem ser utilizados | cipeiros, Prevengédo de incéndios, Programa aprendiz, Avaliagdo de
> por empregados, estagiarios e aprendizes. competéncias e desempenho, Recursos audio visuais e NR10.

Os programas de capacitagdo e desenvolvimento também podem ocorrer por participacdo em benchmarkings,
grupos de trabalho, cursos e eventos internacionais por meio de acordos de cooperacao e visitas técnicas com a
finalidade de busca de novos conhecimentos e tecnologias relativas ao setor de saneamento.

No portal Gestdao do Conhecimento sdo disponibilizados trabalhos, video aulas e artigos relacionados ao
conhecimento relevante da Diretoria e na biblioteca MO estdo disponiveis uma diversidade de recursos didaticos
como livros e videos. Apos acessar o material o empregado registra o contetdo da leitura ou do video no FE-
RHO0036 - Acompanhamento de Leitura e Video. A partir de 2018 o registro passou a ser feito no SGC&D.
Destaca-se ainda a implantagéo do SAP (Fig.5.1.3), que gerou uma demanda intensa de capacitagéo em toda a Sabesp.
O planejamento dessa demanda foi elaborado em conjunto com a MOD13 e o Projeto SiiS, que consideraram o menor
impacto nas rotinas das areas, criacao de locais estratégicos e regionalizados para treinamentos presenciais, utilizagcao
de ambiente virtual, formacédo de multiplicadores e facilitadores, criagdo de cursos virtuais na plataforma DTCOM para
acesso no ambiente de trabalho ou remoto. Com o objetivo de abranger toda a FT da MO foram realizados 223 cursos
envolvendo 753 empregados. Na realizagdo dos programas de capacitagao e desenvolvimento, a organizagéo conta com
o Centro de Aprendizado e Aperfeicoamento Leopoldina - CAAL (d_2003), um ambiente estruturado com trés salas para
treinamentos e eventos, equipadas com recursos audiovisuais e tecnolégicos. AMO (d_2005) conta também com o Centro
de Treinamento Operacional, projetado especialmente para a qualificagdo da mao de obra propria e terceirizada, através
do aprendizado pratico em atividades operacionais, tais como: manutengéo de VRPs, ambiente confinado, manutengao
e operagao de boosters e servigos comerciais, capacitando as pessoas de forma estruturada e vivencial, promovendo em
grande escala o desenvolvimento para implementagao de novas tecnologias e/ou melhorias nos processos de trabalho e
propiciando melhor formacgéao técnica, visao sistémica do processo e conhecimento da empresa. Este espago também é
utilizado para realizagéo de provas do Campeonato de Operadores (d_2011).

O desenvolvimento para a cultura da exceléncia é realizado por meio de cursos, seminarios, estimulo ao benchmarking,
participagdo em prémios de qualidade e disseminagdo de trabalhos realizados. A capacitagdo no MEG promove o
comprometimento com a cultura da exceléncia, pois alguns empregados atuam voluntariamente como examinadores
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e avaliadores de prémios. Os gerentes também sado desenvolvidos no Programa de Exceléncia Gerencial — PEG, e
participam do MBA em Gestao Empresarial, conforme critérios especificos.

Em 2016 como forma de melhoria para o desenvolvimento da lideranga foi criado o Férum de Lideranga, fruto de
benchmarkingna MC, com o objetivo de proporcionaraintegracédo entre as liderancas daMO e apoiar o seu desenvolvimento,
visando a exceléncia na gestéo de pessoas, processos e resultados. Os programas de capacitagao e formagao da cultura
da exceléncia estéo apresentados na Fig.6.2.3 e consideram as necessidades identificadas na Fig.6.2.1 e 5.2.A.

Fig.6.2.3 - Principais Programas

L - Participantes
Programas Principais temas Publico-alvo (PCD 2017)
Gestao Classe Mundial IV Liderangas e pessoas chaves/envolvidas 32
gfég;g; Preparacéo da banca examinadora 2017— PNQS 20° Edi¢ao | Liderangas e pessoas chaves/envolvidas 8
Interpretacdo e entendimento da NBR ISO 9001:2015. | Auditores internos 21
ABTD Gerentes, gestores, encarregados e supervisores 10
Foruns da Lideranca Gerentes, gestores, encarregados e supervisores 317
Desenvolvimento | Inteligéncia comportamental Gerentes, gestores, encarregados e supervisores 100
de liderangas Competéncias emocionais Gerentes, gestores, encarregados e supervisores 109
Gestao de Pessoas Gerentes, gestores, encarregados e supervisores 24
Alta Performance Gerentes, gestores, encarregados e supervisores 103
) Aspecto de SST para fiscalizagéo 145
c?:i%mggigg Atendimento Eficiente ao cliente Forca de trabalho 21
Comunicagéo interpessoal 5
cGoenSr:?egir?loento Modelagem hidraulica Forga de trabalho 16
Operacao de esgoto 12
Controle de perdas 16
Processos Manuseio de produtos quimicos Forca de trabalho 14
Operacao de equipamentos de icamentos e
movimentagéo de cargas, Levantamento e 154
movimentagéo manual de cargas
Seguranga em espaco confinado 44
tSraetg)LaJIrﬁcr)lga do Sleegt;rlijéi%r;%aeem instalagdes elétricas e servigos com Forca de trabalho 35
Sinalizagao de obras em vias publicas 171

Em 2017, a pratica de concessao de subsidio para formacéo, foi refinada por meio da implementagdo do Programa

Mais Conhecimento, com a introdugéo dos cursos de graduacao para todas as categorias e a extensao dos cursos de

poés-graduacgao e MBA para a categoria técnica. O programa tem como objetivo promover, incrementar e incentivar o

desenvolvimento profissional e pessoal, proporcionando acesso continuo a conhecimentos operacionais, tecnolégicos

e gerenciais aplicaveis ao negécio, com mudancga de enfoque de capacitagao técnica para elevacao da escolaridade

e reconhecimento profissional. Uma melhoria significativa é a autonomia da UN na gestao dos recursos e dos critérios

de concesséao do beneficio, possibilitando maior agilidade nas decisbes de valorizagdo dos empregados.

C) Novos lideres e sucessores

A identificagdo de novos lideres ocorre de duas formas: local e corporativa. Na MO, a identificagdo de empregados

com potencial para o exercicio de lideranga, acontece na forma de observacdo do desempenho pelo gerente (lider

formando lideres), Feedback, Avaliagdo de Desempenho e participagdo em grupos de trabalho, conforme apresentado
em Fig.6.2.4. O processo de selecédo interna (6.1.C) para a fungdo de encarregados também se constitui numa forma

de identificagdo de novos lideres, possibilitando a participagdo de maior nimero de empregados e assegurando a

equidade de oportunidades de crescimento e valorizagao. Para o desenvolvimento dos lideres atuais e preparagao

dos novos lideres e sucessores, corporativamente, foram implantados dois programas de desenvolvimento gerencial,
alinhados as diretrizes estratégicas em parceria com instituicdes de destaque no mercado:

» Programa Exceléncia Gerencial - PEG (d_2012): desenvolvido em parceria com a FUNDAP, visa o desenvolvimento
de toda a lideranca nas competéncias gerenciais (Fig.6.1.6). Participaram do Programa 26 empregados da MO.

* Programa Sucessao Gerencial (d_2010): desenvolvido em parceria com a FUNDAP, FIA/USP e BSP, tem o objetivo
de desenvolver profissionais com as competéncias e potencial para a gestdo do negoécio Sabesp, criando um sistema
de sucessao para atender as necessidades de renovagéo da empresa nas posigbes de lideranga. O programa é
dividido em quatro fases programadas: a 12 com a indicagao de profissionais pelas respectivas Diretorias, de acordo
com critérios preestabelecidos; 22 fase Assessment, com analise curricular, avaliagdo de perfil psicoldgico e potencial
gerencial; 3% fase com a definicdo dos potenciais sucessores e validagao dos resultados por Diretoria, e 42 fase com a
capacitagéo dos selecionados, por meio de processos de coaching, curso de exceléncia gerencial (d_2014), curso de
idiomas e MBA em Gestao Empresarial. 05 profissionais da MO foram capacitados, 03 assumiram fungdes gerenciais.

A realizagdo de agbes voltadas a preparacdo da nova geragao de lideres, foi definida pela diretriz capital humano como

diferencial competitivo, e iniciada, em 2010, sob coordenacao da UES. Como melhoria da pratica de desenvolvimento

dos lideres atuais e preparagéo de sucessores, em 2017, a Diretoria M iniciou a construgao de um programa que prevé o

aperfeicoamento global e individualizado das competéncias pertinentes alideranga por meio de uma trilha de conhecimento.

O diagnostico do perfil da lideranga atual e o desejado ja foi concluido e contou com a participagéo da alta administragéo

e representantes de todas as categorias de cargos. Atualmente, esta na fase de construgéo das trilhas de conhecimento.

Destaca-se o papel da Alta Diregdo no desenvolvimento das liderangas por meio da pratica do Feedback, pratica

implementada em toda a Diretoria M em 2014 apds o sucesso da MO na implementagéo da Sessao A - Autoconhecimento,
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Fig.6.2.4 - Identificagcao e desenvolvimento da liderangca MO Autodesenvolvimento e  Aconselhamento (d—2007)’

por meio da adaptagdo da metodologia Road Map. A

pratica consistia numa reunido de feedback conduzida

Shservagia || Avaliagso por Selecio pelo superintendente e gerentes de departamento

mentopelo | s ompenho khtema desempenhando papel de coach com seus respectivos
superior .

gerentes subordinados, resgatando os pontos fortes e

. os gaps identificados em sessédo anterior, resultado da

| Ploi 08 deseioNneID de Lidetancas | pesquisa de clima e os indicadores da area, correlacionando

com o perfil e as competéncias. A sessdo encerrava-se

.’ com novos compromissos para a melhoria na gestéo.

| Agbes de desenvolvimento Gerencial | Essa pratica foi vencedora no Prémio IGS em 2008, e

apresentada no XIV SILUBESA em 2010 em Portugal. Em

2012 e 2013, a pratica foi alvo de benchmarking reverso

BRIV ORI S i realizado pela ML e MN e em 2014 foi apresentada no

Grupo de DH da M, quando foi estruturada para toda a
Diretoria M, passando a se chamar “Feedback”, sendo estendida a toda a FT e implementada em 2015.

D) Avaliacao de eficacia

Aavaliagio de eficacia dos treinamentos é realizada apds um periodo de até seis meses da realizagéo da atividade, para identificar a
aplicag&o dos conhecimentos adquiridos e resultados obtidos com as agdes propostas de capacitagéo. Sdo avaliados os programas
relacionados a Atendimento a Clientes, Agua, Esgoto, Meio Ambiente e Saude e Seguranga do Trabalho. Visando agilizar o
processo, o formulario € enviado automaticamente pelo SGC&D (m_2016) ao gerente que solicitou e validou o treinamento, para
que, em conjunto com o empregado avalie a eficacia. A eficacia também é verificada em cada ciclo do SACD por meio da evolugéo
dos empregados nas competéncias para as quais foram estabelecidos compromissos de desenvolvimento, na qual cada gerente/
gestor juntamente com seu superior imediato avalia o atendimento das lacunas apontadas na ultima avaliagéo, verificando a
eficacia dos treinamentos sugeridos para o cumprimento dos compromissos de desenvolvimento e resultados obtidos.

Caso o treinamento seja avaliado como ineficaz, os motivos s&o avaliados pela MOD13 e gerente/gestor demandante.
Da analise podem ser geradas agdes de melhoria como re-treinamentos com alteracdo de metodologia, empresa
contratada, consultor contratado, entre outros.

E) Desenvolvimento integral das pessoas

Os empregados sao estimulados ao desenvolvimento individual, como cidadao e profissional objetivando a melhoria
da empregabilidade e da multifuncionalidade. O desenvolvimento como individuo € proporcionado pela realizagdo de
treinamentos ou participagao em eventos comportamentais com foco em atitudes, comunicagao, relacionamentos, trabalho
em equipe e outros que auxiliem a reflexdo e autoconhecimento, identificados por meio da Avaliagdo por Competéncia e
Desempenho, do Feedback ou por solicitagéo do proprio empregado e ratificado pelo gerente. A pratica de avaliagéo de
perfil comportamental P/, promove também o autoconhecimento e através das devolutivas realizada pelas Analistas P/
possibilita estabelecer planos de melhoria pessoal e profissional. Na Avaliagdo de Competéncias e Desempenho e/ou no
Feedback o gerente/gestor orienta e aconselha os empregados no desenvolvimento de suas carreiras. Outra ferramenta
utilizada para estimular o desenvolvimento individual € o Espago da Exceléncia da Reunido Estruturada (Fig.1.2.4) que,
por meio de videos (m_2015), aborda temas voltados a reflexdo sobre os comportamentos éticos, adaptagdo a mudangas
e formas de melhorar como pessoas e como profissionais. O espaco, criado inicialmente para disseminar os critérios de
exceléncia, foi ampliado para abordagem da exceléncia profissional como uma das agdes do processo de gestao da
cultura organizacional (1.1.B). Os temas sé&o selecionados pela Qualidade em consonancia com o assunto programado
para o video jornal da Reunido Estruturada, elaborado pela Comunicagao e disponibilizados a toda FT.

Fig.6.2.5 - Programas de Desenvolvimento Integral das Pessoas

Programas Publico e Descrigcao

Empregados: cursos de idiomas, pos-graduagao, MBA e técnicos profissionalizantes de acordo com requisitos
pré estabelecidos para o aprimoramento técnico/académico e preparagao da FT para novos cenarios. Como
melhoria, em 2017, foi implantado o Programa Mais Conhecimento, com a introdugao dos cursos de graduagao
para todas as categorias e a extensao dos cursos de pds-graduacéo e MBA para a categoria técnica.

Convénio Educacional (d_2001) | Empregados e familiares: descontos nas mensalidades em instituicdes de ensino particular

TV Corporativa (d_2004) Empregados, estagiarios e aprendizes: cursos da TV Corporativa (Canais: Autodesenvolvimento, Gestdo Corporativa
P — e Gestao Publica) com acesso via web no local de trabalho ou remoto, por meio de login e senha pessoal.

Subsidios em cursos (d_2001)

Congressos Nacionais e
Internacionais (d_2005)

Parceria Educacional com a JICA | Empregados: oportunidade de participar de cursos nacionais e internacionais e intercambios no Japao.

Visitas técnicas em empresas
nacionais e internacionais

Educagéo a Distancia (d_2000) | Empregados, estagiarios e aprendizes: acesso a cursos de EAD por meio da UES.

Empregados: apoio e incentivo para participacdo e apresentagéo de trabalhos.

Empregados: intercambio de conhecimentos e tecnologias em benchmarking.

Banco do Conhecimento Empregados, estagiarios e aprendizes: acesso ao acervo de trabalhos técnicos, académicos e relatos de
(d_2001) viagens e eventos externos.

Portal Gestdo do Conhecimento | Empregados, estagiarios e aprendizes: acesso ao acervo de conhecimentos relevantes

SACD (m_2012) Empregados: avaliagéo e feedback, que visa o alinhamento entre os objetivos do negécio e o progresso das pessoas.
Feedback (m_2016) Empregados: Método aplicado a toda FT, que permite a avaliagdo participativa dos empregados com seus

superiores imediatos, promovendo seu desenvolvimento de forma personalizada.
Biblioteca e Videoteca (d_1998) | Empregados, estagiarios e aprendizes: consultas ou solicitagdo de empréstimo de livros e videos diversos.

Responsabilidade Empregados, estagiarios e aprendizes: campanhas que promovem a pratica da cidadania e responsabilidade
Socioambiental (d_2003) social, como o PROL e Programa 3Rs (Fig. 4.1.4) e Voluntariado.

Programa de Capacitacdo para | Empregados: atuagdo como examinadores externos em prémios de abrangéncia estadual ou nacional e
a Exceléncia (d_2001) disseminacdo do MEG para os integrantes da FT.
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O desenvolvimento das pessoas como cidadas requer comportamentos éticos, e para isso & dever de todos, respeitar,
conhecer, entender, praticar e tornar referéncia os valores, os principios e as condutas previstas no Cédigo Conduta
e Integridade Sabesp, demonstrando em cada agéo e decisao. A participagao nas a¢des de voluntariado empresarial
possibilita vivenciar experiéncias de cidadania e de desenvolvimento social dos empregados que atuam em agdes
socioambientais, desenvolvendo atividades culturais, esportivas e de lazer. O programa de Voluntariado Empresarial
(d_2009) é uma forma de reconhecimento da forga do voluntariado e esta inserido nas diretrizes estratégicas e seus
principais objetivos sao gerar transformagdes na comunidade onde atua, motivar e obter o envolvimento do maior
numero possivel de empregados, além de contribuir para o valor cidadania.

Todos os empregados séo estimulados ao desenvolvimento profissional por meio de treinamentos adequados
as necessidades pessoais e profissionais, além da apresentacdo de trabalhos em eventos que promovem o
compartilhamento de experiéncias e conhecimentos. Outros exemplos de promogéo do desenvolvimento integral
das pessoas estao citados na Fig. 6.2.5.

A Fig.6.2.6 apresenta exemplos de refinamento nos ultimos anos e os resultados obtidos.

Fig.6.2.6 — Evolucao e aprendizado dos processos relativos a Capacitagao e desenvolvimento

Processo Melhorias Origem Resultados
Concepcgao dos m_2018 Envio automatico do formulario de Aprendizado Registro do aprendizado obtido por meio de
programas C&D leitura/video P leitura/video indicados no PCD
m_2016: participacdo do PSG tem Dar oportunidade aos empregados que ja
diferenciagdo na pontuagao das selegdes PE Sabesp haviam participado de programas corporativos
Novos lideres e internas corporativas. de preparagéo
sucessores e_2007: implantagdo da Sess&o A, pratica que Aorendizado Proporciona autoconhecimento, incentiva
serviu de modelo para a pratica do Feedback p lobal o autodesenvolvimento e promove o
na Diretoria M em 2015. 9 aconselhamento entre lider e liderado.
Avaliagéo de m_2016: envio automatico do formulario de Grupo de DH Agilidade na avaliagéo e extingdo do formulario
eficacia avaliagdo de eficacia na data planejada. da M em papel

Aumento do patamar de escolaridade dos
m_2017: Programa Mais Conhecimento PE Sabesp empregados e promocao a capacitacao técnica
e ao reconhecimento profissional.

Desenvolvimento m_2015: alteracéo na abordagem do Espago Aprendizado Potencializagédo do uso da ferramenta para o
integral da Exceléncia P desenvolvimento das pessoas
m_2015: Feedback PT-M Contribuigcéo ao desenvolvimento das pessoas
m_2015: criagao do férum de lideranca Benchmarking Engajamento e desenvolvimento das liderangas

6.3 Qualidade de vida

A) Perigos e riscos a saude ocupacional e a seguranga

Aidentificagéo e tratamento (prevengao, eliminagdo ou minimizagao) de perigos e riscos relativos a SST e ergonomia
séo realizados pelo SESMT, do MIS, em conjunto com gerentes e a FT em reunides especificas, por meio de
praticas descritas na Fig.6.3.1. A meta relacionada ao cumprimento das agbes planejadas é a redu¢gao do numero
de acidentes de trabalho (8.4.12).

Para subsidiar a gestdo de SST, a programacado de cursos e agdes voltadas a preservagdo da saude e bem-
estar dos empregados, o SESMT, em conjunto com os gerentes, elabora os GHEs (d_2010). O GHE é uma
metodologia de tratamento de riscos que consiste em anadlise de variaveis, como: atividades dos empregados,
agentes ambientais, fontes, trajetdrias, meios de propagac¢ao, numero de empregados, possiveis agravos a saude
e frequéncia de realizagcao das atividades. A comunicagao a FT, por meio dos sistemas informatizados e reunides
estruturadas, garante agilidade aos tratamentos necessarios, contribuindo na conscientizacdo e prevencao de
acidentes, preservacgao da vida e melhoria da produtividade.

Os planos de emergéncia sao elaborados e aplicados (d_2006) as edificagdes, instalagdes e as atividades
operacionais e/ou administrativas executadas por empregados e/ou prestadores de servicos e também para
atividades executadas em vias publicas, com o objetivo de definir e estabelecer os deveres e procedimentos de
todos os envolvidos para o atendimento a emergéncia. Os simulados de emergéncia sdo organizados, executados
e avaliados pela equipe de brigadistas, de acordo com o PE-RH0001 Seguranca e Saude do Trabalho.

B) Necessidades e expectativas para desenvolvimento de politicas de pessoal

As necessidades e expectativas da FT sao identificadas por meio da Pesquisa de Clima e das reunides de negociagcao
com entidades sindicais e estdo apresentadas na Fig.P6. A analise e o tratamento das necessidades e expectativas
identificadas séo validados anualmente no PO-MO, com a revisdo da Matriz de RPlIs, subsidiando a definicdo de
objetivos e metas.

As necessidades do mercado de trabalho séo identificadas pela CH, a partir de pesquisas externas e benchmarking,
0s quais subsidiam os programas corporativos como o Pacote de Beneficios, Plano de Cargos e Salarios e
Avaliacdo por Competéncias. O Plano de Cargos e Salarios, foi desenvolvido em parceria com a FUNDAP e a
FIA-USP de forma alinhada as praticas de mercado e atendendo a uma necessidade da FT, apontada na Pesquisa
de Clima Organizacional. Os beneficios oferecidos aos empregados sédo definidos de acordo com os requisitos
legais, sendo que a Sabesp, anualmente, durante as negociag¢des coletivas, negocia e analisa junto as entidades
sindicais representantes dos trabalhadores, as demandas de alteragbes ou modificacdes em beneficios. A Fig.6.3.2
apresenta um comparativo com os beneficios oferecidos por outras empresas de exceléncia, sendo uma do setor
de saneamento. Destaca-se que o indice de satisfagao dos empregados com os beneficios oferecidos € de 91,9%
(2017). Em 2016, foi implementada a flexibilizagdo dos vales refeicdo, sendo que o empregado opta pelo % de
distribuicdo dos valores entre os vales de alimentagdo e refeicdo de acordo com seu interesse e utilizagao e,
anualmente em outubro, esse percentual pode ser alterado.
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Fig.6.3.1 - Identificagao e tratamentos de perigos e riscos

P;irr;:::iig:sis Principais perigos e riscos | Abrangéncia Formas de eliminagao e/ou tratamento Responsavel
Definicdo e tratamento de grupo de trabalhadores que
= s . . . experimentam exposicdo semelhante, de forma que SESMT
gla%o(rgggg%e) Egpgggeagaaczg;%%.eeu\r/liﬁll)?:dgé 100% da FT | o resultado fornecido pela avaliagdo da exposicdo de Gerentes e
— 9 ’ gao. qualquer trabalhador do grupo seja representativo da | Encarregados
exposicao do restante dos trabalhadores do mesmo grupo.
= Exposicao a riscos fisicos ~ . =
Inspecao de P R ’ Inspecdes nos locais de trabalho e elaboracéo de planos
seguranga gf'?r:%ﬁi’ctgg Ig%lgoaséi dentes 102:2’3138 de agao para regularizar as situagdes de risco constatadas, | SESMT / CIPA
(d_1992) 9 em conjunto com os gerentes/gestores das areas.
do trabalho
Andlise Preliminar de Riscos - APR (d_1996)
Fatores que impactam Programa de Prevencao de Riscos Ambientais - PPRA
%es1t8906de SST | 112 sequranca & satde do 100% das | (d_1996) Ger/egtgg ’\//I $IPA
(d_1996) trabalho areas Programa de Controle Médico de Salde Ocupacional -
PCMSO (d_1996)
Elaboragéo de planos de emergéncia (d_2006)
Mapa de riscos (d_1996)
CIPA Acidentes de trabalho 100% das | |nspegses das CIPAs (d_1996) CIPA
Investigacao de acidentes (d_1996)
Elaboragéo 100% dos
de laudos Ergonomia laudos Realizagéo de laudo ergonémico SESMT
(d_2008) planejados
Intearacio de Exposicao a riscos fisicos, SESMT/CIPA/
cont?’atgdas quimicos, bioldgicos, 100% dos Integracdo de empregados das empresas prestadoras Administradores
(d_2009) ergondmicos e de acidentes contratos de servigos. e Fiscais de
- do trabalho Contratos
diﬁgtgz gggsveiculos, ;r?i(f);;%ad% o | Treinamentos em Diregéo defensiva, Prevengéo de
Treinamentos sotgrramento rfscos em P d(g)s ¢ acidentes com cées, Seguranga em escavagao de MIS / MOD13
(d_2001) espacos confinados empregados valas, Seguranca em espacos confinados, Seguranca
eletricidade, dengue envolvidos . | €M eletricidade, NR10, Prevengao contra Dengue.

Fig.6.3.2 - Comparagao entre os beneficios oferecidos pela Sabesp e pelo mercado

. Sabesp
BENEFICIOS CPFL Suzano Copasa
Empregado | Familiar
Adicional por Tempo de Servigo v v
Auxilio Creche e Auxilio Creche Especial v 4 v v v
Auxilio medicagdo sem custo v v
Centro de Convivéncia Infantil — CCI v v
Cesta de Natal 4 v
Complemento Auxilio Doenga / Acidente Trabalho v 4 v v
Gratificagéo para Dirigir Veiculo v v
Hora Extra — 100% v
Sabesp Parcerias com Instituigbes de ensino v v v v v
Parcerias com Escolas de Idiomas v v v
Programa de Participagcao nos Resultados 4 v v v
Reembolso de Quilometragem v
Salario Substituicdo Temporaria de Empregado v
Subsidios para cursos 4
Vale Alimentagéo (Cesta Basica) v v v v
Cartao Multicheque (Farmacia, Supermercado etc) v v
Vale Refeigao v v v v
Parcerias com empresas, prestadores de servigos v
Associagdo | Grémio Recreativo v v v v
Sabesp | Coldnia de Férias e Clube de Campo v v v v v
Seguro Vida / Auxilio Funeral v v v v
Assisténcia Médica v v v v v
Sabesprev Assisténcia Odontologica v v v v v
Previdéncia Privada v v
Suplementagao Aposentadoria v v v
Aplicacdo com rentabilidade superior a poupanga v
Sicoob Assessoria Juridica v
Cecres Empréstimo pessoal com juros reduzidos v
Kit Bebé v
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C) Bem-estar, satisfagdo e comprometimento

A avaliagao dos fatores que afetam o bem-estar, a satisfagdo e o comprometimento ocorrem, anualmente, por meio
da Pesquisa de Clima (d_2001), realizada via web (d_2004) para toda a FT, garantindo o sigilo das informacdes.
Destaca-se que o sistema de aplicacdo da Pesquisa de Clima desenvolvido pela MO, em 2004, foi adotado pela
Diretoria M como padréo e é utilizado por todas as UNs da M (d_2009). A metodologia foi revisada e atualmente esta
baseada na pesquisa das Melhores Empresas para Trabalhar, do Great Place to Work Institute (d_2013). A satisfagdo
dos empregados é avaliada nas dimensdes: ambiente de trabalho, equidade, lideranga, orgulho e valorizagao e
esta baseada na aplicacao de um questionario estruturado com perguntas fechadas e um espago para criticas e
sugestodes. Os resultados quantitativos - geral, por unidade e fator e informagdes qualitativas que permitem identificar
as principais necessidades e expectativas da FT, sdo analisados pela lideranga das areas com a participagao
dos empregados, momento de identificagdo de oportunidades de melhoria e elaboragcdo dos planos de acao para
intensificar o bem-estar, a satisfagdo e a melhoria do clima. Como melhoria, em 2017, o sistema de aplicagdo
da Pesquisa de Clima foi aprimorado permitindo a visualizagdo dos resultados e a insercao dos planos de acao,
possibilitando o monitoramento e o envolvimento dos empregados, o que contribui para o desenvolvimento de uma
gestéo mais eficaz e colaborativa, além de propiciar maior comprometimento para alcangar resultados positivos. Os
resultados e informacgdes referentes a pesquisa sdo comunicados a FT por meio das Reunides estruturadas e demais
canais de comunicagdo da MO. Um exemplo eficaz de tratamento das expectativas dos empregados resultante da
Pesquisa de Clima foi a elaboragéo de um plano de agéo para a revisédo do Plano de Cargos e Salarios, decorrente
de grupos focais. Essa necessidade foi encaminhada a CH para ser tratada de forma corporativa na Sabesp. Em
2018, a CH iniciou o projeto de revisao e aprimoramento do Plano de Cargos e Salarios, com a etapa de diagnostico,
onde além da participagdo dos Diretores, Superintendentes, representantes do Comité Estratégico de Recursos
Humanos e Sindicatos, houve também a contribuicdo de empregados representantes das diversas categorias de
cargos, através da realizagdo de grupos focais. A extensédo do subsidio para a modalidade Graduagéo (Programa
Mais Conhecimento) foi outra melhoria implantada em 2017, oriunda dos resultados da Pesquisa de Clima. Em 2013,
teve inicio a Pesquisa de Satisfagdo dos Aprendizes e Estagiarios, que é realizada a cada dois anos e visa detectar
o grau de contentamento com as atividades exercidas dentro da Sabesp e diagnosticar possiveis oportunidades de
melhoria. O questionario € composto por perguntas relacionadas ao ambiente de trabalho, tarefas executadas e clima
organizacional. Em 2017, com 82% do quadro como respondentes, a satisfagdo geral ficou em 92,85%, sendo o
melhor resultado entre as trés pesquisas realizadas em anos anteriores, demonstrando que as ag¢des desenvolvidas
estdo contribuindo cada vez mais com a aprendizagem e experiéncia profissional oferecida a estes jovens.

Para desenvolver um clima de bem-estar, satisfacdo e comprometimento das pessoas destacam-se também as
reunides de Feedback estruturado (6.2.C) e o programa MO Reconhece Vocé (6.1.F). O comprometimento dos
empregados é verificado pelos resultados da pesquisa de clima, pelo atendimento das metas estabelecidas e pela
participacdo no Dia do Compromisso.

Corporativamente, o programa de Qualidade de Vida da Sabesp — Viver Feliz (d_2007), tem um carater prevencionista,
apoiando e encorajando habitos pessoais e estilos de vida que promovam a saude e o bem-estar, contribuindo também
para a melhoria do ambiente de trabalho baseado em respeito, confianga e apoio. Contempla agdes como: Programa
de Atendimento e Recuperagdo do Empregado - PARE, Programa Ambiente Livre do Tabaco, incentivo a pratica de
atividades fisicas através de convénio com academias e disponibilizagéo de cursos virtuais sobre nutricdo e saude.
Ainda com carater de prevencao e conscientizagdo da saude dos empregados sao realizadas anualmente campanhas
especificas como o Outubro Rosa e o Novembro Azul.

Em 2017, com base nas informagbes obtidas no PCMSO da MO foi desenvolvido, em parceira com o SESI, o
programa Alimente-se bem, que tem como objetivo conscientizar para alimentagado saudavel, pratica de exercicios
fisicos e mudancgas de habitos.

Para atender a diretriz estratégica da Sabesp de “valorizagdo das pessoas”, a CH foi reestruturada em 2017 e
langou um conjunto de iniciativas voltadas a gestao de pessoas (m_2018). Sdo elas: novo aplicativo mobile Rede
Sabesp, o Prémio Empreendedor, o Programa de Reconhecimento, e os Jogos Abertos.

D) Estimulo a criatividade e inovagao

O estimulo a criatividade e a inovagao € mantido na MO por meio do incentivo ao trabalho em equipe e participagao
nos grupos de trabalho, que visam integrar as pessoas de diversas areas na busca de objetivos comuns, propiciando
a diversidade de ideias e o melhor desempenho.

Amanutengdo do climafavoravel a criatividade e inovagéo se da também através das oportunidades dos programas de
capacitagao e desenvolvimento, participagdes em foruns, seminarios, benchmarking e do programa “MO Reconhece
Vocé”, que reconhece e premia os empregados, de todas as categorias, que se destacam no desenvolvimento
das acgbes de cada categoria do programa, incentivando-os a contribuirem com melhoria e aperfeicoamento dos
processos e a busca de novas solugdes de produtos e servigos para o cliente interno e externo, estimulando a
inovagao e a criatividade.

Os colaboradores também sao incentivados a participacao individual e de equipes no Campeonato de Operadores,
inscricdes de trabalhos no Programa Empreendedor Sabesp, IGS, Bench Mais, Prémio Mario Covas, FENASAN,
SILUBESA, etc., como estimulo a inovagéo, exceléncia no desempenho e ao desenvolvimento profissional e
fortalecimento do aprendizado e conhecimento organizacional (Fig.1.1.5 e Fig.5.2.3).

Em decorréncia do aprendizado da participagdo da MO no Programa Melhores Praticas da M e como melhoria
do processo de inovagéo da UN, a partir de 2016, a MO implantou a pratica Compartilhamento de Conhecimento
(5.2.D). Neste evento todos os autores de cases apresentam seus trabalhos para a lideranga e pessoas chave da
UN. O objetivo é reconhecer os autores das ideias, disseminar e compartilhar o conhecimento e principalmente
manter e incentivar o estimulo a criatividade e inovagédo. No primeiro ciclo o evento foi realizado em um dia, com
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a apresentacao de 32 cases de 31 autores. Como melhoria, e atendendo as expectativas dos préprios envolvidos,
em 2017, o evento teve a duragdo de dois dias e as apresentagbes foram divididas por temas, possibilitando a
participagdo de um maior nimero de pessoas interessadas nos assuntos apresentados, em 34 cases de 27 autores.
Além disso, todos os participantes avaliam cada case apresentado, identificando os ganhos obtidos e a possibilidade
de aplicagdo em outra area e indicando possiveis melhorias a serem aplicadas aos cases, permitindo o continuo
movimento do ciclo de aprendizado organizacional (Fig.1.1.5). Em 2018, com a criagao do Programa Empreendedor
Sabesp e o0 grande numero de trabalhos inscritos, a pratica esta sendo reformulada para contemplar todos os
autores e ampliar a participagéo da FT no evento.

E) Qualidade de vida fora do ambiente de trabalho

Desde 2007, a Sabesp desenvolve o Programa de Qualidade de Vida “Viver Feliz”, construido de forma a abranger
acOes integradas e sintonizadas com os principais aspectos que influenciam a qualidade de vida das pessoas e
plenas condi¢cbdes de desenvolvimento humano para a realizagao do trabalho, por meio da disseminagéo de uma
cultura de vida saudavel. Em 2011, foi realizado o mapeamento do estilo de vida dos empregados e detectados os
principais fatores de risco, o sedentarismo e a obesidade, dando origem aos novos projetos do Programa: Nutrigdo
para Viver Feliz (d_2012), voltado ao equilibrio alimentar, apoio motivacional e controle de peso e o Agita Sabesp
(d_2012) que proporciona convénios com academias. Outros programas para melhoria da qualidade de vida fora do
ambiente de trabalho est&do descritos na Fig.6.3.3.

Programas Descrigao

Programa de Qualidade Vida corporativo, dividido em quatro médulos:
. : eSaude: PARE, Ambiente Livre do Tabaco, Projeto Nutricdo
aro%%rp)a Viver Feliz *Segurancga do Trabalho: SIPAT, Minuto da Prevengédo. Campanha Seguranga Nota 10
— eLazer: Projeto Agita Sabesp (convénios com academias), olimpiadas em parceria com a Associacdo Sabesp
*Social e Integracéo: Campanha do Agasalho, Programa pré-aposentadoria.

PARE - Programa de Sensibiliza o empregado a procurar tratamento para dependéncia quimica, oferecendo as condigdes
Atendimento e Recuperagdo | necessarias para a sua recuperagao e reintegragdo em suas fungdes, tanto no ambiente de trabalho como na
do Empregado (d_1993) familia.

Acompanhamento nos
processos de afastamento

Os empregados afastados por acidente ou problemas de saude sdo acompanhados por profissional habilitado,

(d_1991) incluindo atendimento familiar para orienta-los e atender as necessidades no processo de recuperagéo.
Monitoramento da saude Por meio da area de medicina ocupacional a saude dos empregados € monitorada, por meio da realizagao
fisica e psiquica dos de exames periddicos. Além disso, é realizado acompanhamento ou encaminhamento dos empregados para
empregados (d_1991) atendimento psicoldgico, pelos profissionais da area de saude, quando necessario.

Orientacdo e assisténcia aos empregados e/ou familiares para prevencao e solugédo de problemas sociais tais
Orientagéo social (d_1991) como: dificuldades para tratamentos de saude, conflitos nos ambientes de trabalho e doméstico, morte em
familia ou problemas financeiros.

A Associagao Sabesp promove atividades:

«Culturais: busca valorizar os talentos existentes no quadro associativo no campo da musica, literatura, pintura
e outras artes, por meio de concursos e patrocinios.

*Sociais: abrangem a realizagao de eventos em datas comemorativas

«Esportivas: Olimpiada Sabesp, Jogos Abertos (M_2018) e torneios regionais com varias modalidades de
praticas esportivas Para o desenvolvimento dessas atividades, a Sabesp disponibiliza cerca de 200 areas de
lazer distribuidas por todo o Estado, representando complexos esportivos adequados para todos os tipos de
esportes, além de quatro colénias de férias e um Clube de Campo para os empregados e dependentes.

A Fig.6.3.4 apresenta os exemplos de melhoria nos Ultimos anos e os resultados obtidos.

0.0 4 O d0 e aprendizado do proce O elacionados a Qualidade de 03

Associacédo Sabesp (d_1982)

Processo Melhorias Origem Resultados

m_2016: Reformulagao da pratica

Conversando com o Superintendente Aprendizado | Interagédo da FT com o principal executivo da UN.

: m_2016: Flexibilizacdo do beneficio do Pesquisa de | Autogestédo do beneficio do cartdo alimentacédo e
E;?t?cn;;’g’én;%g?ogg cartdo alimentagéo e vale refeicao Clima vale refeigao.
Garantir ao empregado acesso rapido a diversos
m_2018: Rede Sabesp CH servigos, consultar sobre seu pagamento e a
pontuacdo no Programa de Reconhecimento.
e _2004: Implementagédo da Pesquisa de PO-MO Agilidade na apuragéo de resultados e definigéo de

Clima on line, adotado pela Diretoria M planos de agao.

Adocéo de comportamentos saudaveis, por meio
de escolhas conscientes em relagao a alimentagéo,
e incentivo a atividade fisica.

Avaliagéo do bem-estar e
satisfagao m_2017: Criag&o do programa Alimente-
se bem PO-MO

m_2016: Criagdo do Compartilhamento Aprendizado Reconhecimento e valorizagao dos empregados.

de Conhecimento Criativo global
Cima de inovasao, | (s planos de agao PO | FOMDH | ac bortodos o smpregados.
desenvolvimento. m_2018: Programa de Endomarketing/ CH Valorizar os profissionais que se empenham para

Reconhecimento entregar o melhor resultado a empresa.

Estimulo a criatividade e a inovagéao, retencéo e
disseminag&o do conhecimento criativo.

m_2018: Prémio Empreendedor CH

m_2016: Extensao da licenga paternidade

b A ; A Atendimento
ara 15 dias, além dos 5 (cinco) dias ja
Promog&o melhoria gstabelecidos em Lei ( ) ) legal

qualidade de vida

Aumento da satisfagdo do empregado.

CH Proporcionar a qualidade de vida dos empregados

m_2018: Jogos abertos por meio da pratica de esportes.
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PROCESSOS

7.1 Processos da cadeia de valor

A) Defini¢ao dos requisitos dos processos

Desde 1996, os processos e produtos da cadeia de valor sédo definidos a partir das Politicas Publicas, Diretrizes de
Governo, Diretrizes estratégicas e das necessidades das partes interessadas. Desde entéo, os requisitos aplicaveis
aos produtos agua e esgoto séo definidos por legislagbes como a Portaria de Consolidagdo n° 05/2017 - Anexo XX
do Ministério da Saude, sobre a qualidade da agua para consumo humano, Decreto Federal 5440/05 Qualidade da
Agua Tratada e pelo Decreto 8468/76 do Governo do Estado de Sao Paulo, para a coleta, afastamento e tratamento
do esgoto sanitario. As areas responsaveis pelos processos analisam as exigéncias declaradas e ajustam os
processos com foco no atendimento aos paradmetros definidos em cada uma das legislacgoes.

Os requisitos aplicaveis aos processos da cadeia de valor (Fig. 7.1.1) sdo estabelecidos durante a elaboragao dos projetos,
conforme descrito em 7.1.C, com a contribui¢do das areas demandantes, considerando as NTS, o atendimento as exigéncias
legais aplicaveis. Todos os requisitos legais, regulamentares e normativos sdo incorporados as Pls e PEs. AMO ainda estabelece
requisitos complementares a partir da identificagdo das necessidades e expectativas das partes interessadas, conforme Fig.

P6, traduzidas na Matriz de Requisitos dos Processos e incorporados ao PO-QA0124 Mapeamento de processos em 2017.

Tipo Processo NO Processo N1 Requisitos Indicadores de desempenho
Produgéo Qualidade e Confiabilidade 8.5.1e85.2
Operacgéo de Distribuigéo Regularidade e Quantidade 8.5.4;85.5;8.5.6,8.5.7¢ 8.5.8
@ agua Monitoramento da qualidade | Qualidade e Confiabilidade 683212338551%78513 8.5.14;8.5.15;
(9] .
§a oP:Srggf‘g’sde Coleta e afastamento Atendimento, Afastamento, Tratamento | g 2 3, 8.2.4; 8.2.5,8.2.7 € 8.5.19
~ Vendas Incremento no faturamento 8.5.24;8.5.25 e 8.5.26
Priztra\\,?goosde Atendimento ao cliente Agilidade e Qualidade 8.3.2;8.3.3;8.3.4,8.3.5e8.3.6
Execugédo de servigos Prazo e Qualidade 8.3.7;8.3.8; 8.3.9e 8.5.20
g§ %g\r/g(r)?:tri]\?: ) sgr?ttrg?(l)lldade e Cumprimento do 8.1.1:8.1.2:8.1.3 ¢ 8.5.50
o Plangjgsr?ggto el. Cumprimento de metas e diretrizes 8.5.48 e 8.5.49
Engenharia da | Projetos Sustentabilidade socioambiental 8.2.8
Operagao Obras Confiabilidade 8.5.46 € 8.5.47
Redes e Ramais Confiabilidade e Qualidade 8.5.30; 8.5.31; 8.5.32; 8.5.33 € 8.5.36
Manutencéo Adutoras Confiabilidade 8.5.34e8.5.35
Eletromecanica Disponibilidade 8.5.37
Contas a pagar Agilidade 8.5.52
-8 Financeiro Contas a receber Efetividade na arrecadagao 8.1.9e8.1.14
<% Contabilidade gerencial Sustentabilidade financeira 8.1.10; 8.1.11; 8.1.12 e 8.1.13
Juridico Agilidade e Prazo 8.2.6e8.2.9
Suprimentos Disponibilidade e Agilidade 8.5.42;8.5.43;8.5.44 ¢ 85.45
Patriménio Controle do ativo 8.1.18; 8.5.38; 8.5.39 ¢ 8.5.40
Tecnologia da Informacéo Prazo 8.5.41

B) Desenvolvimento de novos produtos e servigos

O desenvolvimento de um novo servigo, processo ou de uma variagao destes, dentro da cadeia de valor, surge
a partir do desdobramento das estratégias ou definicdo de acbes das Macroacgdes; demandas e oportunidades
identificadas pelo CQG, féruns e grupos de trabalho, RADs, melhorias de processos, etc. As demandas sao alinhadas
as estratégias da organizacao e aos RPIs (d_2011) e executadas conforme Fig.7.1.2.

Destaque para o novo contrato de pesquisa de vazamentos (m_2016) e utilizado como modelo na Diretoria M. Em sua
nova concepgao, a remuneragdo que antes era realizada em fungdo da extensao percorrida, passou a ser realizada
por vazamento detectado e confirmado, proporcionando redugéo do custo e aumento da produtividade. Em 2017 foi
implementado o projeto “Agua Legal”’, com execucao das liga¢des de dgua por meio de contrato de performance.

Outro destaque € a criagéo do Plantdo Operacional de Esgoto a Distancia, POED em 2016, que foi implementado com
nove equipes, para atendimentos diarios de demandas emergenciais entre as 22h e 06h, tendo como prioridade os
atendimentos dos vazamentos de esgotos.

O conceito de economia circular é inerente aos processos da cadeia de valor e é reforcado na criagcao e
acompanhamento das macroagdes, tais como: Redugado de Perdas e Eficiéncia Energética tendo como exemplos:
a implantacédo da BFT (i_2017) - Bomba funcionado como turbina, realizada em parceria com fornecedor (7.2.D),
reduziu o gasto com energia elétrica em 150kw o que corresponde 250 mil/més, reduzindo a despesa da UN e
reforcando a busca pela ecoeficiéncia em seus processos; Contratos de ligagbes de agua e esgoto em areas
irregulares por Performance (7.2.D) (i_2016), Se Liga na Rede (m_2012), Agua de Reuso, etc.

C) Projeto dos processos

Desde 2006, a MO planeja seus processos a partir dos instrumentos organizacionais e realiza o desdobramento
considerando o atendimento aos requisitos dos clientes e demais Pls. Em 2009, sistematizou o processo de planejamento
dos processos através do PO-QA0124, que estabelece o mapa de processos de nivel zero, o desdobramento em niveis
subsequentes e as entradas, saidas, responsaveis, indicadores, sistemas de apoio e documentos principais, para tratar
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demandas estabelecidas no PO-MO.
Anualmente, 0 mapa de processos
€ revisitado pelo CQG e os

Fig.7.1.2 — Requisitos e indicadores dos processos

* Formagao dos grupos de trabalho
# Levantamento de informagtes Incorporagao a rotina ®

desdobramentos dos processos e = Proposigao de solugdes Cases »
atividades passam por adequagbes A T

e atualizagbes de acordo com as D Nl N Ny TR Nvdriid
estratégias definidas. Em 2017, oportunidade (1 S1EEAES © informagdes de solugles velor

em uma das agdes da Macroagéo

2 Gestdo voltada a melhoria dos spoe e

processos, o GQ criou a Matriz s Foruns Avaliagao ®
isi # Grupos de trabalho

de requisitos dos processos, e st

alinhando-a a Matriz de RPIs e o
Mapa de Interagédo dos Processos. Todos os processos sao projetados com base no método SIPOC e os instrumentos
organizacionais PEs e POs, estabelecem os papeis, responsabilidades e autoridades dos responsaveis, alinhados ao PE-
ORO0002, e podem ser verificados no SOE ou GEDoc.

D) Avaliagao do potencial de ideias criativas

Para o desenvolvimento e a manutencédo de um clima favoravel a busca de melhorias e um ambiente inovador, a
FT é incentivada a participar de feiras, congressos, visitas, foruns, encontros técnicos, prémios e da Universidade
Empresarial Sabesp para agregar, ampliar e compartilhar o conhecimento e ter acesso a novas tecnologias. Ja a
busca por inovagdes nos produtos e processos oriunda as demais Pls estdo descritas em 2.1.F e 7.2.D.

As ideias séo expostas nas RADs e no ciclo do PO-MO, aprovadas pelos gerentes/gestores e com definicdo dos recursos
financeiros, materiais e pessoais para a implementagao do projeto. As ideias séo testadas pelas equipes no projeto piloto, com
acompanhamento dos primeiros resultados. Caso os resultados sejam favoraveis e percebidos pelas partes interessadas, ocorre
a implantacao total da ideia pela unidade, com posterior inscricdo do case em eventos como o MIG, IGS, PEOS, FENASAN,
SILUBESA, entre outros. Entre as praticas existentes de avaliagdo de ideias criativas, destaca-se o programa Melhores Praticas
da M, no qual o autor descreve a sua ideia seguindo um roteiro de critérios estruturados. A ideia, projeto ou pratica passa
por avaliagdo da banca avaliadora, formada por especialistas e juizes externos com apoio do IPEG. Desde a implantagao do
programa em 2012, a MO inscreveu 114 trabalhos. Como melhoria, a partir de 2018, o programa foi ampliado, passando a se
chamar Prémio Empreendedor Sabesp que abrange toda a Companhia e a MO contribuiu com a inscrigado de 108 trabalhos.
Em 2015, foi instituido o Grupo de Ganhos com o intuito de buscar ideias e solugdes que possam proporcionar melhorias
de qualquer natureza: atividades, equipamentos, procedimentos, treinamentos, ambiente de trabalho. O grupo é formado
por representantes de todos os departamentos e utiliza a metodologia do brainstorming respondendo a questao “Onde
podemos ganhar ou deixar de perder?” e registrando em planos de agao de curto, médio e longo prazos.

Como melhoria e buscando incluir todas as iniciativas, em 2016 a MO criou o evento de Compartilhamento do
Conhecimento, onde as ideias inscritas por meio de trabalhos sdo apresentadas em forma de projeto aos gerentes,
gestores e pessoas envolvidas nos processos relacionados aos temas. Os participantes podem sugerir melhorias
aos projetos apresentados e/ou implementar em suas respectivas areas.

Destaca-se a apresentacgao de trabalhos em eventos como a FENASAN, promovida anualmente, pela AESABESP e
Congresso Brasileiro de Engenharia Sanitaria e Ambiental, promovido bienalmente pela ABES, constituindo-se em
formas de avaliar a conversao de ideias em melhorias e inovagdes nos processos.

E) Atendimento aos requisitos dos processos

Desde 2002, os processos da cadeia de valor sdo controlados pelos indicadores de desempenho, definidos de modo a
assegurar o atendimento as necessidades e expectativas das partes interessadas, a legislacdo vigente e as diretrizes
estratégicas. Os indicadores dos processos sao acompanhados e analisados mensalmente pelos gerentes e gestores
nas RADs e estdo cadastrados no Painel de Bordo. O PO-QA0018 determina aos responsaveis que os indicadores de
desempenho dos processos que nao estiverem atendendo as metas, devem estabelecer agcoes corretivas para a corregao dos
desvios. Além do controle dos processos pelos proprios responsaveis, a MO assegura o atendimento aos requisitos através
de auditorias internas, realizadas anualmente, e os controles das autoridades funcionais corporativas. Devido a natureza de
seu negocio, a Sabesp também é controlada por agentes externos, como vigilancias sanitarias, ARSESP, CETESB, ministério
publico, tribunal de contas, prefeituras, ONGs e midias externas. Outra forma de garantir o atendimento aos requisitos sao os
instrumentos de padronizag&o e controle como os sistemas informatizados, PEs, POs e formulérios relacionados.

Em 2017, foi implantado o SAP integrando processos e sistemas com flexibilidade, seguranca, agilidade e consisténcia
das informacgdes para atendimento aos requisitos dos processos administrativos, financeiros, orcamentos, alguns técnicos
e informacgdes gerenciais. Na Fig.7.1.3 estéo descritos alguns outros exemplos de ferramentas de autogerenciamento.
Desde 2002, o tratamento das eventuais ndo conformidades identificadas ocorre por meio da implementagéo de planos
de acdo. A abertura das ndo conformidades identificadas, nas RADs e auditorias, bem como o tratamento, ocorre de
forma informatizada pelo sistema GeDoc, médulo DocAction, seguindo o PE-QA0003 Nao conformidade, A¢éo Corretiva
e Preventiva. Para analise de causa podem ser utilizadas ferramentas disponiveis no préprio sistema como Diagrama
de Ishikawa e os 5 Por qués; ou utilizadas outras ferramentas como Diagrama de Pareto e reunides de brainstorming.
Conforme descrito em 5.1.B, os sistemas de informacgao sao desenvolvidos pelo MOD15 e Cl para propiciar agilidade
e integracao dos processos da cadeia de valor. Os principais sistemas que permitem o monitoramento e controle dos
processos estao citados nas Fig.5.1.2 e Fig.5.1.3.

F) Analise de melhoria dos processos

A analise e melhoria dos processos sao realizadas pelos responsaveis (d_2002) nas RADs, quando os controles
operacionais indiquem possibilidade de desvios na aplicagdo dos procedimentos. Nas reunides, sao analisados os
desempenhos dos indicadores em relacao as metas e quando identificada a possibilidade de ndo atendimento, sao
estabelecidas agdes de prevencgao ou de melhoria, por meio de ferramentas ja descritas em 7.1.E. No desdobramento
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das agdes oriundas do PO-MO, as areas estabelecem ac¢des de melhoria dos processos, podendo alterar a forma de
atuacao local e buscar novas tecnologias e solugdes, que pode ser verificada na Fig.7.1.5.

Fig.7.1.3 - Ferramentas de autogerenciamento

Processo Ferramenta Descrigao
SCOA Sistema de acompanhamento em tempo real da vazao, do nivel e pressdo de todos os reservatorios,
(d_1980) bem como o status de bombas. Proporciona uma atuagdo mais rapida nos sistemas de abastecimento

Distribuigao de permitindo a agéo na operacédo sem que o cliente venha a ter falta d’agua.

agua Sistema de concentracdo de informagdes, desenvolvido na MO, que visa monitorar e controlar on line
os pontos criticos nas redes de abastecimento, os pontos de bombeamento e as VRPs, garantindo uma

PROVIEWER | tomada de decisao rapida e pronto atendimento com foco no cliente para manutengao da regularidade.
Coleta e (d_2009) Sistema de concentracdo de informacdes, desenvolvido na MO, que visa monitorar e controlar on line os
afastamento pontos de bombeamento garantindo uma tomada de decisao rapida e pronto atendimento com foco no
cliente para manutencgéao do sistema de esgotamento.
SACE Sistema emite aviso na conta, apés a apuragdo de consumo, impedindo que uma conta emitida
(d_1998) erroneamente seja entregue ao cliente.

Vendas Telemedicio Monitoramento do consumo do hidrémetro em tempo real via internet para clientes do segmento Grandes
(d 200§) Consumidores. O sistema disponibiliza alerta de picos de consumo, permitindo identificar possiveis

— vazamentos, por meio de correio eletrdnico e mensagens de celular.
Atendimento ao GEelgi?gr']?ggr Possibilita o direcionamento do atendimento nas agéncias por tipo de solicitagio/servigo em tempo real,

cliente (d_1997) promovendo a gestdo entre o tempo de atendimento e o tempo de espera dos clientes.

Manutencao SGM Possibilita a gestao das instalagdes, equipamentos e tubulacdes, obtendo respostas rapidas no apoio a
de Adutoras e (d_2004) gestéo para otimizagdo da manutengao e no aumento da disponibilidade dos componentes responsaveis

Eletromecanica | SAP (d_2017) | pelos processos produtivos.

SGE Sistema corporativo on line para gestéo das medigdes fisico-financeiras dos contratos em andamento,
(d_2005) gerando a solicitagdo de pagamento e avisando por e-mail o administrador de contrato para liberagéo
SAP (d_2017) | de pagamento.
Outra forma de analise e melhoria dos processos ocorre pela pratica de revisdo de processos a partir das demandas
do CQG e alinhada aos fatores apontados na matriz SWOT. A pratica foi revista em 2015 e consiste em aplicagao de
pré-works aos envolvidos nos processos selecionados para levantamento das oportunidades de melhoria; realizacéo
de workshop para investigagdo das causas, proposi¢cao de melhorias, elaboracdo de plano de agado e dos novos
fluxos e encaminhamento ao CQG para aprovagéo. As acbes de melhoria sdo cadastradas no sistema Gedoc,
com monitoramento automatico de prazos e verificagdo mensal por meio de relatérios extraidos pela Qualidade. A

Fig.7.1.4 destaca métodos utilizados para otimizar e melhorar o desempenho dos processos.

0 4 emplos de etodo para o ar e elhorar o desempe O Ao proce O

Financeiro

Método Descrigao Processo
Acompanhamento e controle ativo do processo de Distribuigdo de Agua, com monitoramento Operacio de 4qua
coD/CCO 24 horas por meio de sistemas supervisérios que possibilitam a identificagcéo imediata Pres‘ia é% de ser\?i 05 e
de alguma anomalia, permitindo o direcionamento imediato de equipes ao local, quando l\%anuten 50 ¢
necessario, garantindo a regularidade na distribuicao. ¢
SCORPION e Monitoramento do VU e do VD diario por meio de graficos de controle, utilizando trés Distribuicdo de agua e
SGP sigmas, garantindo um gerenciamento no menor nivel de controle. Vendas

Operacao de agua e de
esgoto, Prestacéo de
servicos, Engenharia da
operacdo e Manutengéo

Monitoramento da
qualidade

Foruns conduzidos pelo MOE para discutir e deliberar sobre agdes ligadas aos processos
principais da UN, de forma a compartilhar melhorias, buscar solugbes e homogeneizar
as decisoes.

Forum de agua e
de esgoto

ISO/IEC 17025 Confiabilidade metrolégica proporcionando acreditagéo do laboratorio nacionalmente

Plano para organizar, orientar, facilitar, agilizar e uniformizar as a¢des necessarias as
respostas de controle e combate as ocorréncias anormais. Descreve, passo a passo,
as agdes que devem ser tomadas para o restabelecimento normal dos processos, apos
a ocorréncia de um incidente ou uma contingéncia, garantindo um nivel de servigo
minimo, imprescindiveis para o negécio da empresa e o atendimento da populagao.

Sistematica implementada englobando o contingente necessario para que as areas
operacionais, garantam um nivel de servico minimo, imprescindiveis para o negdcio da
empresa. Em 2012 foi criado o Manual do Plantonista e em 2017, foi criado o Plantdo de
esgoto a distancia, projeto finalista no PMP-M.

Operagéo de agua e de
esgoto, Prestacéo de
servigos, Engenharia da
operagao e Manutengao

Plano de
Contingéncia

Operacgao de agua e de
esgoto, Prestacédo de
servigcos, Engenharia da
operacéo e Manutengéo

Plantao

Desenvolvimento
de solugbes em
parceria com o

Participagéo do fornecedor nas Reunides Estruturadas com a FT para busca de solugdes e
aplicagao de novas tecnologias em eventos “pilotos”. Exemplos: desenvolvimento do anel de
vedacao para vazamentos de grande porte e aplicagéo de Power Wrap, contribuindo para a

Manutencéo de Adutoras

Medigéo de Agua

objetivo de acompanhar e monitorar o abastecimento nos pontos criticos altos e/ou
distantes do sistema de forma on line.

fornecedor reducéo de perdas e ganho na seguranga operacional, além de atender a Lei de Barragem.

Métodos Aplicacdo de Métodos Estatisticos para determinar confiabilidade de rede de distribuigao Manutencgao
Estatisticos elétrica eletromecanica
Pesquisa de Identificagdo de vazamentos de agua no subsolo por meio de geofonamento, identificando- Operagao de agua,

vazamentos nao os de forma antecipada, visando a redugdo de perdas no sistema e aumentando a Prestacao de servigos e
visiveis disponibilidade de agua no sistema de distribuigcéo. Manutencao
Metodologia desenvolvida na MO através da utilizagéo da infraestrutura existente da
Unidade de ligagdo (UMA) com a instalagéo de equipamento acumulador de informagdes com o Operacgao de agua e

Prestacao de servigos

Agua de reuso

Utilizada nos caminhdes de desobstru¢ao de redes coletoras para poupar recursos
hidricos em processos que néo necessitam de agua potavel.

Prestacao de servigos

BFT Booster invertido que funciona como turbina geradora de energia elétrica. Distribuicao de agua
ef)srtcgeé%g?jz Reducéo de impactos socioambientais com a aplicacéo de /layout atual de estagbes de Manutenc&o
bomb%amento bombeamento e emprego de bomba submersa eletromecanica

AFig.7.1.5 apresenta as principais melhorias recentes e inovagdes implementadas nos processos da cadeia de valor.
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Processo Melhoria Origem Resultado
. . = = Benchmarking Reducéo de turbidez, menor area ocupada, redugao
Id_ezg1 Eélmg?éﬁg?agg gztﬁﬁ?ao ﬁjlﬁ;raggmgpto em industria de produto quimico empregado no tratamento da agua,
carbgto dpe silicio ¢ao p alimenticia e reducdo no consumo de energia elétrica (8.5.59) e
farmacéutica capacidade de remogao de virus e bactérias em 99,99%.
m_2016: Reforgo de cloro em reservatorio RAD Manutencao dos teores de cloro residual livre
utilizando dosador hidraulico necessarios mesmo com baixo consumo de agua.
. Qi P Funciona sem necessidade de alimentagao elétrica, e
i Qarzc?; YffuilrSteenTSo%% ?Sts)ggerr;rglfﬁ:%ucl)lca de RAD sem armazenamento de produtos quimicos com o mesmo
ng%‘a%zo : desempenho dos sistemas de dosagem convencionais.
. : - 2 : Remocéo de ferro e manganés, baixo consumo de
m_2017: Sistema autolimpante de filtragao Feira de p = = " !
— : et energia, atuagéo em pressao atmosférica, baixa
com areia fluidificada. Saneamento manutencao.
N Benchmarking Remocéo de altissima turbidez da agua bruta, baixa
m_2018: Aplicagéo de coagulante natural SAAE GV geracao de lodo, reducdo de paradas operacionais.
m_2018: Entrada em operagao Sistema Pllfsr}fé?én?cngo Aumento da disponibilidade hidrica em 4,7m?/s para
Produtor Sao Lourengo Sabegp 0s municipios da MO.
m_2015: monitoramento de pontos criticos de PO-MO Agilidade na detecgao de ocorréncias, como
abastecimento desabastecimentos e vazamentos.
sgggrll%:n,;loosvﬁérg(ﬂg?\%?gIioprﬁrr?oe/%s%%figlg% o Melhoria do Eficiéncia do contrato de Pesquisa de Vazamentos
contrato. ’ processo (8.5.9).
m_2016: contrato de performance em nucleos PO-MO Aumento de volume micromedido e diminuigéo das
de baixa renda perdas reais (8.5.6)
Distribuicdo | m_2017: Instalagcdo de mini turbina em valvula PO-MO Economia da bateria do controlador e agilidade no
de agua redutora de presséao processo de monitoramento.
i_2017: Instalagdo da bomba funcionando Forum de Agua Geragao de energia elétrica através da energia
como turbina - BFT MO hidraulica.
. = = Diminuig&o do intervalo das manutencdes
\r?m%(?& Contratagéo de manutengéo de RAD preventivas das VRPs, diminuindo as intervengbes
corretivas, melhorando a operagéo
i_2018: Execugdo de VRP em cavalete de Melhoria do Agilidade na execugdo da VRP e diminuigdo dos riscos
PEAD Processo tendo em vista que ndo ha espago confinado.
. = : Manifestagdo dos | Redugéo do impacto socioambiental causado pelas
m_2016: Cesto de carvéo ativado clientes instalacdes de esgoto.
il ans Melhoria do o S
m_2016: Utilizagcdo dos mapas de Kernel processo Potencializa a utilizagédo do ARCGIS.
m_2016: Elaboragéo dos mapas de trechos ; Direciona agdes de diagnodstico e melhoria das redes
criticos Benchmarking ML coletoras de esgotos.
m_2016: Identificagcdo de oportunidades de i
vendas e aumento de faturamento a partir da PO-MO éggr::gt: 33’?2%? &e(g%vgg)llgagoes de esgoto e
emissao de certiddo de esgotamentos ¢ e
Coleta e m_2016: Implantagéo da Notificagéo de Melhoria do Redugao das solicitagdes de servico em imoveis com
gfeaztsarg?o”to Irregularidades em Ligagbes de Esgoto - NILE processo problemas internos.
9 m_2017: Implantagéo do Centro de Operagao Benchmarking ML Acompanhamento e controle do sistema de coleta e
de Esgotos - COE 9 afastamento de esgotos.
m_2017: Criagao do Boletim diario de PO-MO Acompanhamento diario das estagdes elevatorias de
operacao de esgotos esgoto.
m_2017: Implementagéo do programa Siscor 3.0 PO-MO Acompanhamento das agdes do Programa Corrego Limpo.
m_2018: Diagnostico de rede de coletora em ; Direciona agbes de diagnosticos e melhoria de redes
sub-bacias de esgotamento. Benchmarking MC coletoras
i_2018: Uso de infosense para diagnostico por Benchmarking Possibilita Diagnostico prévio em redes coletoras e
ondas acusticas em redes coletoras Intemacional (Israel) | direciona agbes para outros tipos de equipamentos
Vendas m_2016: Projeto Alvo Certo PO-MO Atuacao integrada das areas para aumento do

faturamento e redugéo de perdas (8.5.24 e 8.5.6)

Atendimento

m_2017: Gerenciador de Atendimento - SIGA

Forum de Vendas
M

Refinamento da apuragéo do tempo de atendimento

ao cliente Versao Il (8.3.34)
2016: Instalagdo d ixad dica =
Exew@fﬁo [)na_sseio nstalagao de caixa de medi¢ao no PO-MO Aumento da arrecadacéo (8.1.10)
e servigos
¢ m_2016: Instalagao de hidrédmetros anti-ima PO-MO Prevencgéo as fraudes e aumento da arrecadagao.
Engenharia i_2017: Mapeamento de areas de preservagao PO-MO Ferramenta de planejamento ambiental e territorial

da operagao

permanente

de determinada regiao.

Manutencao
de adutoras

m_2017: Corte a plasma

RAD / Fornecedor

Agilidade e qualidade do acabamento das pecas

m_2016: Manutencdo em com aplicagéo do

Parceria com

Aumento da seguranga operacional e atendimento a

"SEALGUARD". fornecedor lei de Barragem.

m_2016: Criagdo da Alavanca para otimizacédo RAD Elimina necessidade de entrada em pogo de visita e
de manutengao em valvulas a utilizagao de oxiexplosimetro.

m_2016: Utilizacdo do Colar de Tomada em " ; - .
manutencio corretiva de adutora RAD Agilidade, baixo custo e facilidade no manuseio.
m_2015: Aplicagao da fita Power wrap em RAD Reducéo de perdas, confiabilidade operacional e
manutencao de adutoras em carga renovagao de ativos.

m_2015: Aplicagao do Anel de vedagado em RAD Evita interrupcéo do abastecimento para realizagéo

vazamento de grande porte e de dificil acesso

das manutengdes corretivas.
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i_2016: Criagao do “saca-ferrule” Grupo de ganhos Egr%?gorgigfe%mgé%éal & maior confiabilidade nos
gﬂeap;égggfo m_2016:Transferéncias das atividades de caG Manutengao do foco da UGR no propésito de seus
ramais Sinistros das UGRs para o MOD processos.

m_2016: Recomendagao de uso PEAD na Congresso = .

emissao de diretrizes Fenasan Reducéo do numero de vazamentos (8.5.32 e 8.5.33)

G) Avaliagao e incorporagio de novas tecnologias

A busca incessante por melhorias, novas solugdes e novas tecnologias constitui-se num dos elementos favoraveis na
cultura da MO e a partir de 2015 tornou-se mais incentivada a partir das premissas do Superintendente, definido no PO-
MO. No desdobramento dos objetivos, a incorporagao e implantagéo de novas tecnologias € considerada no momento da
definicdo das a¢des das Macroagdes, especialmente aquelas ligadas aos processos do negécio.

A avaliagdo de novas tecnologias € realizada através da participagdo em feiras, féruns, congressos, seminarios e
pelos Momentos de Tecnologia, promovido pela AESABESP. Os participantes levam as propostas as suas areas
e entram em contato com os fornecedores para a demonstracao local, discusséo e avaliagcado em grupo. Havendo
interesse pela tecnologia, sdo montados grupos temporarios para a incorporagao, testes e implantagdo das novas
tecnologias, conforme Fig.7.1.2. Os exemplos implementados estdo demonstrados na Fig.7.1.5.

H) Estudos das caracteristicas dos processos

A pratica do benchmarking é estimulada pela Alta Diregéo (d_2004) por entender que € uma oportunidade relevante de
adquirir e compartilhar conhecimento e investigar as caracteristicas dos servigos e processos de outras organizagdes.
As etapas do benchmarking estao apresentadas na Fig.1.1.7. A metodologia considera os fatores de comparabilidade
descritos na Fig.1.4.4 para identificagao das organizagdes de referéncia. As formas de obtengao das informagdes estao
apresentadas na Fig. 1.4.5. As informacdes obtidas sdo registradas no Relatério de Benchmarking (FO-QA0021),
preenchido pela equipe que realizou a visita e encaminhado a Qualidade que consolida e acompanha a implementagéo
das melhorias, que podem ser verificadas na Fig.7.1.5 — coluna de origem.

Em 2017, o Superintendente participou do “Hagihon Urban Best Practice Workshop” em Jerusalém para conhecer
a empresa de saneamento de Israel, reconhecida pela exceléncia na utilizagdo de tecnologias inovadoras. A visita
teve como objetivo conhecer métodos de gestdo empresarial, com foco na gestéo de perdas e satisfagéo do cliente,
e experiéncia em tecnologias inovadoras para reuso de efluentes de tratamento terciario e abastecimento publico
por meio de agua dessalinizada. Na MO, os processos similares ja utilizam as tecnologias apresentadas.

Em relagao as informagdes da concorréncia, destaca-se a pratica Inteligéncia de mercado que obtém informacgdes
sobre produtos e formas de atuagdo de empresas concorrentes, além de pesquisa realizada para identificagcdo dos
precgos praticados, condigbes de pagamento e caracteristicas do setor.

A Fig.7.1.6 apresenta exemplos de evolugéo e aprendizado nos ultimos anos, bem como os resultados obtidos.

0 b O ao e aprendizado do proce OS da cadela de valo

Processo Melhorias Origem Resultados

Definigao dos m_2017: Unificacdo da Matriz sumarizada dos RPIs e da Aprendizado Redugéo dos registros e controles,

requisitos dos Matriz de requisitos dos processos, sendo incorporados p lobal possibilitando consulta em unico

processos ao PO-QA0124 Mapeamento de processos. 9 procedimento.

e_2017: Novo modelo de contrato de pesquisa de vazamento Aprendizado Aumento performance (8.5.9)

Desenvolvimento de Melhoria do abastecimento,

novos produtos i_2017: Implantagdo de bomba (BFT) Aprendizado geracao de energia, reducao de
custos operacionais.

Projeto dos processos | m_2017: Criagdo do mapa de interagdo dos processos MO PO-MO Viséo integrada dos processos

Avaliagéo do potencial | m_2016: Criagdo do Compartilhamento do Aprendizado Promocao de um ambiente de

das ideias criativas Conhecimento P incentivo a novas ideias (8.4.19)

Atendimento aos . = Gerenciamento padronizado dos

requisitos m_2017: Implantagédo do SAP PE Sabesp Processos

Andlise e Melhoria de m_2015: Aperfeicoamento da metodologia de revisédo de Aprendizado e :

Processos e Produtos processos PO-MO Figuras 7.1.4 e 7.1.5

Incorporacédo de novas | m_2015: O tema passou a integrar as premissas do PO-MO Incorporagéo da tecnologia as agdes

tecnologias Superintendente desdobradas do planejamento

7.2 Processos relativos a fornecedores

A Sabesp como empresa de economia mista oferece as mesmas condicbes de concorréncia e participacdo aos
fornecedores, independentemente do local onde estejam instalados, em toda aquisicdo ou contratacdo de obras e
servigos ou compras de materiais ou equipamentos por empresas publicas, conforme Lein® 8.666/93 e Lei 10.520/02.
Estabelece ainda normas gerais sobre licitagdes e contratos administrativos, garantindo o atendimento aos principios
basicos da legalidade, da impessoalidade, da moralidade, da igualdade, da publicidade, da probidade administrativa,
da vinculagao ao instrumento convocatorio, do julgamento objetivo e dos que lhes séo correlatos. A plena divulgagao
das licitagdes no site Sabesp (d_2002), pela imprensa oficial € o envio de mensagens automaticas pelo Sistema
SGL as empresas cadastradas (d_2000) contribuem para a ampliagdo da competitividade nos processos licitatorios.
A) Desenvolvimento da cadeia de suprimentos

A Sabesp desenvolve a cadeia de suprimentos por meio dos projetos, requisitos e especificagdes apresentadas
ao mercado fornecedor, que avalia, elabora, produz e fornece solugdes, conhecimento e tecnologias adequadas,
contribuindo para a melhoria do desempenho e aprimoramento dos processos. Dessa forma assegura a continuidade
do fornecimento em longo prazo para o desenvolvimento sustentavel da cadeia, bem como agrega valor ao negécio
das Pls. Além disso, com o intuito de estimular o desenvolvimento e identificar potenciais fornecedores e parceiros,
anualmente sao realizados encontros na FENASAN com apoio da AESABESP, que por meio de palestras ministradas
por empresas do setor de saneamento, apresentam novas tecnologias (Fig.7.2.1).
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Ano Nome da Palestra Empresa

2017 Gestao de energia como estratégia para redugéo de custos e melhoria das operagdes
de empresas de saneamento.

Viridis Solugdo em Energia

2016 | Bomba Funcionando como Turbina (BFT) KSB Bombas Hidraulicas
2015 Introdugdo as execugdes de obras de redes de aguas e esgotos por método nao Associacao Brasileira de Tecnologia nao
destrutivo (MND) Destrutiva — ABRATT

A participagédo nos processos de licitagdes propicia o desenvolvimento dos fornecedores, pois as necessidades e
expectativas dos clientes sdo cada vez mais exigentes, aliados ao desenvolvimento das técnicas e metodologias e
as NTS originam requisitos cada vez mais desafiadores. Ressalta-se que as NTS servem muitas vezes de base para
o desenvolvimento ou aperfeicoamento de normas pela ABNT.

Com o objetivo de assegurar a disponibilidade e continuidade no fornecimento dos materiais, € adotado o sistema de
Registro de Pregos, obedecendo aos critérios de qualidade e normas, por periodo de até 12 meses, de acordo com a
previsao de consumo. Durante a vigéncia da denominada Ata de Registro de Prego, cada UN realiza os seus contratos
de acordo com as suas necessidades e, quando ultrapassada a quota prevista, a area institucional efetua negociagao
com o fornecedor, avaliando a possibilidade de atendimento. Para itens especiais como hidrébmetros e tubo PEAD, a CS
insere em seus editais de licitagéo a condigéo de fornecimento de 60% para o 1° colocado e 40% para o 2° colocado. Aata
possibilita a programacgéo da produgao do fornecedor, com o objetivo de atender em quantidade e prazos, necessarios para
a execugao dos servigos e obras, bem como contempla a necessidade identificada na Fig. P6 relativa aos fornecedores.
Conforme condicao estabelecida nas Leis Federal n°® 8.666/93 e 9.854/99 e art. 7° da CF, visando erradicar o trabalho
infantil e em declaragao inserida no Relatério de Sustentabilidade Sabesp “Esta empresa nao utiliza mao de obra infantil
ou trabalho analogo a escravidao e zela para que isto ndo ocorra ao longo da cadeia de suprimentos”.

A area de licitagdes da MO exige do fornecedor a apresentacao e declaracao de situagéo regular perante o Ministério do
Trabalho informando que ndo emprega menores de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e nao emprega
menor de 16 anos, salvo a partir de 14 anos, na condigao de aprendiz. Além disso, a licitagdo exige a comprovagéo de
diversos requisitos tais como consulta ao site www.sancoes.sp.gov.br para confirmagao de que nada consta quanto
ao impedimento de licitar e contratar com a Administragéo Publica, dentre os quais a regularidade do recolhimento de
tributos. O controle é realizado durante a vigéncia do contrato, com o uso das seguintes ferramentas: entrega mensal da
lista de empregados registrados e fiscalizagao para verificagdo da auséncia de trabalho infantil ou forcado.

Em 2016, a MO desenvolveu o Projeto Cliente em Foco para mitigar um dos riscos e uma ameaga da Matriz
SWOT, cujo escopo foi a “Verificagdo do relacionamento com os clientes, o cumprimento de prazo e a qualidade da
prestacao de servico em campo, atuando como consultores e capacitando a FT dos terceiros em parceria com os
fornecedores”. A iniciativa foi estendida a outros contratos de prestagao de servigos devido aos resultados positivos
gue a MO obteve e para o continuo desenvolvimento dos fornecedores.

B) Qualificagao e selegao

O processo de qualificagao e selegado dos fornecedores de materiais, equipamentos, servigos e obras atende aos requisitos
legais, a PI0005 Suprimentos e Contratagbes e PEs e POs. Os fornecedores externos, ndo exclusivos, sao agrupados
corporativamente conforme seu segmento de mercado, caracteristicas e/ou tipos de produtos/servigos, como por exemplo:
materiais de PVC, hidrdmetros e execugao de obras e/ou servicos de manutencao, engenharia e leitura e entrega de contas.
Os fornecedores de servigos e obras devem atender as exigéncias do edital de licitagbes e as Leis 8.666/93
(licitacdes) e 10.520/02 (pregao). A selecao e qualificagdo dos fornecedores de servigos e obras ocorre mediante ao
atendimento dos itens: credenciamento, habilitagdo, proposta técnica e comercial.

Os fornecedores de materiais e equipamentos devem atender as exigéncias do edital de licitagdes, a Lei 8.666/93.
Para materiais tipo A e B, as empresas interessadas necessitam de uma pré-qualificagéo (d_1998), atendendo a DD
0356 e requerem o “Orientador para a Qualificagdo de Fornecedor Sabesp”. O CSQ realiza uma visita técnica, verifica
a existéncia de procedimentos da qualidade, obtém amostras do produto e as encaminha para ensaios de laboratorio.
Nao havendo restricbes técnicas, recebem o ACT, qualificando-os a participar da selegéo através das licitacdes. A
selegédo e qualificagdo dos fornecedores de materiais e equipamentos ocorre mediante ao atendimento dos itens:
habilitacdo, proposta técnica e comercial. A Fig.7.2.2 apresenta a classificagéo por tipos de materiais fornecidos.

Tipo Descricao Exigéncia
A Estratégicos, que impactam diretamente na Devem ser adquiridos de empresas qualificadas e sdo submetidos a
qualidade dos produtos e servigos fim da Empresa inspecéo em fabrica.

Devem ser adquiridos em fornecedores qualificados e recebem verificagéo

B Especificos, de menor impacto nos processos de conformidade no recebimento.

Adquiridos no comércio em geral, ndo exigindo qualificagdo de fornecedor e
sujeitos apenas a verificagdo de conformidade pela area compradora.

A consulta da qualificagdo do fornecedor ¢ feita no banco de dados do Sistema de Gerenciamento de Licitagbes —
SGL, que representa uma melhoria para o processo de contratacdo com atualizagdo imediata on line dos editais e
acesso ao banco de dados: fornece ainda a atual situagéo legal dos fornecedores com suspensdes e/ou impeditivos,
para dentre as habilitadas, selecionar os fornecedores de materiais e/ou equipamentos, obras e/ou servigos. Além
do sistema oferecer acesso on line ao fornecedor para o seu cadastramento, também é consultado, o Cadastro
Unificado de Fornecedores do Estado de Sdo Paulo — CAUFESP, instituido pelo DE 52.205/07. Trata-se de um
sistema eletrénico de informacgdes, por meio do qual sdo inscritos € mantidos os registros dos interessados em
participar de licitacdes e de contratagbes com 6rgaos da Administracao Publica Estadual. O cadastro € composto
por empresas que permanecem idéneas no mercado quanto as obrigagdes legais.

Além desse cadastro, é exigida a comprovagéo da capacidade técnica para obras e servigos ou ACT, para alguns

(o4 De uso geral, que ndo geram impacto nos processos
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equipamentos e materiais classes A e B. De posse do certificado e do ACT, as empresas estdo qualificadas a
participar das licitagbes publicadas pela Sabesp e é item obrigatério nos Pregdes Eletrdnicos on line.

Em 2003 para refinar o processo de contratagéo, a Sabesp implantou o Pregao Eletronico permitindo aos fornecedores
cadastrados, analistas de contratagdo e demais partes interessadas, o acompanhamento on line das licitagdes,
reduzindo o tempo, custo e proporcionando maior transparéncia. A modalidade pregéo agiliza o tempo de contratacdo em
aproximadamente 50% a menos que as modalidades tradicionais e permite maior disputa entre os licitantes através de um
leildo reverso das propostas comerciais apresentadas, proporcionando redugéo de custos nas contratagdes. A MO possui
fornecedores internos, a MA e a MT, que por serem areas da prépria empresa sao considerados fornecedores exclusivos.
Outro fornecedor considerado estratégico e por enquanto exclusivo (AES Eletropaulo) é o de energia elétrica, cujo
contrato é corporativo, administrado pela TOG, com interlocu¢cdo da MOEL. Para estabelecimento de parcerias a Sabesp
promove junto a fornecedor especifico, devidamente credenciado que comercializa materiais/equipamentos de fabricantes
qualificados, desenvolvendo atividades de criagéo, transformagao, produgéo, montagem a partir de insumos basicos
semielaborados, produzindo um material ou um equipamento, que posteriormente pode ser produzido ou comercializado.
C) Monitoramento e avaliagdo do desempenho

Desde 2003, a avaliagéo de desempenho do fornecedor de servicos é realizada por meio do Formulario de Avaliagdo da
Contratada — FAC, que permite a cada administrador de contrato analisar os servigos prestados em relagéo a qualidade,
prazo e organizacao, apresenta¢do dos materiais, equipamentos, saude, seguranca e legislacdo, em conformidade com as
especificagdes técnicas dos instrumentos de contratagdo. O FAC é aplicado mensalmente e enviado ao fornecedor, que da
anuéncia a avaliagdo, gerando uma analise critica do resultado. Em caso de resultados insatisfatorios, os administradores
dos contratos realizam reuniées com os fornecedores e, se necessario, sao aplicadas as penalidades: aviso de insuficiéncia,
adverténcia ou multa, de acordo com critérios pré-estabelecidos. Para fiscalizar as clausulas contratuais das empresas
contratadas sao utilizados o Manual de Fiscalizagdo, PE-EM0003 Administragédo de Instrumento de Contratagao de Obras e/
ou Servigos, PE-RH0003 Seguranga, Medicina e Meio Ambiente do Trabalho em Obras e Servigos Contratados (d_2006) e
0 PO-SU0046 Reunides com o Fornecedor. Os Administradores de Contrato da MO acompanham a realizagéo do programa
de capacitagdo em SST além de planejar e realizar inspecdes de seguranca nas atividades das empresas contratadas.
Para materiais, em especial, ndo conformidades podem ser detectadas na inspegao ao fabricante (materiais tipo A e
B e especificos), e relatadas em documento préprio, determinando corre¢ao no préprio processo de fabricagdo ou no
recebimento pelo almoxarifado, ocasido em que todo o lote ndo conforme pode ser devolvido ao fornecedor para que
sejam tomadas as providéncias para adequar o material ou equipamento de acordo com os requisitos especificados.
O ndo cumprimento de requisitos pode gerar sangdes, desde adverténcias e multas até a rescisao contratual, podendo
culminar, inclusive, na exclusdo do fornecedor do CAUFESP, impedindo-o de fornecer para os 6rgaos do Governo
do Estado de Sao Paulo, pelo tempo determinado pela Sabesp. Casos graves em que estejam caracterizadas ma
fé, fraudes e adulteragdes de produto podem dar inicio a um processo administrativo visando declarar o fornecedor
inidoneo. A Fig.7.2.3 apresenta os principais requisitos de fornecimento e os respectivos indicadores de desempenho.

Tipo de fornecimento Requisitos de fornecimento Indicadores de desempenho
Materiais e equipamentos | Cumprimento especificagbes e prazo de entrega 8.5.55, 8.5.56 € 8.5.57
Servigos e obras Qualidade, prazo, organizagao 8.5.58
Energia elétrica Regularidade no fornecimento de energia elétrica 8.5.62

Fig.7.2.4 - Praticas para reducao de custos

Modelo de contrato Global Permite a contratacédo globalizada de servigos operacionais, reduzindo o nimero de fornecedores,
Sourcing (d_2003) diminuindo custos e aumentando o nivel de qualificagéo.

Licitagao para aquisi¢cdo de bens e prestagéo de servigos comuns. A disputa é feita por meio de propostas
Pregéao Eletronico (d_2003) e lances sucessivos em sessao publica com o objetivo de garantir, por meio de disputa justa entre os
interessados, a contratagdo mais econémica, agil e eficiente.

Cotagao eletrénica (d_2000) Leildao reverso realizado pela Internet, no qual o fornecedor faz lances sucessivos e decrescentes até o

e Convites Eletronicos de momento de seu encerramento. Desta forma, obtém-se redugao de custos, maior transparéncia e agilidade
Materiais (d_2002) nas aquisigoes.
Sistema de Registro de Aquisicao de materiais, equipamentos e géneros de consumo frequente (materiais estratégicos), para garantir o
Precos (d_1999) suprimento mensal conforme o material, reduzindo o tempo de armazenamento e o custo de estocagem.

D) Estimulo a melhorias, inovagdes e otimizagido de custos

A MO estimula os fornecedores a desenvolver e melhorar o fornecimento de materiais e servigcos por meio da

disponibilizagdo de normas, desenhos e especificagbes. Os fornecedores interessados no desenvolvimento de

novas tecnologias procuram a unidade usuaria da solugéo para detalhamento da possibilidade de utilizagao, testam

e posteriormente buscam a homologacao da tecnologia na area funcional. Quando existe o interesse na aplicagcao

da tecnologia a Sabesp participa de todo o processo de desenvolvimento até a conclusdo do modelo ou tecnologia

a ser aplicada, com a certificagcao, habilitacdo e qualificacdo do fornecedor. Destacam-se algumas praticas que

incentivam a implementacédo de melhorias pelos fornecedores:

* Momento de Tecnologia (d_2000): apresentagéo de novas tecnologias, materiais e equipamentos aos colaboradores
e gerentes diretamente ligados ao processo onde séo realizadas avaliagées de aplicabilidade e melhorias nos
produtos apresentados.

* Normas Técnicas Sabesp (NTS): elaboragéo de normas que servem de base para o desenvolvimento de novos
produtos e servicos ex.: NTS 165 Instalagdo da Unidade de Medigédo de Agua - UMA (DN 20 — Hidrémetro de 1,5
m? /h e 3m? /h), subsidiando também a criagdo das Normas Técnicas Brasileiras (NBRs).

* Reunibes estruturadas com participagéo dos fornecedores (d_2009): participagéo dos fornecedores de materiais
e equipamentos em reunido estruturada com a FT da MOER, com objetivo de desenvolver novas solug¢des a partir
do entendimento e discussao das oportunidades.
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» Desenvolvimento de novos modelos de contratos (e_2006): elaboragao do primeiro contrato de performance na
Sabesp, aplicado em ltapevi para o programa de redugéo de perdas, que consistia em remuneragao e avaliagao
de performance do fornecedor, baseado no sucesso dos resultados alcangados, atraindo varios prestadores de
servigo para participar do processo licitatério, devido a atratividade do novo contrato.

As préticas introduzidas nos ultimos anos com o objetivo de reducéo dos custos estao apresentadas na Fig.7.2.4.

Exemplos de solugdes tecnolodgicas ou produtos desenvolvidos pelos fornecedores nos ultimos anos estéo na Fig.7.2.5.

Descricao Fornecedor
Substituicdo de metal por polimeros de alto desempenho em componentes de sistemas hidraulicos Solvay do Brasil
Aspectos técnicos na selegéo de compressores para biogas Aerzen do Brasil
Tubos de polietileno (PEAD) e conexdes de eletrofusdo FGS, TVG, Georg Fisher, Nicoll
Produtos em Ferro Ductil para controle de perdas Saint-Gobain Canaliza¢ao
Impermeabilizagbes especiais e sistemas de injegéo Eco Firma
Nova tecnologia em higienizagao de reservatorios Microambiental
Economizando energia com bombas submersiveis ABS Industria de Bombas Centrifugas
Recuperagdo método nao destrutivo anel de vedagao Newsan Saneamento Ltda
Recuperacgao estrutural com impermeabilizagéo de novos produtos MC-Bauchemie Brasil
Desenvolvimento da fita Power Wrap Fernco Brasil
Sealguard Fernco Brasil
Recuperagéo estrutural com aplicagéo de silibonde Silibonde Produtos Quimicos

E) Comprometimento com valores e principios

Para tornar-se um fornecedor da Sabesp, as empresas devem obrigatoriamente, declarar sua situagéo quanto a

interdicao por crimes ambientais e que somente utilizara produtos e subprodutos de madeira de origem exética ou de

origem nativa de procedéncia legal, decorrentes de desmatamento autorizado ou de manejo florestal. Os contratos

de obras e de servigos estabelecem a obrigatoriedade de observancia as resolugées do CONAMA, por exemplo: a

disposi¢do adequada de entulho privilegiando a reciclagem, a destinagao para reprocessamento de 6leo lubrificante

usado, o cumprimento dos requisitos de especializacdo de mao de obra e de registro em servigcos de manutengao
de equipamentos de refrigeragéo e utilizagéo preferencial de veiculos movidos a alcool ou GNV.

Nas reunides de partida, os administradores de contratos apresentam a Missao, Visao, Valores, Politicas de Seguranca,

Meio Ambiente e Qualidade e no decorrer do contrato realiza encontros especificos com a FT dos fornecedores (d_2010)

para relembrar os valores e principios, os requisitos de seguranga e saude do trabalho e de atendimento ao cliente.

Dentre as praticas da MO aplicaveis a FT dos fornecedores estéo:

 Jornal Mural (1.1.D): instalados a partir de 2015 nos canteiros dos fornecedores de forma pioneira na Sabesp, foi
motivo de benchmark a outras unidades de negocio. Com o mural as equipes terceirizadas foram estimuladas
e chamadas para participar de uma nova abordagem da comunicacao interna: “faca de vocé e sua equipe 0s
principais personagens da noticia’. Com isso foi possivel manter uma relagdo mais préxima com estas equipes,
facilitada pelo time dos agentes de informagao dos canteiros, comprometendo os fornecedores com os valores e
principios da Sabesp.

» WhatsApp MO (1.1.D): planejado em 2014 e com implementacéo acelerada em fungéo do cenario da crise hidrica,
inaugurou uma nova abordagem na comunicagéo interna da MO, onde os empregados, incluindo os terceiros, se
transformaram nos protagonistas da noticia ao registrar, eles préprios, imagens com sua atuagao na empresa e evidenciar
o orgulho que sentem em trabalhar na Sabesp. A ferramenta fez com que as noticias locais chegassem de forma agil
a area de Comunicacao para depois ser compartilhada nos boletins eletrénicos e Jornal Mural. A MO foi pioneira na
aplicacéo e a pratica foi levada as demais UNs e posteriormente a aplicagcdo ocorreu no nivel corporativo (PC).

» Dia do Compromisso (1.1.D e Fig.2.1.2): participagdo da FT dos fornecedores (d_2012) que prestam servigos nas
agéncias de atendimento.

* MO Reconhece Vocé (6.1.F): criacao de categorias de reconhecimento (d_2013) para os prestadores de servigos.

No ciclo 2015-2016 do PO-MO foi criado o Projeto Cliente em Foco, exclusivamente para os fornecedores. Dentre

as varias agdes para a melhoria do relacionamento esta o planejamento e realizagdo dos treinamentos voltados a

este publico, divididos em trés modulos:

* Institucional: apresentagdo da Missao, Visdo e Valores da Sabesp; principais programas em andamento na
companhia e os resultados das pesquisas de satisfagdo dos clientes, pds-servico; FT dos fornecedores, que atuam
diretamente nos processos da cadeia de valor da organizagdo bem como sobre o combate a corrupgao;

 Técnico: aplicagao do curso de pesquisa de vazamento (Fig.4.1.5), que aborda, além dos testes de detec¢ido de vazamentos,
como calcular o consumo, aplicar as faixas tarifarias, como preencher adequadamente o formulario de campo, entre outros;

» Comportamental: forma de apresentacdo dos técnicos e de relacionamento com os clientes, enfatizando a
importancia de explicar todos os testes realizados durante a vistoria e esclarecer todas as duvidas ao cliente, e
apresentagéo do Programa Doutores da Satisfagéo, promovendo a cultura do resultado por meio do relacionamento.

Desde 2017 na MO o GT da Macroagéo Terceiros busca, entre outros objetivos, assegurar a qualificagdo, capacitacio,

desenvolvimento, salde e seguranca das pessoas e, em 2018 realizou o Dia do Compromisso com os fomecedores para

disseminar as estratégias da MO e captar as necessidades e expectativas dos fornecedores para o proximo ciclo de planejamento.

F) Desenvolvimento da cadeia de suprimentos

A identificagdo das necessidades e expectativas dos fornecedores ocorre nas reunides com os administradores

dos contratos (d_2010), sejam as de partida no inicio dos contratos, ou nas mensais de acompanhamento do

desempenho e sao traduzidas em requisitos através da metodologia da Matriz de RPIs.

Para os fornecedores de materiais o requisito identificado é o recebimento dos pagamentos em dia. Quanto aos
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fornecedores de servigos estratégicos, ou seja, aqueles aplicados nos processos de agua e esgoto definidos
como crescimento vegetativo e manutengao (Global Sourcing), leitura de consumo e entrega de contas (TACE),
programa de perdas (JICA) e desobstrugdo de esgotos, o requisito identificado € a continuidade do fornecimento
para manutenc¢éo da longevidade da empresa, além do recebimento dos pagamentos em dia. Os requisitos a serem
atendidos e os respectivos indicadores de desempenho estdo apresentados na Fig.P6.

As informacbes obtidas pelos canais de relacionamento (Fig.7.2.6) séo analisadas (d_2010) pelos administradores dos
contratos, geréncias responsaveis e gestor de suprimentos, conforme demanda, e posteriormente, avaliadas nos foruns e
grupos interdepartamentais na MO. As demandas consideradas viaveis, apds analise técnica e legal, séo implementadas em
dois niveis: 1) Nivel da unidade: melhorias cobertas pelo grau de autonomia da UN em relagdo a mudangas nos processos
de suprimentos e de gestédo dos contratos, sob a responsabilidade do MOD e/ou areas envolvidas: 2) Nivel corporativo: a
sugestao de melhoria € apresentada a area funcional da Sabesp que analisa a viabilidade para implementagao.

Canal Responsavel Informagoes veiculadas

Misséo, Viséo, Valores, Codigo de Conduta e Integridade, Politicas e procedimentos
de SST, requisitos dos contratos e das partes interessadas, especificagcdes
técnicas, objetivos e metas, programas da MO.

Normas técnicas, Cddigo de Conduta e Integridade, procedimentos internos,
editais e licitagdes, chamadas publicas, programas, aplicativos .

Acompanhamento, controle e desenvolvimento do contrato, avaliagdo do

Administradores de

Reunido de partida (d_2010) contrato

www.sabesp.com.br (d_2000) CliICS

Reunides de avaliagédo das Administradores de

contratadas (d_1993) contrato desempenho, melhoria dos processos e da performance.
Fiscalizagado e administragéo dos | Administradores de s - . . .
contratos (d_1993) contrato Avaliagéo junto aos fiscais do atendimento das clausulas contratuais.

A Fig.7.2.7 apresenta exemplos de evolugéo e aprendizado nos ultimos anos, bem como os resultados obtidos.

Processo Melhorias Origem Resultados
E:j:igvgtle\/is?szgeﬁos m_2015: Projeto Cliente em Foco PO-MO Melhoria nos indicadores de Pés-servigo
P = . Absorgéo dos sistemas legados e unificagéo de
Sg:lflglf:naeggeodgrzilegao %r_r?ggez oNrgg o portal de cadastro de PE Sabesp todo cadastro promovendo interatividade, agilidade,
controle e transparéncia.
i_2017: Criag&o do indice de Desempenho Qualidade, agilidade no atendimento aos servigos
Monitoramento Global — IDG, com novos critérios para Benchmarking | e maior troca de ramal ao invés de conserto,

e avaliagdo do avaliagédo do fornecedor de servigos aumentando a confiabilidade operacional.
desempenho RPN ’ Grupo de Gestao do desempenho dos indicadores dos novos
m_2016: Criag&o do Advizor servicos da M | contratos de manutengao

e_2006: Primeiro contrato de
performance na Sabesp, desenvolvido PO-MO Otimizagao de custos, melhorias na performance
Estimuloa pela MO
L;né)llhe(;nﬂggtai\ﬁgsad% es m_2016: Contrato de performance em PO-MO Redugéo de perdas, melhoria no abastecimento,
e otimizag’éo de gustos nucleos de baixa renda aumento do numero de ligacdes de agua
m_2016: DD/DC por desempenho SFeér:/l;gc])gﬁ/I Melhora no atendimento, redugéo de retrabalhos,
m_2017: Assessoria para participagéo Auto reflexdo dos fornecedores sobre sua &

) = : gestdo, ao
g?@g?}?ﬁfggggé?e? g(,)\lsQfgr[]eSchggrgg na nova categoria do PNQS preencher os requisitos de participagdo no prémio.
com os valores e . = . Satisfagdo da FT dos fornecedores, alinhamento
principios géﬁt%r% ;?g;an:;%?oa?;fsom:?e'z grc()ess PO-MO dos temas estratégicos e dos principios e valores da

P P Sabesp, melhorando a atuagéo junto aos clientes.

.3 Processos econdémico-financeiros
A Sabesp foi a 12 empresa brasileira de saneamento a negociar agdes na Bolsa de Nova lorque, evidenciando a
adogéo de praticas de transparéncia e divulgagao de informagdes atualizadas, de acordo com os requisitos da
SOX. Com isso, garante-se por meio de praticas exemplares, a integridade das demonstragdes financeiras com
cumprimento de regras e controles internacionais e auditorias periddicas.
A eficacia da estratégia adotada ao longo dos anos pode ser comprovada por meio de diversos reconhecimentos de
mercado, tais como: Troféu Transparéncia Anefac 2017, que premia as empresas de capital aberto que se destacam
pela forma transparente e idbnea com que apresentam seus balangos e demais demonstragdes financeiras; Prémio
Profissional do Ano 2016 da Anefac na categoria Finangas recebido pelo diretor Econémico-Financeiro e de Relagéo
com Investidores da Sabesp, Rui de Britto Alvares Affonso e Prémio Valor 1000, promovido pelo Jornal Valor
Econdmico, vencendo pela oitava vez na categoria “Agua e Saneamento”.
A) Defini¢ao dos requisitos de desempenho
No PE Sabesp séo estabelecidas as diretrizes empresariais, os objetivos estratégicos e as metas, para subsidiar a definicao
dos requisitos de desempenho econdmico-financeiros, de acordo com a PI0002 Gestao Financeira, que tem como base as
demandas do Governo do Estado e do Conselho de Administragéo que visam assegurar o crescimento sustentavel (d_1996).
Também sao estabelecidos os niveis esperados de desempenho econémico-financeiro da Sabesp e das Diretorias. Os
resultados sado analisados nos diversos niveis: Conselho de Administracéo, Diretoria Colegiada e UNs/Sups.
Em 2008, a Sabesp iniciou a implantagdo do GVA®, sendo a primeira sociedade de economia mista a adotar um dos
modelos mais inovadores de gestdo. Desde 2009 a MO utiliza as métricas do GVA® por meio dos indicadores CVA
e CFROGI, cujo principal objetivo € medir o retorno dos recursos alocados nos diversos processos da empresa.
Para isto, é utilizado como parametro o WACC, o qual considera a ponderacao dos custos provenientes de recursos
proprios e de terceiros. O parametro WACC foi calculado pela ARSESP, que chegou ao percentual de 8,06%, o qual
a Sabesp passou a adotar concomitantemente com o percentual de depreciagao econémica (d) de 0,20% (calculado
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pela FGV em 2008). O requisito € que os resultados (Receitas - Despesas), liquidos de |.R, sejam suficientes
para cobrir 0s encargos sobre os ativos. Como exemplaridade, o quadro de acompanhamento do CVA e CFROGI,
elaborado pela MO, passou a ser adotado pela M, comparando o resultado das UNs (e_2017).

A MO atua no monitoramento dos aspectos que causam impacto na sustentabilidade econémica do negdcio, dentro
de sua area de atuagao, alinhando seus indicadores financeiros as diretrizes estratégicas e ao BSC da Sabesp. O
acompanhamento destas informacgdes é realizado, mensalmente, nas RADs da MO, assegurando a saude financeira
da organizacao. As tarifas praticadas pela Sabesp sao controladas pela ARSESP (d_2009). Os resultados financeiros
sao analisados em diversos niveis: UNs, M, Diretoria Colegiada e Conselho de Administragdo por meio das reunides
trimestrais na confecgao das Informacgdes Trimestrais - ITR. Na Fig.7.3.1 sdo apresentados os principais requisitos
e indicadores de desempenho financeiro monitorados. Os aspectos externos sdo monitorados mensalmente pelo
CQG, (m_2014), por meio da analise do cenario econdmico nas RADs da MO.

Como inovagéo, a MO desenvolveu a metodologia de custos por processo, mensurando o custo unitario de agua
e esgoto por UGR (i_2015). Em 2017, com a entrada do SAP e a nova estrutura de centros de custo, foi possivel
desenvolver uma melhoria neste estudo com informagdes mais precisas.

Fig.7.3.1 - Principais indicadores econémico-financeiros

Grupo Requisito Indicador Propésito
Estrutura Sustentabilidade | 8.1.11 € 8.1.12 Demonstra o grau de cumprimento do orgamento de despesas e investimentos.
Liquidez Sustentabilidade | 8.1.24 Avalia a capacidade de pagamento da empresa frente a suas obrigacdes
8.1.13e8.1.17 Gerenciamento da performance de vendas.
Atividade Sustentabilidade | 8.1.9 Gerenciamento da performance de Arrecadagdo nas vendas.
8.1.10 Demonstra quanto é arrecadado a cada m® vendido.
81.1:812e8.15 Mensuracéo da lucratividade com foco na Geragéo de Valor. CFROGI - medida
Rentabilidade | Sustentabilidade ’ relativa (%); CVA - medida absoluta (R$)
8.1.3e8.14 Lucratividade operacional em relagéo as receitas

O planejamento tributario e o controle fiscal sédo de responsabilidade da Diretoria F que atua fornecendo premissas
para as unidades nos itens que devem ser previstos pelas unidades (Cofins, Pasep, ISS, etc) e também realiza o
monitoramento do desembolso destes recursos podendo atuar de forma agil, no caso de eventuais desvios. Na MO,
o MOD16 analisa os contratos e identifica a incidéncia de tributos. O recolhimento de IPTU, IPVA e das retengdes
na fonte de ISS dos municipios, exceto S&o Paulo, séo realizados pelo MOD16.

A Diretoria Colegiada participa da elaboragdo do PE, seguindo diretrizes do Governo do Estado e do Conselho
de Administragdo. Destaca-se como refinamento as melhorias no controle dos atos da diregdo, atendendo aos
requisitos da SOX e aos mais altos indices de governancga corporativa, garantindo a capacidade de captacao de
recursos financeiros e a remuneragao aos acionistas (d_2002). A forma de participagdo e o papel da estrutura
organizacional na definicdo e monitoramento dos niveis esperados de desempenho econémico-financeiro relativo
aos requisitos esta apresentado na Fig.7.3.2.

Fig.7.3.2 - Papel da estrutura organizacional na definigcdo dos niveis esperados de desempenho econémico-financeiro

Assembleia Geral Instdncia maxima de decis&o, com poderes para decidir todos os negdcios relativos ao objeto da Empresa e tomar as
dos Acionistas resolugdes que julgar convenientes a sua defesa e desenvolvimento.

Conselho de Aprova anualmente o orgamento, definindo os niveis de fluxo de caixa operacional, a rentabilidade esperada e a
Administragao margem operacional.

Diretoria Aprova o orgamento anual e monitora o desempenho econdmico financeiro pelo gerencial Web e relatério do GVA.
Unidade de Elabora o orgamento anual de forma a assegurar a sustentabilidade do negécio por meio das metas estabelecidas no
Negocio planejamento operacional.

B) Recursos financeiros para atendimento as necessidades operacionais

Os recursos financeiros necessarios para atender as necessidades operacionais sdo gerados por meio do
faturamento de servicos de distribuicdo de agua e coleta de esgotos. Para assegurar estes recursos a MO procura
maximizar seus resultados, elevando sua margem operacional, CVA e CFROGI, com foco em trés direcionadores:
acréscimo de receita, reducao de despesas e otimizagdo de investimentos.

Para acréscimo de receitas, a montagem orgamentaria considera os volumes de agua e de esgoto como dados fundamentais
para viabilizar o negdcio. Aforma de garantir o faturamento € a manutengéo da base de clientes por meio do acompanhamento
do comportamento de consumo do Rol Comum e dos contratos de demanda firme com os Grandes Consumidores. As agdes
de recuperacéo de clientes inativos, os contratos de risco para a cobranga de clientes inadimplentes e o combate a ligacdes
irregulares demonstram a agilidade, evitando os impactos negativos na arrecadagéo. Para redugao de despesas, a MOI13
acompanha a realizagao do orgamento, visando oferecer informagdes gerenciais para a tomada de decisdes por parte dos
gerentes/gestores e possibilitar a comparacao e avaliagdo do desempenho com outras UNs. Para manter equilibrado o fluxo
de caixa, a UN possui limites orcamentarios por tipo de despesas e por fonte de recursos de investimentos.

Em 2009, como aperfeicoamento da pratica de garantia de recursos financeiros, foi criada a célula de despesas e em 2016
foi incorporada a MOI13. Esta célula gerencia e busca a agilidade na utilizagdo dos recursos de despesa disponiveis no
orgamento e necessarios ao atendimento das demandas operacionais. Para otimiza¢do dos investimentos, a aplicagéo
dos recursos destinados a MO prioriza as obras estruturantes e o crescimento vegetativo. O controle do faturamento e
da arrecadacao é feito nas RADs departamentais e acompanhado nas reunides do CQG. As despesas e investimentos
sao controlados mensalmente nas reunides do CQG e na RAD Global (1.2.D e 1.4.C).

A captacgéo de recursos financeiros para atender as necessidades operacionais é garantida através da geragéo de
recursos proprios. Os recursos financiados sao captados corporativamente pela Superintendéncia de Captagéo
de Recursos e Relagdo com Investidores - Fl, através de agentes financeiros. Estes recursos visam atender as
necessidades de ampliagao e melhorias operacionais, na modalidade agua e esgoto. Os aspectos considerados na
captacéo de recursos estao apresentados na Fig.7.3.3.
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Fig.7.3.3 — Critérios considerados na captacao de recurso

Devem ser reduzidas para que a empresa tenha condigdes de promover os investimentos continuamente. Geralmente sao
oferecidos por bancos (nacionais e internacionais) de fomento e de desenvolvimento.

A Sabesp participa, salvo excecéo, nos financiamentos da CEF e do BNDES com, no minimo, 10 % para agdes de agua e 5% de
esgoto; nos financiamentos do BID e BIRD com 20% e da JICA com 50%. Condi¢&o essencial para ampliagdo dos investimentos.

Prazo para Quanto maior o prazo, melhor para o fluxo financeiro da empresa e geragao de recursos. Os financiamentos possuem
amortizagao prazos que variam de 18 a 25 anos.

A MO atua fortemente no combate e redugédo da evaséo de receitas. A concessao de créditos e recebimentos é
realizada por meio de acordos de parcelamento de débitos, baseados no PO-MR0054 (d_2007). O controle de
recebimentos é realizado pela MOI11 visando a redugéo da evasao de receitas. S&o utilizados os contratos de risco
de cobranga para as fases administrativa e judicial, modelo que estimula a busca continua de alta performance no
recebimento das contas em atraso, ja que a remunerac¢ao ocorre apds o pagamento dessas contas pelos clientes.
Quanto aos 6rgaos publicos municipais, séo indicados ao Cadin Estadual quando constatada a inadimpléncia.
Também sao desenvolvidas ac¢des pelas UGRs para redugdo da evasao de receitas, tais como vistorias em areas
de risco, ligagbes inativas e gestao das contas suspensas. Em 2016 a MO foi vencedora no MIG do IPEG 2016 com
o case “Consertando — um pontapé para a negociagdo” e como exemplaridade, o processo de cobranga da MO
recebeu visita de benchmarking da DESO — Companhia de Saneamento de Sergipe. Em 2016, como melhoria no
processo de Cobranca, foi realizado um piloto com agdes inovadoras na UGR Butanta, que posteriormente foram
implantadas em toda a Diretoria M. Dentre as agbes estao: envio de SMS de cobrancga ou ligagdo automatica para
cobranga apos sete dias do vencimento da conta (m_2016); carta de cobranca entregue pelo TACE na préxima
emissédo de conta (m_2016); registro da divida em cartdrio de notas e envio de nova carta convocando o cliente para
regularizar os seus débitos e interrupgédo do fornecimento com a aplicagao de fita lacre no registro, 52 dias apds o
vencimento, ficando o cliente autorizado a romper o lacre no caso de quitagao de seus débitos. Em 2017 houve a
disponibilizagao do Sabesp Mobile, aplicativo para celular (m_2017) com acesso a segunda via de conta, historico
das 12 ultimas medicbes, avisos sobre vencimento de débitos e alertas quando é registrado consumo acima do
normal. O aplicativo foi eleito pela area de tecnologia da revista Exame entre os seis melhores como ferramenta de
servicos e informagdes disponiveis aos clientes.

C) Definigéo dos recursos financeiros e avaliacdo dos investimentos o
Os recursos financeiros necessarios para apoiar as estratégias e planos de agdo s&o definidos no PO-MO na etapa

de Desdobramento dos Objetivos Operacionais (2.2.C) com apoio da MOI12 e MOI13, levando em consideragao o
PIR, as metas estabelecidas nos TACs e nos contratos de programa.

O PIR é mais uma pratica exemplar no setor de saneamento (d_2002), pois contempla um cenario previsto para
os proximos 20 anos, com base em diagndsticos e prognoésticos, que consideram os setores de abastecimento e
bacias de esgotamento onde deverdo ocorrer as intervengdes e a respectiva fonte de recurso, por meio do ranking
(d_2004), que ¢ apurado por indices compostos (socioecondmicos). Como melhoria do processo de planejamento
de investimentos foi implantado o Sistema de Gestao de investimentos - SGI (m_2017), que possibilita uma visao
integrada do processo.

A Alta Administragéo determina o limite anual de investimentos na etapa de elaboragao do orgamento, procurando
o equilibrio entre o atendimento as necessidades de cada UN e o equilibrio do fluxo de caixa da empresa. Quando
necessario, a MO realiza as adequacdes de seus investimentos dentro do limite determinado pela Alta Administracao,
aprovado pelo CA, fazendo a priorizagdo com foco na busca do equilibrio no atendimento as metas de governo
e necessidades das partes interessadas. Em 2016 foi implantada uma metodologia inovadora para subsidiar a
avaliagcédo e tomada de decisdo quanto a priorizagao e selegdo dos empreendimentos a serem executados, por meio
de uma ferramenta matematica, a AHP Analytic Hierarchy Process. Os investimentos recebem uma maior pontuagao
a medida que respondem afirmativamente aos critérios da categoria de impacto-estratégico, complexidade e
urgéncia, deixando as decisbes mais ageis, criteriosas e transparentes. Esses critérios foram constituidos com a
premissa e condicdo de estarem alinhados as diretrizes estratégicas da Sabesp e da Diretoria M.

Os investimentos da MO s&o avaliados e controlados mensalmente pela MOI13, com apoio do SAP, por meio do
acompanhamento das realizagdes orgamentarias, buscando a eficacia do desempenho orgamentario, com base no
plano de investimento aprovado pela Alta Administragéo.

Os projetos de investimentos s&o financiados por meio de geracédo interna da venda de servigos de agua e esgotos
e por linhas de financiamento. A definicdo da estratégia de captacdo de recursos financeiros da empresa compete
a Diretoria F. Os principais critérios para captacédo de recursos utilizados s&o juros baixos e prazos longos. Os
principais agentes financiadores no mercado externo sdo o Banco Interamericano de Desenvolvimento - BID e
Japan International Cooperation Agency - JICA, e no interno o Banco Nacional de Desenvolvimento Econdémico e
Social - BNDES e Caixa Econémica Federal - CEF.

D) Elaboragao e controle do orgamento

A elaboracdo do orgamento da MO é uma atividade multidepartamental, realizada anualmente, que considera a
previsao das receitas, despesas e investimentos para os proximos sete anos, com revisdo anual, direcionando
e limitando os gastos em fungédo das metas de governo, das diretrizes da Diretoria F, alinhadas com o PE, RPIs,
cenarios internos e externos e o crescimento sustentavel (P100020).

A montagem orgamentaria € iniciada com o recebimento das premissas, diretrizes gerais e cronograma estipulados
pela Diretoria F e demais autoridades funcionais. O orgamento de receitas representa o alicerce do orgamento e, a
partir dele, se desencadeiam as demais pecas orcamentarias. O orgamento de vendas é elaborado pelas UGRs e
MOIG e consolidado pelo MOIC por meio do Prever. Na elaboragao do orgamento de vendas sdo consideradas a
previsdo de expansdo dos sistemas de agua e esgoto e as agbes comerciais como troca de hidrémetros, vistorias,
supressoes, religagbes, projetando-se os ganhos unitarios por agdo. As particularidades histéricas de cada UGR,

Taxa de juros

Contra partida
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temperatura, dias e habitos de consumo também auxiliam na projegao do volume mensal. As projegdes das outras
UNs da M s&o utilizadas como referencial comparativo.

Em 2015, como melhoria, o Departamento de Estudos Tarifarios - FAT implantou nova metodologia para elaboragéo
do orgcamento de vendas, na qual as UNs/Sups cadastram seus orcamentos a partir das vazdes maximas ofertadas
pela MA e desdobradas, apds desafio de combate as perdas, os demais itens orgamentarios de receita (volumes
faturados, faturamento bruto, faturamento liquido e arrecadagao) para ser consolidado pelo Departamento de
Controladoria da Metropolitana - MDC e incorporado a pega orgamentaria (m_2015).

Apods esta etapa, MOD e MOI13 estabelecem o orgcamento de arrecadagédo, com base nas metas do indice de
evasdo de receitas, nas agbes estabelecidas no PO-MO e nos desafios estabelecidos pelo CQG para a MO e
desdobrado por UGR. O orgamento de despesas considera as necessidades da MO em relagédo as despesas com
pessoal, materiais, servicos de manutencao e operacao, energia elétrica, além de outros gastos gerais, com base
no histérico, nas metas estabelecidas no PO-MO, e diretrizes da Diretoria F e demais Autoridades Funcionais em
relagdo a margem operacional e custo operacional unitario.

Em 2017, entrou em operagado o sistema corporativo SAP, desmembrado em mddulos, onde o BPC Business
Planning and Consolidation contempla a montagem orgamentaria. A implantacdo do BPC trouxe agilidade ao
processo or¢amentario, uma vez que as demonstragdes financeiras sao projetadas automaticamente eliminando
possiveis erros, trazendo maior transparéncia as informagdes.

O orgamento de investimentos é baseado nas necessidades levantadas no PO-MO, considerando as necessidades
das partes interessadas. Estas propostas de investimento sdo cadastradas pela UN no SGI, analisadas e priorizadas
pela Alta Diregao, utilizando a metodologia AHP. A MO gerencia esses recursos para que as metas econémico-
financeiras sejam atingidas, garantindo a sustentabilidade e rentabilidade planejadas.

O acompanhamento e controle do orgamento é realizado por meio de relatérios gerenciais e indicadores, comparando
os valores realizados em relagdo ao orgamento aprovado, visando a maximizagdo dos recursos disponiveis e
buscando o atingimento das metas operacionais. Mensalmente é feita a apresentacdo e analise dos orgamentos
de investimentos e de despesas em reunides do CQG. O orgamento de vendas é acompanhado pelo MOIC e pelas
UGRs por meio do Prever, disponivel no Sistema GestaoCom.

Em 2018 foi criado o indicador Resultado Operacional como driver do indicador Margem Operacional para
acompanhamento do desempenho financeiro das UGRs, correlacionando com o faturamento, indices de evasao de
receitas, perdas, tratamento de esgoto, realizagdo de despesas e de investimentos por UGR.

A Fig.7.3.4 apresenta exemplos de evolu¢ao e aprendizado nos ultimos anos, bem como os resultados obtidos.
Processo Melhorias Origem Resultados

i_2015: Metodologia de custos por processo, PO-MO Informagdes mais precisas sobre os custos
Definigdo dos | Mensurando o custo unitario de agua e esgoto por UGR unitarios.

requisitos de | ¢ 2017: O quadro de acompanhamento do CVA e Disseminagao da cultura econémico-financeira.
desempenho | CFROGI, elaborado pela MO, passou a ser adotado Melhoria no controle na gestao de Faturamento,
pela M, comparando o resultado das UNs Arrecadacgao, Despesa e Ativos.

Melhoria de
processo

m_2015: A responsabilidade pela cobranca foi PO-MO Maior envolvimento das areas para a busca da
compartilhada pelas UGRs melhoria no indice de evaséao de receitas.

m_2016: Matriz de decisao para identificagao de
setores de abastecimento com maior potencial de Melhoria no Faturamento e Arrecadacgéao.
faturamento e arrecadagao

Manutengdo | m 2015: Mega Feirfio de Natal nas agéncias de
dOdGQflIJ'“bflO atendimento

o fluxo !

financeiro e_2016: Case “Consertando — um pontapé para a Meihoria de

negociacao” - vencedor no IPEG 2016 processo Melhoria na Arrecadagéo da UN.

m_2016: Mutirdo de cobranga com utilizacdo de vans

contratadas
i_2016: Elaboragao e implantagdo do modelo “Nova Praticas de mercado para combate a
Cobranga” inadimpléncia.
Avaliagéo dos | . T . Melhor equilibrio e transparéncia na divisao dos
investimentos | —2016: Utilizagdo da metodologia AHP MP recursos de investimentos entre as UNs.
Integracéo entre o volume de agua
m_2015: Nova metodologia do orgamento de receita FAT disponibilizado pela MA, indices de perdas e
volume de dgua medido e faturado.
Elaboracdo do ™) "5017. implantagéo do BPC laboragao d Elaboragéo d to on fi jecao d
Orgamento m_ : Implantacéo do para elaboragéo do aboracao do orcamento on line e projegéo das
or¢camento de despesas PE demonstragdes financeiras.
m_2017: Implantagdo do SGI para elaboragdo do o
or¢camento de investimentos Visdo integrada do processo.
m_2018: Controle do orgamento por departamento,
utilizando-se os realizados financeiros de todos os PO-MO Otimizagao dos gastos.
Controle grupos de despesa
orgamentario o ox - “ . » ! Acompanhamento dos resultados financeiros
m_2018: Criagao do indicador “resultado operacional Melhoria de : Pyt
para acompanhamento por UGR processo por UGR correlacionando com indicadores

operacionais de agua e de esgoto.

66



RESULTADOS

PNQS | 2018




L9

Tipo de indicadores: E estratégicos (outcome) / D driver / P processo / C controle

RPI: AC acionista / CL cliente / FT forga de trabalho / FO fornecedor / PC poder concedente / SO sociedade

RC: RT referencial tedrico / DE decreto estadual / PNQS média das ganhadoras 2017

LS: Lider no setor ou mercado / RE: Referencial de exceléncia, no setor ou mercado / NA: Nado apurado

Para manter o compromisso de atendimento a populagdo e fazer frente aos impactos da maior seca registrada na histéria da RMSP nos anos de 2014 e 2015, a MO adaptou-se as
medidas do programa de redugao de consumo. O programa teve como objetivo o estimulo financeiro para a redugdo do consumo, onde foi concedida a bonificagao para os clientes,
cujo consumo era inferior a meta estipulada, e em contra partida, para os clientes com consumo acima da meta era acrescida a tarifa de contingéncia sobre o valor da conta. Estas
acobes impactaram fortemente nas receitas e para dar suporte a boa saude financeira da Cia, foram adotadas medidas de contencéo e redirecionamento de recursos financeiros. 2016
foi marcado pela superagao da crise hidrica e observa-se a melhoria em praticamente todos os resultados econémico-financeiros, estendendo-se aos demais resultados relacionados
aos processos, clientes, sociedade e pessoas. Em 2016, a Sabesp apresentou lucro recorde de R$ 2,9 bilhbes, maior que todas as empresas de saneamento e em 2017 o lucro foi de
R$ 2,5 bilh6es. Para a MO, 2017 foi o ano da consolidagdo na recuperagéo dos resultados, chegando a patamares anteriores a crise e agregando os aprendizados gerados, tanto nos
processos operacionais como no relacionamento com o cliente e sociedade por meio do engajamento da forga de trabalho, trazendo grandes beneficios aos resultados financeiros.

8.1 Resultados econdmico-financeiros

Indicador 2017 RP12017 / LS/ RE
m Resultado

ECONOMICO - RENTABILIDADE
8.1.1 - E/P | CFROGI Retorno do fluxo de caixa sobre o ativo - MO % 1 55 6,6 8,9 MS 8,2 AC 8,26
8.1.1a - E/P | CFROGI - MOG % i) 9,5 10,4 13,3 - - - -
8.1.1b - E/P | CFROGI - MON % i) 5,2 6,2 7.9 - - - -
8.1.1c - E/P | CFROGI - MOS % i3 4,2 41 6,3 - - - -
8.1.1d - E/P | CFROGI - MOU % iy 9,5 12,8 15,5 - - - -
8.1.2 - E/P | CVA - Valor adicionado ao caixa — MO R$ milhdes 1 -147,9 | -88,0 33,6 MS -3,4 AC 0
8.1.2a - E/P | CVA—MOG R$ milhées i3 11,2 21,1 55,2 - - - -
8.1.2b - E/P | CVA— MON R$ milhdes i) -35,6 | -241 -4.4 - - - -
8.1.2c - E/P | CVA-MOS R$ milhdes i) -584 | -61,3 | -31,2 - - - -
8.1.2d - E/P | CVA-MOU R$ milhdes i) 17,0 58,9 92,3 - - - -
8.1.3 - E/P | Margem operacional - MO % i) 69,0 74,4 75,4 MS 77,7 AC 75,4
8.1.4 - C | Margem - EBITDA - Sabesp % i 36,6 40,2 47,6 | Sanepar 35,8 - -
8.1.5 - D | Delta CVA R$ milhdes i3 -195,3 | 59,9 121,5 - - - -
8.1.6 IFn05 C | Margem liquida com depreciagéo - MO % 1 30,5 31,3 48,4 Sanepar 18,0 LS/RE
8.1.7 IFn16 C | Retorno sobre patriménio liquido - Sabesp % i) 41 23,6 16,8 Sanepar 15,0 - -
8.1.8 - C | Giro do ativo (Sabesp) vezes i 0,20 0,23 0,23 - - - -
A queda do CFROGI e CVA do MOS é decorrente da redugéo de receitas e aumento do indice de evasdo em Osasco. Para reverter este resultado foram incrementadas as a¢ées de
vistoria de ligagbes de esgoto e reativagao de ligagbes. A Margem EBITDA da Sabesp apresentou leve queda em 2016 principalmente em fungdo do crescimento de 23% na Receita,
maior que o crescimento do EBITIDA (15%). Ja o retorno sobre o patriménio liquido apresentou queda em 2017 em fungéo do lucro liquido de R$ 2,5 bilh6es, ante um lucro de R$
2,9 bilhées registrado em 2016, efeito das variagbes monetarias e cambiais passivas em 2017 de R$ 1,1 bilhbes.
8.1.9 IFn15 D/P | IER indice de evas3o de receita - MO % 4 11,3 10,0 7,9 Sanepar 2,4 - -
8.1.9a IFn15 D/P | IER indice de evas3o de receita - MOG % 4 11,5 9,5 6,2 - - - -
8.1.9b IFn15 D/P | IER indice de evas3o de receita - MON % g 10,2 10,0 8,1 - - - -
8.1.9¢c IFn15 | D/P | IER indice de evasao de receita - MOS % g 8,2 8,5 7,0 - - - -
8.1.9d IFn15 | D/P | IER indice de evas&o de receita - MOU % 0 13,3 11,1 9,4 - - - -
8.1.10 - D/P | Arrecadagao por m* medido (R$) R$/m* @ 3,21 3,95 4,16 - - - -
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Indicador

Sentido

2015

2016

2017

Empresa

RC

Resultado

RP12017/ LS/ RE

8.1.11 - D/P | Execugdo orgamentaria das despesas % ~1 1,0 1,0 1,0 - - - -
8.1.12 IFn04 D/P | Execugao orgamentaria dos investimentos % ~1 1,0 1,1 0,8 MS 1,2 - -
8.1.13 - D/P | Variagédo do orgcamento de vendas (valor faturado) % o 0,5 7,9 -0,4 - - - -
8114 IFn07 p rDeiggbde? faturamento comprometidos com contas a Dias 2 66 58 42 Sanepar 72 _ _
8.1.15 IFn01 C | Indice de desempenho financeiro % i 157 160 207 Sanepar 112 LS/RE

8.1.16 IFn03 C | Despesas totais com os servigos por m? R$/m? 4 1,82 2,16 1,71 Sanepar 3,23 - -
8.1.17 - C | Crescimento da receita Base 2014 % i) -8,1 19,3 31,2 - - - -

Para diminuir a evasao do MOS foram intensificados os acordos de parcelamento e reduzido o numero de contas suspensas. A execugdo orgamentaria dos investimentos foi impactada pela
implantacéo do SAP em 2017. As vendas em 2016 tiveram realizagéo 7,8% acima do orgamento devido ao encerramento do programa de incentivo a redugdo de consumo, implantado
durante a crise hidrica. As despesas totais com servigos em 2016 foram influenciadas por agbes de baixas de crédito, ocorridas principlamente em areas de baixa renda da MOU.

CEIRO -

LIQUID

FINANCEIRO - ESTRUTURA
8.1.18 - D/P | Saldo de BPs com status recusado un g 2776 | 1.809 | 1.331 - - - -
8.1.19 IFn06 C | Nivel de investimentos % & 9,8 9,0 8,4 Sanepar 20,7 - -
8.1.20 |IFn18(s)| C | Tarifainterna (GVA) da agua produzida Base 100 % 4 100,0 94,1 91,4 - - - -
8.1.21 |IFn19(s)| C | Tarifainterna (GVA) do esgoto tratado Base 100 % 4 100,0 94,1 91,4 - - - -

RESPONSAB

ILIDADE SOCIOAMBIENTAL

8.1.22 - C | Endividamento (Sabesp) % g 145,7 | 138,7 | 125,8 - - - -
8.1.23 - C | Imobilizagcdo (Sabesp) % 0 2,21 2,14 2,00 - - - -
8.1.24 |IFn17(s)| C |Iindice de Liquidez Geral (Sabesp) 23,9 23,9 26,0 | Sanepar 43,9

8.2.1 ICmO08 E |IAA indice de atendimento total de agua % i) 98 98 98 Sanepar 93 SO 99
8.2.2 ICm09 E |IAE indice de atendimento total de esgoto % i) 72 74 75 Sanepar 69 SO 75
8.2.3 - E/P | QCD Quantidade de cérregos despoluidos - S&o Paulo Qtde i3 18 18 18 MN 48 - -
8.2.4 - D/P | ITEC indice de tratamento de esgoto coletado - MO % i) 421 42,4 46,1 MN 49,6 CL,FO, SO| 88,7
8.2.4a - D/P | ITEC indice de tratamento de esgoto coletado - MOG % i) 40,0 40,8 42,6 - - - -
8.2.4b - D/P | ITEC indice de tratamento de esgoto coletado - MON % i 39,9 44 1 46,0 - - - -
8.2.4c - D/P | ITEC indice de tratamento de esgoto coletado - MOS % i) 429 46,2 50,3 - - - -
8.2.4d - D/P | ITEC indice de tratamento de esgoto coletado - MOU % 1 43,9 452 46,0 - - - -
8.2.5 - D/P | IEDC indice de eficiéncia de despoluicio dos corregos % i) 86 86 91 - - - -
8.2.6 1Sc02 D/P | indice de sancdes e indenizactes % 4 1.1 0,5 1,2 PNQS 1,6 - -
Com a criagdo da Célula de sinistros em 2016 padronizando as atividades das UGRs, 0s processos ficaram mais ageis e geraram maior desembolso em 2017.

8.2.7 ISc09 | D/P | ITEG indice de tratamento do esgoto gerado % i) 32 33 35 PNQS 42 - -
8.2.8 ISc04 P | Mitigagédo de impactos ambientais % 88 88 93 PNQS 82 - -
829 | Isc07 | P |Frocessos judiciais recebidos julgados como ocor-ano/mihab | & | 0,0 | 0,10 | 0,13 | ML 0,10 - -
8.2.10 - D | PROL Volume de 6leo recolhido Litros i 10.903 | 6.920 |173.647 - - - -
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‘ GRMD ‘ Tipo Indicador Sentido | 2015 ‘ 2016 ‘ 2017 RP12017/ LS /RE
Empresa | Resultado

8211 IScO5 c E:ggeeggg?egdministrativos internos julgados como % 2 0,0 0.1 0,2 PNQS 0.6 _ _

8.2.12 - C | Indice de residuos destinados adequadamente kg 4 9.580 | 8.963 | 4.493 - - - -

8.2.13 - C | Iméveis com o PURA implantado gtde iy 463 464 531 - - - -

8.2.14 - E |1SCom indice de satisfagdo da comunidade % @ 89 85 98 MS 83 - -

8.2.15 - E | ISA indice socioambiental % @ 51 57 58 MS 62 - -

8.2.16 |1Sc01(s)| D |Envolvimento da FT em agdes socioambientais % i) 20 24 25 - - - -

8217 _ D \?:Ztg:sgﬁ%da sociedade - Curso de pesquisa de % o 85.6 90,4 88.0 _ _ _ _

8.2.18 - D | Satisfagdo da Sociedade - Educagdo ambiental % iy 87,8 88,0 91,0 - - - -

8.2.19 - D | Instituigdes beneficiadas com as agdes sociais % i) 5 17 19 - - - -

8.2.20 - D | Populagao envolvida com agdes socioambientais % i 0,40 0,14 0,14 - - - -

Em 2015, foram intensificadas as agdes de conscientizagdo sobre o uso racional da agua em virtude da crise hidrica.

8.2.21 - D | Incremento de LA regularizadas (baixa renda) - MO % i) 6,1 11,8 30,7 - - - -

8.2.21a - D | Incremento de LA regularizadas (baixa renda) - MOG % i) 0,0 18,1 54,5 - - - - x

8.2.21b - D | Incremento de LA regularizadas (baixa renda) - MON % i 31,8 53,3 89,2 - - - - m

8.2.21¢c - D | Incremento de LA regularizadas (baixa renda) - MOS % i) 6,7 20,6 1427 - - - - 7
o 8.2.21d - D | Incremento de LA regularizadas (baixa renda) - MOU % iy 4,6 7,3 12,5 - - - - g
© 8.2.22 - D | Novas ligagdes de esgoto em nucleos de baixa renda % 1 6,2 9,1 16,9 - - - - -]

8.2.23 1Sc08 C | Comprometimento da renda familiar % 4 0,8 0,9 1,0 PNQS 4,3 LS/RE g

8.2.24 1ISc08a C | Comprometimento do salario minimo com a tarifa % 4 0,8 0,8 0,9 PNQS 1,8 - [ - (o)

A revis&o tarifaria da Sabesp aprovada pela Deliberagdo ARSESP 706 (19/01/17), aliada a estagnacé&o do salario minimo, contribuem para o aumento do comprometimento da renda familiar. w

8.2.25 - C | Familias beneficiadas com tarifa social % 1 4,82 4.84 5,30 - - - -
8.3 Resultados relativos a clientes e ao mercado

Tipo Indicador 2017 RP12017 / LS/ RE
um_“mmm m Resultado -

eclam ae pro

8.3.1 - E | IRPT indice de reclamagdes de problemas Total LAeLE 0 1,81 1,46 1,08 MS 0,92 - -
8.3.1a - C | IRPT indice de reciamagdes de problemas Total -agua | oo S0PPT | g 184 | 139 | 120 - - - ]
P . Reclam de prob /
8.3.1b - C | IRPT Indice de reclamagdes de problemas Total - esgoto LAe LE 4 0,58 0,48 0,40 - - - -
ISCPC Indice de satisfacdo dos clientes - Pesquisa
832 | ICm02 | EP | Jriiva ¢ q % iy 62 80 76 MS 82 AC 80

A queda no indice de satisfagdo dos clientes em 2016, é decorrente dos problemas de abastecimento provocada pela crise hidrica. Os resultados de 2016 e 2017, estdo dentro da
faixa aceitavel de satisfacdo, considerando a margem de erro da pesquisa.

8.3.3 - E/P | ISPS indice de satisfagéo geral PPS - MO % @ 72 80 81 MS 80 CL 81
8.3.3a - E/P | ISPS indice de satisfagéo geral PPS - MOG % i) 70 80 81 - - - -
8.3.3b - E/P | ISPS indice de satisfagéo geral PPS - MON % i 76 82 83 - - - -
8.3.3c - E/P | ISPS indice de satisfagao geral PPS - MOS % i 65 77 80 - - - -




RC

Indicador Sentido | 2015 2016 2017 RP12017 / LS/ RE
Empresa | Resultado

8.3.3d - E/P | ISPS indice de satisfagéo geral PPS - MOU % i) 75 80 80 - - - -
8.3.4 - D/P | TCAP Clientes atendidos no prazo nas agéncias % i) 77 86 84 - - - -
Com a implantagéo do "Siga 3" em 2017, a forma de calculo do tempo de atendimento foi alterada, incuindo a triagem que néo era considerada no "Siga 2".
8.3.5 - D/P | Taxa de satisfagdo pos atendimento - GC % i) 100 100 100 - - LS/RE
8.3.6 - D/P | Taxa de satisfagdo pés atendimento - Rol comum % i) 99 99 99 - - - -
8.3.7 - D/P | Atendimento aos prazos dos servicos - ndo regulados % i 91 93 96 - - CL 95
8.3.8 - D/P | Atendimento aos prazos dos servigos - regulados % i) 79 85 94 - - CL 100
indice de satisfagdo com o cumprimento do prazo do
8.3.9 - DIP | darvico - PPS ¢ P P % i 84 91 93 - - - -
8.3.10 - D |Iindice de insatisfagéo de clientes - PPS % 0 14 10 8 - - - -
_ ISPSL - indice de satisfagdo pds servigo - servigo local _ _ _ _
8.3.11 D (RC+GC) % i 88 90 90
IRC indice de reclamagdes e comunicagdes de Reclam de prob /
8.3.12 | ICmo01a | C | toiamas ¢ ¢ Ao LE o 166 | 131 | 1,10 | PNQS 04 - -
IRC-t indice de reclamagées e comunicagdes de Reclam de prob /
8.3.12a| ICm01a | C | toriomac® oua ¢ ¢ LAelLE g 1,82 | 1,36 | 1,20 - - - -
IRC-t indice de reclamagées e comunicacdes de Reclam de prob /
8.3.12b | ICm0ta | C | FoNSce 68 o0 e o | 058 | 048 | 040 - - - - E
8.3.13 ICm10 C | Tempo médio de solugéo do problema reclamado horas/reclam 4 51 32 18 PNQS 37,4 - - 7))
83.14 | Icm13 | c |Indice de ocoméncias no orgdo de defesa do Ocorr/milLAeLE | & | 028 | 021 | 017 | PNQS | 046 - - C
~ consumidor r
o [ P P
Indice de audiéncias no 6rgéo de defesa do =
8.3.15 | Icm14 | c | Adice co .t 9 % 8 5 8 6 PNQS 9 - - >
MERCADO »)
8.3.16 ICm05 E |IAA indice de atendimento urbano de agua % iy 98 98 98 Sanepar 100 - - 8
8.3.17 - D |ICA indice de cobertura de 4gua % i) 100 100 100 - - - -
8.3.18 ICmO06 E |IAE indice de atendimento urbano de esgoto % i) 72 74 75 Sanepar 85 CL 75
8.3.19 - D |ICE indice de cobertura de esgoto - MO % i) 84 85 85 - - CL 86
8.3.19a - D |ICE indice de cobertura de esgoto - Barueri % i) 87 88 89 - - - -
8.3.19b - D |ICE indice de cobertura de esgoto - Cotia % @ 64 65 65 - - - -
8.3.19c - D |ICE indice de cobertura de esgoto - ltapevi % i) 83 83 82 - - - -
8.3.19d - D |ICE indice de cobertura de esgoto - Tabo&do da Serra % i) 96 96 96 - - - -
8.3.20 - C | Monitoramento da imagem - PPS % i) 73 78 83 - - - -
ICmO03 indice de favorabilidade da imagem da organizacgéo Posigao
8.3.21 (s) C (NPS) [-100 a 100] i -13 15 14 - - - -
8.3.22 ICm04 C | indice de conhecimento de produtos e servicos % i) 100 100 100 PNQS 96 LS/RE
8.3.23 - C | Exposigao positiva na midia % i) 65 70 77 - - - -
8.4 - Resultados relativos as pessoas
SISTEMA DE TRABALHO
8.4.1 IPe01 C |indice de produtividade da forca de trabalho Lig / empreg i) 1.849 | 1.951 2.017 PNQS 1.127 - -
8.4.2 Ipe11 C |indice de produtividade de pessoal total (equivalente) Lig/(emp+ 3°s) 1.063 | 1.082 | 1.231 PNQS 488 -

ﬁ -
8.4.3 - P | Nivel de emprego % & 98,0 98,7 99,2 - - FT 98,0




ﬂm“ﬂm 2o m— RPLZOTTEES IRE
Resultad

CAPACITAGAO E DESENVOLVIMENTO
8.4.4 IPe03 E/P | indice de capacitagdo anual da FT h/empreg 1 28 24 71 PNQS 20 LS /RE

O plano anual de treinamento em 2016 seguiu a estratégia de focar essencialmente os treinamentos obrigatérios, tendo em vista a implementacdo do SAP em 2017 com a
necessidade de treinamentos em massa.

8.4.5 _ E Irglg\ll?alnnglce de capacitagdo em conhecimento hlempreg o NA 0,32 0,72 MS 2.00 _ _

8.4.6 IPe03a D |indice de cumprimento do PCD % i 72 90 95 PNQS 108 - -

8.4.7 IPe03b D |indice de eficacia de treinamento % i 90 97 100 PNQS 97 LS /RE

8.4.8 IPe04 | E/P Lﬁggn?zg’gfg%%f’e,&%’orab'"dade da pesquisa de clima % y 68 73 88 ML 87 FT 73

8.4.8a IPe04 | E/P | IFPCO - MOD % i) 63 63 85 - - - -

8.4.8b IPe04 | E/P | IFPCO - MOE % i) 65 74 90 - - - -

8.4.8c IPe04 | E/P | IFPCO - MOG % i) 77 67 93 - - - -

8.4.8d IPe04 | E/P | IFPCO - MOI % i) 75 81 80 - - - -

8.4.8e IPe04 | E/P | IFPCO - MON % i) 68 70 89 - - - -

8.4.8f IPe04 | E/P | IFPCO - MOS % i) 59 77 86 - - - - m

8.4.8g IPe04 | E/P !FPCO - MOU % i) 68 65 88 - - - - m

8.4.9 - D | Indice de satisfagdo com os beneficios oferecidos % @ 69 73 92 - - - - (¢)]
- 8.4.10 Ipe05 C | Taxa de frequéncia de acidentes Acid/milhdo HHT g 4.4 8,4 3,2 PNQS 15,2 - - 5
- 8.4.11 Ipe06 C | Taxa de gravidade de acidentes DP/milh&o HHT J 70 84 60 PNQS 193 - - -]

8.4.12 - C | N°de acidentes do trabalho Qtde 0 7 6 5 - - - - >

8.4.13 Ipe12 C | indice de absenteismo % 0 1,7 1,6 2,0 PNQS 2,2 - - 8

Os valores encontram-se dentro de niveis aceitaveis em comparagdo a média do setor. 7]

LIDERANCA

indice de favorabilidade: Questso "Os lideres aqui

8.4.14 - D | mostram reconhecimento pelo bom trabalho e pelo % iy 64 66 87 - - FT 73
esforgo extra?"
8.4.15 - D | Realizagéo de feedbacks % i 82 83 98 - - - -
8.4.16 - D | Indice de favorabilidade - dimenséo Lideranga % i 69 73 89 - - - -
8.4.17 IPe09 C | Comprometimento da FT com as diretrizes % i 89 89 95 PNQS 53 - -
8.4.18 - C | Satisfagdo com os canais de comunicagao interna % i 93 96 97 - - - -
CULTURA
8.4.19 | Ipe02 | D _|indice de criatividade do pessoal _sugimp/empreg | @ | 001 | 004 | 006 | PNQS | 009 | - | - |
CULTURA
indice de favorabilidade: Questé&o "As regras
8.4.20 ) D/P | estabelecidas aplicam-se a todos na orggnlzagao’7" % T 58 62 81 ) . FT 3
indice de favorabilidade: Questéo "Este é um lugar
8.4.21 - D/P | onde existem prazer e desafio para estimular o % i 59 67 84 - - FT 73
crescimento das pessoas?"”
8422 _ p | Indice de favorabilidade - dimensao Ambiente de % N 66 73 88 _ _ _ .

trabalho




Indicador

RC
_Empresa | Resultado

RPI12017/ LS/ RE

8.5 Resultados relativos a processos

8.4.23 - D | Indice de favorabilidade - dimensao Equidade % 1 62 66 83 - -
8.4.24 - D Indice de favorabilidade - dimens&o Orgulho % ﬁ 79 83 94 - - - -
8.4.25 Indice de favorabilidade - dimensao Valorizagao

Tipo Indicador 2017 RPI 2017 / LS/ RE
_m_“mmm m Resultado

PRODUGAO DE AGUA

indice de conformidade da quantidade de amostras

8.5.1 ISp18 para afericao da agua tratada % 100 100 100 PNQS 117
8.5.2 - indice de performance dos sistemas isolados - ETAS % 97 98 99 - - - -
853 | 1Sp20 | C | ooenCe e e ey - oo Pl aferigao da % 02 | 02 | 02 | PNQS | 36
8.5.4 ISp09 | D/P | IRFA indice de reclamagéo de falta de dgua - MO recl FA/mil lig ativas g
8.5.4a ISp09 | D/P | IRFA indice de reclamagao de falta de agua - MOG recl FA/mil lig ativas 4 21 12 11 - - - -
8.5.4b ISp09 | D/P | IRFA indice de reclamacéo de falta de agua - MON recl FA/mil lig ativas 0 27 10 7 - - - -
8.5.4¢c ISp09 | D/P | IRFA indice de reclamacéo de falta de agua - MOS recl FA/mil lig ativas 4 23 10 5 - - - -
8.5.4d ISp09 | D/P | IRFA indice de reclamagao de falta de agua - MOU recl FA/mil lig ativas 0 16 9 2 - - - -
8.5.5 ISp11 D/P | IRD indice de regularidade da distribuigao - MO % i 97 96 97 MN 99 - -
s 8.5.5a ISp11 D/P | IRD Indice de regularidade da distribui¢do - MOG % i) 96 94 93 - - - -
8.5.5b ISp11 D/P | IRD Indice de regularidade da distribuicdo - MON % i 97 97 98 - - - -
8.5.5¢ ISp11 D/P | IRD indice de regularidade da distribuicdo - MOS % i 96 90 95 - - - -
8.5.5d ISp11 D/P | IRD indice de regularidade da distribuicdo - MOU % i) 99 99 100 - - - -
Com o fim da crise hidrica em 2016 a oferta de agua foi normalizada e, especificamente no municipio de Osasco, devido a complexidade de sua infraestrutura e fadiga pés crise, 0s
tempos de interrupgéo foram prolongados afetando diretamente o desempenho do IRD da MO.
8.5.6 ISp14 | E/P | IPDT indice de perdas totais da distribuicdo - MO L/lig/dia 4 304 383 354 MN 232 - -
8.5.6a ISp14 | E/P | IPDT indice de perdas totais da distribuicdo - MOG L/lig/dia 0 264 362 346 - - - -
8.5.6b ISp14 | E/P | IPDT indice de perdas totais da distribuigdo - MON L/lig/dia 0 300 320 379 - - - -
8.5.6¢ ISp14 | E/P | IPDT indice de perdas totais da distribuicdo - MOS L/lig/dia 0 298 456 379 - - - -
8.5.6d ISp14 | E/P | IPDT Indice de perdas totais da distribuigdo - MOU L/lig/dia 0 347 392 400 - - - -
8.5.7 - E/P | IANC indice de aguas ndo comercializadas % 0 43,3 47,0 44,5 MN 40,1 AC,FO | 46,4
8.5.8 IFn02 D/P | IPF indice de perdas de faturamento % 4 19,3 25,3 23,6 MN 15,6 - -
O resultado de 2015 retrata a mudanga de comportamento de consumo dos clientes e a gestdo da pressdo nos setores de abastecimento em fungéo da crise hidrica.
8.5.9 - D | Eficiéncia do contrato de pesquisa de vazamento vaz/km i 0,8 0,9 0,9 - - - -
8.5.10 - E |ICAD indice de conformidade da agua distribuida % i) 98,6 99,3 99,3 MN 99,6 CL 295
8.5.11 ISp02 | D/P Lnaccljcgggma das analises de aferigdo da QAD fora do % g 4.6 2.2 1.9 PNQS 0,84 (l)DS%t'? <5
8.5.12 ISp08 | D/P | Incidéncia de reclamagdes sobre qualidade de agua % g 0,8 0,5 0,4 PNQS 0,9 - -
8513 | Ispo1 | P '”g}gﬁggocggfg&g]:gggg da ggﬁgtg‘[ggﬁ,g%ngStras o/ % oS 100 | 100 | 101 RT 100 LS/RE
8.5.14 ISp08 P | IRQA indice de reclamacéo de qualidade de agua Reclam/10.000 lig 4 1,8 1,3 0,4 MN 0,8 - | -
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Indicador

Incidéncia das analises de cloro residual fora do

RC
m Resultado
RT <

RPI12017/ LS /RE

padrédo

8.5.15 ISp15 P padrao % o 1,0 0,7 0,3 5 Port. 05/17 | <5
8.5.16 ISp16 P | Incidéncia das analises de turbidez fora do padréo % o 0,4 0,3 0,4 RT <5 Port. 05/17 | <5
8517 ISp17 P Incidéncia das analises de coliformes totais fora do % o 17 13 1.0 RT <5 Port. 05117 | <5

8.5.18

IEC Indice de economias coletadas ao tratamento de
esgoto

Os indicadores cujo melhor sentido, é < , demonstra que o processo ja atingiu nivel de desempenho

COLETA DE ESGOTOS

41,4

438

45,9

em patamares de exceléncia e é mantido sob controle.

49,6

441

8.5.19

IORC indice de obstrugéo de rede coletora

DC/100 km.ano

169

EXECUGAO DE SERVIQ

Indicador

Sentido

8.5.20 IPa10 P | indice de atendimento ao prazo dos servigos i PNQS

8.5.20a - P |indice de atendimento ao prazo dos servigos (A) % i) 76 82 90 - - - -
8.5.20b - P |indice de atendimento ao prazo dos servigos (E) % i) 86 90 88 - - - -
8.5.21 ISp10 C | Tempo médio de execucao de servigos - total h/serv. exec. 0 211 70 44 PNQS 43 - -
8.5.21a - C | Tempo médio de execugao de servigos (A) h/serv. exec. 0 219 73 44 - - - -
8.5.21b - C | Tempo médio de execugéo de servigos (E) h/serv. exec. 0 135 42 27 - - - -
8.5.22 ISp04 C | Tempo médio exec. de ligagdo de agua - MO dias 4 34 9 5 PNQS 123 - -
8.5.22a | ISp04 C | Tempo médio exec. de ligagdo de agua - MOG dias 0 50 12 6 - - - -
8.5.22b | 1Sp04 C | Tempo médio exec. de ligagdo de agua - MON dias 0 27 5 4 - - - -
8.5.22c | ISp04 C | Tempo médio exec. de ligagcdo de agua - MOS dias 0 54 13 6 - - - -
8.5.22d | ISp04 C | Tempo médio exec. de ligacdo de agua - MOU dias 4 9 3 2 - - - -
8.5.23 ISp06 C | Tempo médio exec. de ligagdo de esgoto - MO dias 0 31 7 6 PNQS 130 - -

8.5.23a | ISp06 C | Tempo médio exec. de ligagdo de esgoto - MOG dias 0 52 11 9 - - - -
8.5.23b | 1Sp06 C | Tempo médio exec. de ligagao de esgoto - MON dias 4 17 5 4 - - - -
8.5.23c | 1Sp06 C | Tempo médio exec. de ligagdo de esgoto - MOS dias 0 66 12 8 - - - -
8.5.23d | ISp06 C | Tempo médio exec. de ligagdo de esgoto - MOU dias 4 2

VENDAS

8.5.24 E/P | IVF Incremento de volume faturado - MO Base 2015 % i) 100,0 | 106,5 111,9 108,5 LS/RE
8.5.24a - E/P | IVF Incremento de volume faturado - MOG Base 2015 % i 100,0 107,6 113,5 - - - -
8.5.24b - E/P | IVF Incremento de volume faturado - MOIG Base 2015 % i 100,0 103,9 110,1 - - - -
8.5.24c - E/P IVF Incremento de volume faturado - MON Base 2015 % i) 100,0 | 106,7 112,8 - - - -
8.5.24d IVF Incremento de volume faturado - MOS Base 2015 % i) 100,0 | 1071 11,3

8.5.24e E/P | IVF Incremento de volume faturado - MOU Base 2015 % 100,0 | 106,0 111,0

Passada a crise hidrica no biénio 2014-2015, com forte redugédo nos volumes de vendas, a partir de 2015 a MO vem registrando grande crescimento no volume de vendas superando
até mesmo a grave crise econémica que o Brasil vem enfrentando. Dentre as organizagbes de grande porte do setor, a MO lidera o incremento no faturamento, sendo que o 2° melhor
desempenho é da Unidade de Negécio Sul, com crescimento de 108,8%.

8.56.25

D/P

Incremento de novas Ligagdes de agua - MO

%

ﬁ

38

75

11,4

MN

13,6

AC

11,1

8.5.25a

Incremento de novas Ligagdes de agua - MOG

12,5
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Indicador

Sentido

RC

Resultado

RPI12017/ LS/ RE

v.

| GRMD

| Tipo

2015 | 2016 | 2017

Empresa

8.5.25b - D/P | Incremento de novas Ligagdes de agua - MON % i) 5.1 9,8 14,0 - - - -
8.5.25¢ - D/P | Incremento de novas Ligagdes de agua - MOS % i 2,9 6,2 11,1 - - - -
8.5.25d - D/P | Incremento de novas Ligagdes de agua - MOU % i 3,0 5,6 8,2 - - - -
8.5.26 - D/P | Incremento de novas Ligagdes de esgoto - MO % i 5.1 1,3 17,0 MN 10,2 AC 15,1
8.5.26a - D/P | Incremento de novas Ligagdes de esgoto - MOG % i) 5,9 14,2 21,1 - - - -
8.5.26b - D/P | Incremento de novas Ligagdes de esgoto - MON % i 7,6 15,9 23,2 - - - -
8.5.26¢ - D/P | Incremento de novas Ligagdes de esgoto - MOS % i 4,2 9,6 14,6 - - - -
8.5.26d - D/P | Incremento de novas Ligagdes de esgoto - MOU % i 3,6 7,5 11,7 - - - -
Com foco nos permanentes esforgos que a MO vem realizando na busca da Universalizagdo e nos indices de Atendimentos de Agua e Egoto, os percentuais de crescimento de novas

de contratacéo, passando de vazamento por km para ser remunerado por vazamento locado e confirm

ado, e repesquisa,

ligagbes demonstram o cumprimento dos desafios propostos.

8.5.27 - D | Renovacgao do parque de hidrémetros - MO % i 7,2 14,0 22,7 - - - -
8.5.27a - D | Renovacgao do parque de hidréometros - MOG % i) 7,8 16,1 27,4 - - - -
8.5.27b - D | Renovacao do parque de hidrémetros - MON % i 7,2 13,2 19,8 - - - -
8.5.27¢c - D | Renovacgao do parque de hidrémetros - MOS % i) 7,9 14,3 22,3 - - - -
8.5.27d - D | Renovacao do parque de hidrémetros - MOU % i 6,1 12,3 20,8 - - - -
8.5.28 IPa02 C | Indice de hidrometragéo % @ 100 100 100 RT 100 LS/RE
8.5.29 IPa03 C | Indice de macromedicéo % @ 100 100 100 RT 100 LS/RE
8.5.30 - D/P | TRF Tempo de rede fechada - MO horas 0 6,0 6,0 5,3 MN 4,2 - -
8.5.30a - D/P | TRF Tempo de rede fechada - MOG horas 4 6,0 6,3 6,2 - - - -
8.5.30b - D/P | TRF Tempo de rede fechada - MON horas 4 6,0 5,9 5.1 - - - -
8.5.30c - D/P | TRF Tempo de rede fechada - MOS horas 4 6,5 5,9 5,2 - - - -
8.5.30d - D/P | TRF Tempo de rede fechada - MOU horas 4 4.5 5,0 4,3 - - - -
8.5.31 IPa05 | D/P | indice de reparos proativos % i) 7,3 45 19,0 PNQS 13,2 - -
A queda do indice em 2016 deve-se ao fato da MO ter ficado seis meses sem contrato de Pesquisa de Vazamentos néo visiveis, pois o mesmo estava sendo reformulado na sua forma

no qual resultou no aumento significativo do indice em 2017.

8.5.32 - D/P | indice de vazamento de ramal (IWA) % 4 45 43 31 - - - -
8.5.33 - D/P | indice de vazamento de rede (IWA) % 0 114 106 79 - - - -
8.5.34 - P | Lavagem de reservatorios % i) 95 95 96 - - - -
8.5.35 - P |indice de manutencdes preventivas de ventosas % i) 87 91 88 - - - -
8.5.36 ISp13 P |IEE indice de extravasamento de esgoto Serv. ano/ km 4 4,0 4,5 4,9 PNQS 41,47 - -
8.5.37 - P | IMPh Manuteng&o programada % i 93 95 88 - - - -

Com o inicio do COE em 2017, houve um significativo aumento das solicitagbes de manutengdo corretiva das instalagbes de esgotos, fazendo com que as equipes absorvessem
esse incremento, pois as manutengbes programadas foram direcionadas ao contrato previsto para 2017 que, devido a complexidade da contratacdo, teve seu inicio apenas em 2018.

ADMINISTRATIVO

Valor das frentes de servigos fora do periodo de -
8.5.38 - D/P | caréncia (90 dias) ¢ p - R$ milhées 4 84 227 141 - - - -
8.5.39 _ D/P ?gaéo(;i:zsa)s ordens de obras fora do periodo de caréncia RS milhdes 8 0 0 0 ) ) ) )
8.5.40 - D/P | Variagao incremental do ativo imobilizado % g 8,4 59 3,0 - - - -
8.5.41 Ipa09 P | Satisfagao dos usuarios de informagéo % i) 90 89 93 PNQS 65 - -
8.5.42 - P | Tempo médio de contratagéo - Convite dias 4 41 36 46 ML 61 - -
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Tipo

Indicador

Sentido

2015 | 2016 | 2017

Empresa

RC
Resultado

RPI12017/ LS/ RE

8.5.46

Reabilitacdo de redes de agua

% / ano

0,05

0,18

8.5.43 - P | Tempo médio de contratagao - DV dias 4 13 13 22 ML 22 - -
8.5.44 - P | Tempo médio de contratagéo - Pregéo dias 0 63 65 93 ML 159 - -
8.5.45 - D/P | Giro de estoque giro/ano i) 1,5 1,5 1,1 ML 1,6 - -

ENGENHARIA DA OPERAGAO

ISp25

0,02

8.5.47

ISp26

1Pa07 (s)

Reabilitacdo de coletores de esgotos

PLANE

IMCA indice de metas chave alcancadas

% / ano

JAMENTO E GESTAO

0,0

8.5.49

8.5.50

IPa11

DSG Desempenho do sistema de gestéo

Taxa de cumprimento das metas e agbes
estabelecidas em contrato

%
GOVERNANCA
%

0,0

2012 | 2013 | 2017 |Empresa |Resu|tado|

734 | 720 | 795 | ML | 702 | - | - |

Metodologia Prépria

TMR - Taxa de Mercado Regulares

FORNECEDORES

8.5.52 IPa01 P | Atraso no pagamento a fornecedores % 0 0,0 0,0 0,0 PNQS 3.1 LS/RE

8.5.53 - D |IRA indice de regularidade na adugéo % i) 99 99 99 - - - -

8.5.54 - C | Taxa de continuidade de fornecimento % i) 100 100 100 - - FO 100

8.5.55 IFrO1 C | Atraso nas entregas dos fornecedores % 0 29 23 40 ML 40 - -
indice de insumos quimicos entregues fora de

8556 | IFr02 | C | goctftadae o 9 % g 0 0 0 PNQS 0 LS/RE
indice de insumos criticos ndo quimicos entregues

8.557 | IFr02a | C | de espacificacso q 9 % ! 0 0 0 PNQS 0 LS/RE

Indicador Sentido RP12017/ LS/ RE
Empresa | Resultado
8.5.58 IFro7 C | indice de desempenho dos prestadores de servigo % i) 100 100 100 ML 100 LS/RE
8.5.58a IFro7 C | Indice de desempenho dos fornecedores de materiais % @ 100 100 100 ML 95 LS/RE
indice de desempenho dos fornecedores de obras/ 0
8.5.58b | IFr07 C servicos de engenharia % i 97 98 100 ML 100 LS/RE
8.5.59 IPa04a C | Consumo médio de energia elétrica - agua kwh/m? 4 0,19 0,21 0,14 PNQS 10,2 - -
8.5.60 IPa04b C | Consumo médio de energia elétrica - esgoto kwh/m? 4 0,005 | 0,007 | 0,003 - - - -
Efetividade da redugdo de carga poluente do esgoto 0
8561 | ISp19 | C | iieats (2l s gap 9 % ¢ | 445 | 521 | 583 | PNQS 83,6 - -
8.5.62 - C | indice de falhas no fornecimento de energia elétrica h/EE x ano 0 18 26 27 - - - -
8.5.63 - C | Satisfagdo da FT Fornecedores com o Jornal Mural % i 93 95 99 - - - -
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GLOSSARIO

d_NNNN: pratica implementada no ano NNNN

e_ NNNN: pratica exemplar implementada no ano NNNN
i_ NNNN: inovagéo implementada no ano NNNN

m_ NNNN: melhoria implementada no ano NNNN

AASP: Associagao dos Advogados de Sao Paulo

ABES: Associacao Brasileira de Engenharia Sanitaria e Ambiental

AC: Parte interessada Acionista

ACP: Acao Civil Publica

ACT: Atestado de Conformidade Técnica

AESabesp: Associagao dos Engenheiros da Sabesp

AHP: Analytic Hierarchy Process - método para auxilio a tomada de decisGes complexas
ALTA ADMINISTRACAO: Presidente e Diretores da Sabesp

ALTA DIRECAO: Superintendente e Departamentos da MO

ANEFAC: Associagédo Nacional dos Executivos de Finangas

APR: Andlise Preliminar de Risco

ARSESP: Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de Sao Paulo
BID: Banco Interamericano de Desenvolvimento

BIRD: Banco Internacional para Reconstrugéo e Desenvolvimento
BM&FBOVESPA: Bolsa de Valores do Estado de Sao Paulo

BNDES: Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social

BSC: Balanced Scorecard — Sistema de gestao estratégica e de suporte a decisao
C: Diretoria de Gestao Corporativa

CAAL: Centro de Aprendizado e Aperfeicoamento Leopoldina

CADIN: Cadastro Informativo de Créditos nao Quitados do Setor Publico
CAESB: Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito Federal
CASAL: Companhia de Saneamento de Alagoas

CASAN: Companhia Catarinense de Aguas e Saneamento

CAUFESP: Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de Sao Paulo
CCI: Centro de Convivéncia Infantil

CEF: Caixa Econdémica Federal

CEO: Comunicagéo de Eventos Operacionais

CETESB: Companhia Ambiental do Estado de S&o Paulo

CF: Constituicao Federal

CFROGI: Retorno do fluxo de caixa sobre o ativo

CH: Superintendéncia de Gestao de Pessoas

ClI: Superintendéncia de Tecnologia da Informagéo

CIEE: Centro de Integragao Empresa-Escola

CIPA: Comiss&o Interna de Prevencgéo a Acidentes

CIRA: Comisséo Interna de Redugao de Agua

CJ: Superintendéncia Juridica

CL: Parte interessada Clientes

CLT: Consolidagao das Leis do Trabalho

CM: Superintendéncia Comercial e de Relacionamento com os Clientes
CNQA: Comité Nacional da Qualidade ABES

COD: Centro de Operagao da Distribuicéao

CODEC: Conselho de Defesa dos Capitais do Estado

COE: Centro de Operagéo de Esgoto

COMGAS: Companhia de Gas de Sao Paulo

CONAMA: Conselho Nacional do Meio Ambiente

CONVIAS: Departamento de Controle de Uso de Vias Publicas da PMSP
CQ: Coordenagao da Qualidade

CQG: Comité da Qualidade da Gestao

CRM: Customer Relationship Management — Gestao de relacionamento com os clientes
CS: Superintendéncia de Suprimentos e Contrata¢des Estratégicas

CSI: Sistema de informagdes comerciais

CSQ: Departamento de Qualificagao e Inspecao de Materiais

CTDISA: Camara Técnica dos Indicadores do Saneamento Ambiental
CVA: Cash Value Added — Valor Adicionado em Caixa

CVM: Comisséo de Valores Mobiliarios

DAEE: Departamento de Aguas e Energia Elétrica de Sdo Paulo

DBO: Demanda Bioquimica de Oxigénio

DD/DC: Desobstrucdo Domiciliar/Desobstrucao de Coletor

DD: Deliberagao de Diretoria

DE: Decreto Estadual

DESO: Companhia de Saneamento de Sergipe
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DH: Desenvolvimento Humano

Diretoria M: Diretoria Metropolitana de Distribuicdo (atente aos municipios da RMSP)
DocAction: Modulo de agdes corretivas e preventivas do GEDoc
DTCOM: TV Corporativa

DV: Dispensa de Valor

EAD: Educacgao a distancia

EBITDA: Lajida - Lucros antes de juros, impostos, depreciagéo e amortizagéo
EEA: Estacao Elevatdria de Agua

EEE: Estagao Elevatoria de Esgotos

EPI: Equipamento de Protecdo Individual

EPL: Escritorio de Projeto Local

ER: Escritorio Regional

ERP: Enterprise Resource Planning - Planejamento dos recursos da empresa
ETA: Estacdo de Tratamento de Agua

ETE: Estacao de Tratamento de Esgotos

F: Diretoria Econémico-Financeira e de Relagdes com Investidores

FAC: Formulario de Avaliacao da Contratada

FATOR K: Cobranga de um percentual sobre a tarifa de esgoto para os iméveis que despejam esgotos nao
domeésticos nas redes coletoras da Companhia.

FENASAN: Feira Nacional de Saneamento e Meio Ambiente

FIA-USP: Fundagao Instituto de Administracdo da USP

FNQ: Fundagéo Nacional da Qualidade

FO: Parte interessada Fornecedores

FOCUS GROUP: Grupos de Discussao

FT: Forga de Trabalho

FUNDAP: Fundacéo do Desenvolvimento Administrativo

GC: Grandes Consumidores

GEDoc: Gerenciamento Eletrénico de Documentos

GESC: Gestdo para Entidades da Sociedade Civil

GESP: Governo do Estado de Sao Paulo

GHE: Grupo Homogéneo de Exposigéao

GNV: Gas Natural Veicular

GQ: Grupo da Qualidade

GRMD: Guia de Referéncia para Medi¢gao do Desempenho que padroniza os indicadores do setor de saneamento
GT PO: Grupo do Planejamento Operacional

GT: Grupo de Trabalho

GVA: Gestdo do Valor Agregado®

IBGC: Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa

IBGE: Instituto Brasileiro de Geografla e Estatistica

ICAD: indice de conformidade da agua distribuida

IDA: indice de disponibilidade de instalagdes de bombeamento de agua
IDQA: indice de Desempenho da Qualidade da Agua

IEDC: indice de Eficiéncia de Despoluicéo de Cérregos

IEE: indice de Extravasamento de Esgoto

IGS: Inovagao na Gestao do Saneamento

INPI: Instituto Nacional de Protegao Intelectual

IPDT: Indice de Perdas Totais da Distribuicdo

IPEG: Instituto Paulista de Exceléncia da Gest&o

IPF: Indice de Perdas no Faturamento

IRA: Indice de Regularidade da Adugéo

IRD: Indice de Regularidade da Distribui¢cao

IRFA: Indlce de Reclamacéo de Falta d’agua

IRQA: indice de Reclamagdo de Qualidade da Agua

ITEC: indice de Tratamento de Esgoto Coletado

ITEG: indice de Tratamento de Esgoto Gerado

IWA: International Water Association

JICA: International Cooperation Agency of Japan - Agéncia de Cooperagéo Internacional do Jap&o
LA: Ligagédo de Agua

LAISA: Matriz de levantamento dos aspectos e impactos socioambientais
LE: Ligacao de Esgotos

LNA: Ligacdo Nova de Agua

LNE: Ligacdo Nova de Esgotos

LNT: Levantamento das Necessidades de Treinamento

M: Diretoria Metropolitana

MA: Macroagéo do Planejamento Operacional

MA: Unidade de Produgéo de Agua
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MAESTRO: Monitoramento da Aplicacao de Estratégias On Line
MAXDOC: Médulo de documentos do GEDoc

MDC: Departamento de Controladoria da Metropolitana
MEG: Modelo de Exceléncia da Gestao®

MIG: Mérito da Inovagdo em Gestéo do IPEG (Instituto Paulista de Exceléncia da Gestao)
MIS: Departamento de Servigos Administrativos Integrado da Diretoria Metropolitana
ML: Unidade de Negdcio Leste

MM: Superintendéncia de Manutengao Estratégica

MN: Unidade de Negdcio Norte

MND: Método Nao-Destrutivo

MO/CQ: Coordenacao da Qualidade Oeste

MO: Unidade de Negdcio Oeste

MO112: Polo de Comunicacdo Oeste

MOD: Departamento Administrativo Financeiro Oeste
MOD11: Gestao de Servicos Juridicos Oeste

MOD12: Gestao Patrimonial e Servigos Oeste

MOD13: Gestao de Recursos Humanos Oeste
MOD14: Gestao de Suprimentos e Contratagcoes Oeste
MOD15: Gestao de Tecnologia da Informacao Oeste
MOD16: Gestéo do Financeiro e Contabil Oeste

MOE: Departamento de Engenharia de Operagéo Oeste
MOEC: Divisdo de Controle Sanitario Oeste

MOED: Divisdo de Cadastro Técnico Oeste

MOEE: Divisdo de Operagado de Esgotos Oeste
MOEG: Divisdo de Operagao de Agua Oeste

MOEL.: Divisdo Eletromecanica Oeste

MOER: Divisao de Aducéao Oeste

MOET: Divisdo de Controle de Perdas Oeste

MOG: Unidade de Gerenciamento Regional Tieté
MOGA: Divisao Polo de Manutengéo Carapicuiba
MOGB: Divisao Polo de Manutengéo Barueri

MOGR: Divisao Escritério Regional Tieté

MOI: Departamento de Planejamento Integrado e Relagdes Comerciais Oeste
MOI11: Gestao de Receita, Crédito e Cobranca Oeste
MOI12: Planejamento Técnico Oeste

MOI13: Controladoria Oeste

MOI14: Marketing Oeste

MOIC: Diviséo de Controle de Consumo Oeste

MOIG: Divisao de Grandes Consumidores Oeste

MON: Unidade de Gerenciamento Regional Cotia/Poa
MONC: Divisdo Polo de Manutencgéo Cotia

MONR: Divisao Escritério Regional Cotia

MONT1: Setor Polo de Manutencao Taboao da Serra
MOS: Unidade de Gerenciamento Regional Osasco
MOSR: Divisao Escritorio Regional Osasco

MOSS: Divisdo Polo de Manutencédo Osasco

MOU: Unidade de Gerenciamento Regional Butanta
MOUB: Divisdo Polo de Manutengao Butanta

MOUP: Divisdo Polo de Manutencéao Pirajussara
MOUR: Divisao Escritério Regional Butanta

MP: Superintendéncia de Planejamento e Apoio

MS: Ministério da Saude

MS: Unidade de Negécio Sul

MT: Unidade de Tratamento de Esgotos

NCP: Nao Conformidade Potencial

NCR: Nao Conformidade Real

NTS: Norma Técnica Sabesp

NYSE: New York Stock Exchange — Bolsa de Valores de Nova lorque
OAB: Ordem dos Advogados do Brasil

ONG: Organizagao nao governamental

ONU: Organizacao das Nagdes Unidas

PC: Parte interessada Poder Concedente

PC: Superintendéncia de Comunicagao

PCD: Programa de Capacitagcao e Desenvolvimento
PDA: Personal Digital Assistants )

PDAA: Plano Diretor de Abastecimento de Agua
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PDES: Plano Diretor de Esgotamento Sanitario

PDUI: Plano de Desenvolvimento Urbano Integrado

PE Sabesp: Planejamento Estratégico Sabesp

PEAD: Polietileno de Alta Densidade

PESTAL: Politica, Econdmica, Social, Tecnoldgica, Ambiental e Legal

PE-XXnnnn: Procedimento Empresarial, acrescido da sigla do macroprocesso correspondente e de numeragéo
automatica emitida pelo sistema Gedoc

Pl: Parte Interessada

Pl: Superintendéncia de Planejamento Integrado

P10O: Departamento de Organizagdo Empresarial

PIR: Plano Integrado Regional

PK: Superintendéncia de Gestédo de Riscos e Conformidade

PLANSAB: Plano Nacional de Saneamento Basico

PMA: Programa Metropolitano de Agua

PME: Programa Metropolitano de Esgoto

PMPM Programa Melhores Praticas M

PMSP: Prefeitura do Municipio de Sao Paulo

PNQ: Prémio Nacional da Qualidade

PNQS: Prémio Nacional da Qualidade em Saneamento

POED: Plantdo Operacional de Esgoto a Distancia

PO-MO: Planejamento Operacional MO

PO-XXnnnn: Procedimento operacional, acrescido da sigla do macroprocesso correspondente e de numeragao
automatica emitida pelo sistema Gedoc

PPI: Plano Plurianual de Investimentos

PPIM: Programa Plurianual de Investimentos Metropolitano

PPQG: Prémio Paulista da Qualidade de Gestéao

PPR: Programa de Participa¢ao nos Resultados

PPS: Pesquisa pos-servigo

PR: Superintendéncia de Assuntos Regulatérios

PRO: Performance Requirement Options — Opgbes Requeridas para a Fungéo

PROCON: Fundagé&o de Protecéo e Defesa do Consumidor

PROL: Programa de Reciclagem de Oleo de Fritura

PT-M: Planejamento Tatico da Diretoria Metropolitana

PURA: Programa de Uso Racional da Agua

QAD: Qualidade da Agua Distribuida

RA: Relatorio de Avaliagao

RAD: Reunido de Analise do Desempenho

RC: Referencial Comparativo

RG: Relatério de Gestéo

RMSP: Regiao Metropolitana de Sao Paulo

RPI: Requisito das Partes Interessadas

SACD: Sistema de avaliagao por competéncias e desempenho

SCOA: Sistema de Controle Operacional de Abastecimento

SCORPION®: Sistema de Controle de Operacao, Resolucdo de Problema e Informagdes on line
SEADE: Fundacéo Sistema Estadual de Analise de Dados

SEC: Securities and Exchange Commission

SENALI: Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial

SGCA&D: Sistema de Gestao de Capacitagdo & Desenvolvimento

SGL: Sistema de Gerenciamento de Licitagcoes

SG-MO: Sistema de Gestao da MO

SIGES: Sistema de Gestao de Servigos de Campo

SIGNOS: Sistema de Informagdes Geograficas no Saneamento

SiiS: Sistema de Informagdes Integradas Sabesp

SIPOC: ferramenta para mapeamento de processos; do inglés Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customer —
Fornecedores, Entradas, Processo, Saidas, Clientes.

SISJUR: Sistema de Informagdes Juridicas

SME: Sugestéo de melhoria

SMS: Short Message Service

SNIS: Sistema Nacional de Informagdes sobre Saneamento

SO: Parte interessada Sociedade

SOE: Sistema de Organizagdo Empresarial

SOX: Sarbanes-Oxley, lei norte-americana, aprovada em 30/07/2002, aplicavel as empresas S/A, que visa dar
transparéncia na divulgagéo de informacgdes, assegurar a prestagao de contas e tratar de forma justa e imparcial
as partes interessadas

STIC: Sistema de Tratamento das Insatisfacdes de Clientes

SWOT: Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats - Ferramenta utilizada para fazer analise das forcas,
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fraquezas, oportunidades e ameacgas, sendo usado como base para gestédo e planejamento estratégico
TA: Superintendéncia de Gestdo Ambiental

TAC: Termo de Ajustamento de Conduta

TACE: Técnico de Atendimento Comercial Externo

UGR: Unidade de Gerenciamento Regional

UN: Unidade de Negdcio

VD: Volume Disponibilizado

VRIO: Valor, Raridade, Inimitabilidade, Organizagao

VRP: Valvula Redutora de Pressao

VU: Volume Utilizado

WACC: Weighted Average Cost of Capital (Custo Médio Ponderado do Capital)
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ANEXOS

Diagnostico da Gestéo - PNQS 2018 Nivel IV - 1000 pontos

Organizagao: Unidade de Negécio Oeste - MO Data: 31/07/2018
Enfoque Aplicacao Aprendizado | Integragao Resultante
1.1 100,0 100,0 80,0 100,0 95,0 30,0 28,5
1.2 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 40,0 40,0
1 1.3 100,0 100,0 80,0 100,0 95,0 30,0 28,5
1.4 100,0 100,0 80,0 100,0 95,0 30,0 28,5
Subtotal Lideranga 130,0 {2515
2.1 100,0 100,0 80,0 100,0 95,0 30,0 28,5
2 2.2 100,0 100,0 60,0 100,0 90,0 30,0 27,0
Subtotal Estratégias e Planos 60,0 619,5
3.1 100,0 100,0 60,0 100,0 90,0 30,0 27,0
8 3.2 100,0 100,0 80,0 100,0 95,0 40,0 38,0
Subtotal Clientes 70,0 65,0
4.1 100,0 100,0 80,0 100,0 95,0 30,0 28,5
¢ Subtotal Sociedade 30,0 28,5
5.1 100,0 100,0 60,0 100,0 90,0 30,0 27,0
5 5.2 100,0 100,0 60,0 100,0 90,0 20,0 18,0
Subtotal Informagdes e Conhecimento 50,0 45,0
6.1 100,0 100,0 60,0 100,0 90,0 30,0 27,0
6.2 100,0 100,0 80,0 100,0 95,0 40,0 38,0
° 6.3 100,0 100,0 60,0 100,0 90,0 20,0 18,0
Subtotal Pessoas 90,0 83,0
71 100,0 100,0 80,0 100,0 95,0 40,0 38,0
7.2 100,0 100,0 80,0 100,0 95,0 40,0 38,0
! 7.3 100,0 100,0 80,0 100,0 95,0 40,0 38,0
Subtotal Processos 120,0 114,0
Subtotal Processos Gerenciais 550,0 516,5
Percentual Pontuagao Pontuagao
critério fem Relevancia Evolugao 33{3532 Cnt:gsp‘r)o Resultante Méxin?a Obtid%
8.1 100,0 80,0 60,0 100,0 85,0 110,0 93,5
8.2 100,0 80,0 60,0 30,0 67,5 60,0 40,5
8.3 100,0 80,0 50,0 50,0 70,0 100,0 70,0
® 8.4 100,0 60,0 30,0 100,0 72,5 70,0 50,8
8.5 100,0 60,0 70,0 80,0 77,5 110,0 85,3
Subtotal Resultados Organizacionais 450,0 340,0
Total 1000,0 856,5
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ANEXOS

Tabela de equivaléncia ao GRMD

GRMD

Nome do indicador

Propésito

Formula

IFn17

indice de liquidez geral

Desempenho financeiro
- Capacidade de
pagamento das dividas

(Ativo circulante + Realizavel a longo prazo)/(Passivo circulante +
Exigivel a longo prazo)

IFn18

Tarifa interna GVA da agua
produzida

Custo da agua produzida

Tarifa GVA atualizada pelo IPCA, trazido para base cem (2015)

IFn19

Tarifa interna GVA do
esgoto tratado

Custo do esgoto tratado

Tarifa GVA atualizada pelo IPCA, trazido para base cem (2015)

1Sc01

Envolvimento da FT em
acoes socioambientais

Engajamento da forga de
trabalho da Unidade

Total de empregados engajados em ag¢des socioambientais / Total de
empregados

ICmO03

indice de favorabilidade da
imagem da organizagao

Medicédo da imagem da
organizacao

NPS = % de promotores (9 e 10) - % de detratores (0 a 6)

IPa07

indice de metas chave
alcangadas

Eficiéncia do processo
de planejamento da
Unidade

Indicadores estratégicos que estdo atendendo a meta / Total de
indicadores estratégicos
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ANEXOS

DECLARACAO DE IDONEIDADE

A Unidade de Negdcio Oeste da Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sdo
Paulo — SABESP, por seu responsavel principal abaixo assinado, declara, para os fins
de direito, que sdo veridicas as informagdes apresentadas nesta candidatura ao PNQS,
ndo tendo sido omitidas informagbes adversas relevantes para a avaliagao dos
resultados da organizacdo em relagdo aos clientes, a comunidade, a sociedade, ao

meio ambiente e a forga de trabalho.

S&o Paulo, 27 de julho de 2018.

elio A
Superintendente da Unid

Unidade de Negocio Oeste - MO

Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao Paulo - Sabesp

Rua Major Paladino, 300 — Vila Leopoldina — CEP 05307-000 — Sdo Paulo — SP
Tel. 55 (11) 3838-6381

www.sabesp.com.br
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