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RESUMO DO CASE
Nome simplificado da préatica de gestéo implantada: Ano
GESgoto — Gestdo da Coleta de Esgotos imz%ifg-

Resumo da prética de gestdo e de seus resultados: (Até 20 linhas, baseado no resumo informado na respectiva Ficha de Elegibilidade)

Na busca incessante pela plena satisfacdo de seus clientes por meio da eficiéncia operacional a UN utiliza as pesqui-
sas de satisfacdo anual e as pesquisas pOs-servico mensais, para avaliar o grau de satisfacdo com os servicos pres-
tados e para identificar as necessidades dos clientes. Entre essas necessidades, ha uma relacionada aos servigos de
coleta de esgoto, que na linguagem popular esta traduzida em “esgoto ndo pode voltar para o imoével, esgoto da rua
ndo pode entupir, ndo quero sentir o cheiro do esgoto da rua”. A partir da analise dos requisitos das partes interessa-
das e da andlise dos ambientes, realizadas no ciclo do planejamento operacional 2015/2016 e alinhada ao conceito
da Sabesp 300%, sendo, 100% agua, 100% coleta de esgotos e 100% tratamento de esgotos, foi definido o objetivo
“Melhorar a eficiéncia operacional do sistema de esgotamento”, para o qual foi proposto um plano de acdo com vistas
a eficiéncia operacional do sistema de esgotamento sanitario, envolvendo todas as areas integrantes da UN. As
areas relacionadas aos servicos de esgoto desdobraram o plano em varias acdes buscando a melhora da qualidade
de vida das pessoas, reducao de riscos ambientais ou outros impactos negativos decorrentes do uso de recursos
naturais a serem descritas no case. O conjunto de acdes permitiu a reducéo das obstrucdes em redes; mitigacdo dos
impactos ambientais causados pelos extravasamentos de esgotos; reducdo do tempo de atendimento dos servigos
solicitados pelos clientes; aumento da satisfagdo dos clientes com servicos de esgoto, satisfacdo dos empregados
com as novas aquisicdes e novos conhecimentos, além da preservagdo da imagem da companhia. Dentre os resul-
tados obtidos estdo a reducdo do indice de obstrucdo na rede coletora de esgotos, que passou de 388 servi-
¢0s/100km em 2015 para 307 servicos/100km em 2017 e a reducdo do tempo médio de execucao de servicos de
esgotos, passando de 134,9 h/serv.exec. em 2015 para 27 h/serv.exec. em 2017.

INFORMACOES DA ORGANIZACAO

Trata-se de:
(L) Organizagéo completa ou ( X) Unidade Autdbnoma
(1) Unidade de Apoio

Denominacéo da organizacéo candidata:
Sabesp - Unidade de Negdcio Oeste

Atividades principais da organizacé@o candidata:
Distribuicdo de agua potéavel, coleta e afastamento de

Qtde de funcionarios proéprios da org. candidata (po

822

rte):

Ramo de atividade:
Servico publico de saneamento basico (dgua e esgoto)

esgotos domésticos e ndo domésticos e prestacdo de
servicos ao cliente.

Area resp. pela coord. da Pratica de Gesto na orga
Divisdo de Operacdo de Esgotos

nizagéo: Endereco principal da organizacédo candidata:

Rua Major Paladino, 300 — V. Leopoldina — S&o Paulo - SP

Nome do Autor, para se obter informacdes adicionais Email: adimitruk@sabesp.com.br
Ana Carolina Mariano Dimitruk Fone: 11 3599-9015
Cel: 11 98187-3190

Dirigente responsavel que autoriza a candidatura
Aurélio Fiorindo Filho

Endereco principal da organizacéo responsavel:
Rua Major Paladino, 300 — V. Leopoldina — S&o Paulo - SP

Razéo social responséavel pela organizacéo candidata
Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sao
Paulo - Sabesp

CNPJ da organizagdo responsavel:

43.776.517/0399-81

AUTENTICACAO

A organizagdo candidata concorda em responder consultas presenciais ou
remotas dos Avaliadores para esclarecimento de duvidas, bem como, no
caso de o Case ser declarado finalista, concorda em responder consultas
de associados da ABES para compartilhar seu conhecimento em prol do
saneamento ambiental. O autor fica ciente que o esclarecimento de
davidas pelos Avaliadores pode resultar na solicitagdo de envio de versédo
atualizada para o caso de publicacéo.

Este Case, previamente aprovado via submissdo de Ficha de Elegibilidade,
deve ser remetido para cnqga@abes-dn.org.br, a partir do endereco de email
do Dirigente responsavel ou do enderego de email do Autor com cépia ao
Dirigente responsavel, que ao fazé-lo, declaram que s&o veridicas as
informacdes aqui apresentadas, ndo tendo sido omitidas informagdes
adversas relevantes para a avaliacao dos resultados do Case, em relagéo aos
clientes, a comunidade, a sociedade, ao meio ambiente e forgca de trabalho.

CRITERIOS DE AVALIACAO IGS

A descricdo do Case, é realizada por meio do preenchimento dos espacos reservados abaixo (em azul), em texto Arial 10. Deve ser simples e
objetiva para responder as questdes propostas nos Critérios A, B e C, focando os fatores a serem avaliados na resposta. Esses fatores e os seus
graus possiveis estdo descritos no “Quadro Conceitual de Notas IGS”, no documento “Critérios de Avaliagdo IGS”. Tabelas (texto Arial 8) e
Figuras/Graficos (texto Arial 6) podem ser utilizados livremente. Até o final das respostas do autor ao Critério C, este Case completo deve observar
o LIMITE DE 13 PAGINAS NUMERADAS , incluindo enunciados das questdes (ndo conta Critério D, Glossério e Bibliografia). Apenas o contetido
relatado sera avaliado, ndo havendo fatores estéticos. O contetido do Critério D seréd apresentado presencialmente pelo apresentador indicado na
Ficha de Elegibilidade, no Seminéario de Benchmark do PNQS. Nesse evento, os Juizes avaliardo os Fatores relativos a esse Critério para compor
a pontuacéo final.

A. A OPORTUNIDADE (peso 20)

A.1. Qual foi a oportunidade de melhoria ou de inovacdo de gestéo (problema, dificuldade, desafio ou aproveitamento do momento) tratada pela pratica de gestdo
implementada? Informar de que forma a oportunidade surgiu ou foi identificada. Complementar com resultados ou ocorréncias adversas ou insatisfatérias ou ainda, com o potencial
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avaliado de ganhos com a adogdo de abordagem original ou inusitada em relagéo ao status existente, constatados no periodo anterior ao desenvolvimento da ideia e de
implementagdo da prdtica, que justificaram a iniciativa, explicando essas constatagdes. Descrever a ligagdo da oportunidade com os objetivos estratégicos da organizagdo. Informar
como essa oportunidade se manifesta ou pode se manifestar no setor, segundo fontes conhecidas.

Fatores de avaliacédo

A.1.1 Origem em sistematica de andlise ou avaliagcdo estruturada
A.1.2 Relevancia da oportunidade para a organiza¢éo

A.1.3 Relevancia da oportunidade para as organizagdes do setor

A OPORTUNIDADE
A.1 Qual foi a oportunidade de melhoria ou de inovagéo de gestdo tratada pela pratica de gestao implementada?
A.1.1 Origem em sistematica de analise ou avaliagdo estruturada

Para atendimento aos principios organizacionais da Sabesp, expressos pela sua Missdo “Prestar servicos de
saneamento, contribuindo para a melhoria da qualidade de vida e do meio ambiente” e sua Visdo “Ser referéncia
mundial na prestacdo de servicos de saneamento, de forma sustentavel, competitiva e inovadora, com foco no
cliente”, a Unidade de Negécio (UN) adota o Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG®) desde 2011 e desde entéo,
realiza seu Planejamento Operacional anualmente, conforme Fig.Al.

A oportunidade de melhoria foi identificada no ciclo de Planejamento Fig.A1 - Ciclo do Planejamento Operacional
Operacional 2015-2016 nas fases de Acompanhamento e controle, ,
Preparacdo do novo ciclo e Formulacdo das estratégias, por meio da
etapa de Analise de riscos e Analise das necessidades e expectativas
das partes interessadas.

» O “Acompanhamento e controle” do Planejamento Operacional ocorre

' Preparagdo do
novociclo

mensalmente pela pratica de Reunidao de Analise de Desempenho D e

e controle

(RAD), cujo padrdo PO-QA0018 determina a andlise da performance
dos indicadores estratégicos e operacionais em todos os niveis da UN.
Em 2015, o indicador estratégico IORC - Indice de obstrucdo na rede
coletora de esgoto ja apresentava evolucdo, com 388 obstrucdes a cada
100km de rede, contra 465 obstrucdes a cada 100 km em 2012. Com a
melhoria na manutencao corretiva, era preciso aperfeicoar a gestdo do
processo e dar foco para a gestdo preventiva, antecipando-se as
demandas das partes interessadas, principalmente dos clientes,
sociedade e poder concedente.

A fase de “Preparacéo do novo ciclo” segue a pratica descrita no PO-QA0068 Aprendizado Organizacional, que se
constitui na principal ferramenta de aperfeicoamento dos processos da UN e determina a avaliacao e reflexao sobre
o funcionamento das préticas existentes por meio de formularios, entre eles, o FO-QA0068 Avaliacdo. E aplicado
em duas frentes: uma para avaliacao do ciclo anterior do planejamento e outra para avaliar o desempenho de cada
objetivo operacional. O formulério para avaliar o objetivo foi enviado aos Gerentes, Gestores, Coordenadores de
Objetivos Operacionais e Grupo do Planejamento que responderam aos seguintes questionamentos: 1) As metas
do Objetivo “PI-08.2 Maximizar a eficiéncia operacional de sistema de esgotamento sanitario” serdo atingidas com
base na implementacéo das ac¢des planejadas?; 2) As acBes definidas atenderam ao Objetivo?; 3) Quais foram as
dificuldades para a implementacdo das acdes?; 4) O que deve ser alterado para que a implementacéo seja mais
efetiva (eficaz e eficiente)?; 5) Como deve ficar o Objetivo Operacional no ciclo 20167

A etapa de andlise da Matriz de riscos corporativos (PO-PL0014) também levantou fatores relacionados ao proces-
so de coleta de esgotos, como o rompimento das redes e ramais causando a disposicdo de esgoto ndo tratado em
solo e impacto a imagem da Sabesp.

A etapa de andlise da Matriz de Requisitos das Partes Interessadas (FO-PL0008) relaciona todas as praticas que
identificam as necessidades e expectativas das partes interessadas e traduz em requisitos de desempenho que
subsidiardo a definicdo das estratégias e posteriormente serdo absorvidos pelos processos da cadeia de valor.
Dentre as necessidades e expectativas relacionadas a coleta de esgotos estdo “N&o sentir o cheiro de esgoto; ndo
ter entupimento na rua; nao ter esgoto retornando para o imovel; ndo poluir rios e cérregos e nédo ter doengas”, que
foram traduzidas em requisitos de Conformidade e disponibilidade do processo coleta de esgotos, cujos indicadores
de desempenho s&o IORC indice de obstrucéo de rede coletora e IAE indice de atendimento de esgoto.

A.1.2 Relevéancia da oportunidade para a organizacao

Um sistema de esgotamento sanitario é constituido pelos ramais prediais (ligacdes de esgoto domiciliares), redes
coletoras, coletores tronco e interceptores (tubulagdes que conduzem os esgotos produzidos pela populacdo até as
estacBes de tratamento), pocos de visita (instalacdes dispostas ao longo da rede coletora para a inspecéo e limpeza
das mesmas), estagOes elevatorias de esgotos (instalagbes que permitem o bombeamento e transporte do esgoto,
principalmente dos locais mais baixos) e por fim as estacdes de tratamento de esgotos (instalac6es para a remocao
dos poluentes das aguas residuais e devolucdo ao corpo hidrico). A eficiéncia do sistema de coleta vai garantir o
encaminhamento dos esgotos de forma adequada ao processo de tratamento, evitando a contaminagcdo do meio e a
proliferacdo de doencas, que interfere na qualidade de vida da populacéo.

A obstrucdo dos ramais prediais e redes coletoras comprometem a eficiéncia do sistema de coleta e podem ter varias
causas como o mau uso da rede pelo despejo de materiais ndo condizentes com o esgoto produzido nos domicilios e
o desgaste natural das instalacdes. O transporte de esgotos das redes coletoras até as estacdes de tratamento pode
ser interrompido pelo funcionamento inadequado das estacdes elevatérias, seja por problemas internos ou por falhas
no fornecimento de energia elétrica. Estas anomalias causam impactos relevantes para o atendimento da missdo e
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visdo da Sabesp, além dos danos a imagem frente aos clientes e principalmente aos acionistas, ja que € uma
empresa de capital aberto com a¢fes negociadas ha BM&FBOVESPA e NYSE.

Para que estes riscos sejam minimizados, a melhoria da gestdo da coleta de esgotos na UN, é condi¢cao fundamental
para que a missdo, visdo e valores da Sabesp sejam plenamente atendidos por meio das Diretrizes Estratégicas
“Exceléncia na prestacédo dos servicos”, “Sustentabilidade” e “Inovacéo e tecnologia”. Na UN, estas diretrizes foram
inseridas no Objetivo Operacional “Melhorar a Eficiéncia Operacional do Sistema de Esgotamento”, cuja meta para
2016 era ter no maximo 375 obstrucdes/100km. Como o0s objetivos operacionais e 0s processos estao integrados,
também era esperado que para 2016 houvesse a reducdo do tempo de atendimento dos servi¢os solicitados (2015:
135 horas/servico executado), reducdo das reclamacgdes dos clientes (2015: 0,58 reclamacdes/ligacdes agua e
esgoto), mitigacdo dos impactos ambientais (2015: 88%), aumento do nimero de ligagdes em nucleos de baixa renda
(2015: 6,2%), além da melhoria da saude publica em geral.

A.1.3 Relevancia da oportunidade para as organizagfes do setor

E inegavel a ligacdo entre salde e saneamento. Segundo o Instituto Trata Brasil, para cada R$1 gasto com
saneamento, 0 municipio economiza R$4 em salde publica, evitando o tratamento de doencas como diarreia,
hepatite, pélio, rotavirus e outras. A Organizacao Mundial da Saude aponta que 94% dos casos de diarreia no mundo
sdo devidos a falta de acesso a agua de qualidade e ao saneamento precario. A proliferacdo de mosquitos
transmissores de febre amarela, dengue, zika e chikungunya ocorre em areas sem saneamento basico, onde o
esgoto e o lixo ndo coletados acumulam agua parada. Um ranking divulgado pela UNICEF e OMS das pessoas sem
acesso a banheiro no mundo, lista o Brasil em 9° lugar, com uma fatia de 13 milh&es de brasileiros que se quer tem
banheiro em casa. Ja o Instituto Trata Brasil cita que mais de 100 milhdes de brasileiros ndo tem acesso a coleta de
esgotos.

O atendimento com esgoto é um dos indicadores que mais influenciam na redugdo da taxa de mortalidade infantil no
Brasil, principalmente nas regides carentes e periferias de grandes aglomerados urbanos com grande crescimento
demografico. As ocupagdes irregulares tém como consequéncia a disposicao do esgoto de maneira clandestina, que
vai parar em rios e cérregos canalizados, normalmente escondidos sob a cidades, causando impactos a sociedade
com o mal cheiro e a morte dos rios.

Em relacdo aos locais com instalacdes adequadas de saneamento, ha o desgaste natural das instalacdes que,
somado ao mau uso da rede provoca avarias e diminui o desempenho do sistema de coleta e transporte de esgoto.
As obstrucdes causadas na rede coletora geram, entre outros problemas, extravasamento de esgoto, com impacto
direto ao meio e a populacédo em geral, oferecendo riscos de contaminacéo e condic¢des insalubres.

As oportunidades de melhoria identificadas, analisadas e tratadas pela UN, certamente sdo as mesmas para as
organizacdes do setor e podem servir de atalho na busca pela eficiéncia do sistema de esgotamento sanitario,
contribuindo para que o pais deixe de figurar na lista dos piores em saneamento no mundo. A falta de saneamento no
Brasil impacta negativamente nos indicadores sociais e econdmicos e tem as criangas como as principais vitimas.
Pesquisas comprovam que sete criangas morrem diariamente no pais por falta de saneamento e é por isso que as
empresas do setor precisam somar esforcos e compartilhar conhecimentos para atuar em prol da saude preventiva e
deixar o legado a favor da vida para as préximas geracdes.

A.2. De que maneira as causas do problema ou dificuldade foram identificadas ou de que forma os obstaculos ao desafio ou aproveitamento do momento foram
conhecidos? Incluir a descri¢do de métodos utilizados para identificar as causas ou obstdculos. Mencionar as ferramentas utilizadas para a andlise. Informar as liderangas e
profissionais envolvidos e informagbes sobre o processo de investigacdo dessa equipe.

Fatores de avaliagdo
A.2.1 Emprego de métodos de analise
A.2.2 Trabalho em equipe na andlise

A.2.1 Emprego de métodos de analise

O aprendizado organizacional é planejado anualmente pela area da Qualidade que analisa os relatérios de avaliacéo,
auditoria, benchmarking, resultados de pesquisas, saidas das RADs, seminarios, publicacdes, entre outros; seleciona
0S processos que passardo pelo ciclo de aprendizado e registra no FO-QA0020 — Planejamento e Controle. Para a
realizacdo do aprendizado, sdo montados grupos de trabalho e a execucdo € dividida em trés etapas: Avaliagéo,
Andlise e Plano de Melhoria. A avaliacéo é feita pelo formulario FO-QA0063 com o objetivo de realizar o diagndstico
atual do processo ou da pratica. As questbes sao elaboradas de forma a provocar a reflexdo e a obter resultados
guantitativos e qualitativos. O formulario é enviado aos participantes e apos a consolidacdo, é verificado também se
ha sugestdes de melhoria registradas pelos empregados no decorrer do ano, no gerenciador eletrébnico de
documentos, o MaxDoc. A andlise das oportunidades identificadas, as provaveis causas e as sugestdes de melhoria
séo feitas pelo formulario FO-QA0064, com aplicacdo de métodos tradicionais, como 5 Por qués, Ishikawa e Pareto.
O processo de Planejamento Operacional € uma das praticas que anualmente passam pelo ciclo do aprendizado,
guando é enviado a todas as liderancas e pessoas chave o FO-QA0063 com questdes como: o que deve ser
mantido, o que deve ser alterado, o que deve ser incluido, quais foram as dificuldades, quais os ganhos e as licdes
aprendidas.

O aprendizado do Objetivo Operacional avalia o desempenho do objetivo, os indicadores e as acdes realizadas, por
meio das perguntas descritas em A.1.1. Cada coordenador e sua equipe fazem a avaliacdo, o Grupo de Trabalho do
Planejamento Operacional (GT-PO) consolida e agrega informacdes, se necesséario e leva ao CQG para
conhecimento, discusséo e proposicdo de melhorias para as informac8es apresentadas.

As oportunidades identificadas sdo analisadas em cada etapa do planejamento, entretanto o GT-PO acompanha o
desdobramento das analises e proposicdo de acdes para garantir que todos os apontamentos realizados sejam
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atendidos. A Fig.A2 resume as oportunidades identificadas em cada etapa do Planejamento, bem como

metodologia utilizada, as provaveis causas e as agfes sugeridas.

Método de

Fig.A2 — Identificacdo e analise das oportunidades

Apontamentos

Causas

identificacéo e analise
Aprendizado do
Planejamento
Operacional (Anélise

Melhorar etapa de desdobramento,
considerando que néo é possivel
executar tudo que é necessario.

Crise hidrica no ano anterior
impossibilitou executar tudo que
foi planejado.

Definir projeto especifico (foco) que
alavanque o Objetivo de esgoto a
médio prazo.

dos FO-QA0063 e FO-
QA0064)

Aumentar participacdo das areas na
definicdo das estratégias.

Participacdo somente das
liderancas.

Formar grupos de trabalho por temas:
agua, esgoto, vendas e apoio.

Aprendizado do Objetivo

Dar foco na manutencao preventiva.

Pouca integracéo entre os
processos Operagéo e
Manutencéao.

Fazer benchmarking nas unidades
com sistemas de esgotamento ja
consolidados.

Operacional
(Andlise do FO-QA0063)

Rever praticas internas devido ao
desempenho das equipes de
esgoto.

A crise hidrica remanejou recursos
e equipes para o processo agua.
A UN tem o menor efetivo da
Diretoria.

Buscar novas tecnologias
Rever, buscar novos tipos de
contratos.

Matriz de Riscos
(Votacéo interativa)

Disposicéo de esgoto néo tratado
em solo; obstrucao, avaria,
extravasdo, quebra ou rompimento
de redes e ramais de esgoto.

Mau funcionamento das redes
coletoras.
Descarte de 6leo na rede coletora.

Melhorar desempenho do processo
Coleta.

Intensificar palestras de
conscientizacao.

Matriz de Requisitos das
Partes Interessadas
(Analise do FO-PL0008)

Nao sentir o cheiro de esgoto; ndo
ter entupimento na rua; néo ter
esgoto retornando para o imovel;
n&o poluir rios e corregos e nao ter
doencas.

N&o conformidade e
indisponibilidade dos servico de
coleta de esgoto.

Melhorar desempenho do processo
Coleta.

Melhorar o atendimento pelas
contratadas.

Matriz SWOT

Obsolescéncia dos equipamentos.

Falta de priorizagéo

Adquirir novos equipamentos, ouvindo
0s empregados.

A.2.2 Trabalho em equi

pe na analise

Apesar do processo Gestdo da Coleta de Esgotos ser de responsabilidade direta das areas de Divisao de Operacao
de Esgoto (MOEE), Divisdo Eletromecéanica (MOEL), Divisdo de Aducéo e Servicos Especiais (MOER) e quatro
Divisdes Polo de Manutencdo das UGRs, outras areas da UN também se integram a analise do processo, além de
equipes externas, conforme apresentado na Fig.A3.

Fig.A3 — Equipes participantes da identificacéo e analise da

Nome

Lideran

ca Equipe

Formas de participacéo e Atribuicdes no processo Co

s oportunidades do Processo Coleta de Esgotos

leta

. Participar do ciclo de aprendizado; Dar as diretrizes (Premissas); Formular as
MO Superintendente X LA -
estratégias; Analisar o desempenho global.
) Realizar e participar do ciclo de aprendizado; Participar da formulag&o das estratégias;
MO Qualidade X X Analisar o desempenho global.
L Participar do ciclo de aprendizado; Participar da formulagéo das estratégias; Analisar o
MO Comunicagao X X desempenho global.
MOD Adm/Financeiro X ;’Izré;cllpar do ciclo de aprendizado; Formular as estratégias; Analisar o desempenho
MOD11 Juridico X X Participar qo qglq de aprendizado; Participar da formulacdo das estratégias; Monitorar
processos judiciais.
MOD15 Tl X X Participar do ciclo de aprendizado; Participar da formulagéo das estratégias; Analisar as
demandas por solugdes de TI.
@ . Participar do ciclo de aprendizado; Formular as estratégias; Participar da implementagao
c | MOI Planejamento X P .
5 das estratégias; Analisar o desempenho global.
£ | MOI13 Controladoria X X Participar do ciclo dfe apr(—;‘ndlzado; Participar da formulacéo dhas_estr_ateglas_; Analisar o
desempenho global; Monitorar resultados e dar suporte econémico-financeiro.
MOI14 e MOIG X X Participar do_mclo de gprend|zado; Pgrtlmpar da formulag&o das estratégias; Munir o
processo de informacdes sobre os clientes.
MOE Enaenharia X Participar do ciclo de aprendizado; Formular as estratégias; Desdobrar as agbes
9 estratégicas; Analisar o desempenho global; Analisar as demandas do Forum Esgotos M.
MOEC Controle X X Participar do ciclo de aprendizado; participar da formulagéo das estratégias; Analisar a
Sanitario qualidade dos cérregos.
MOED Cadastro X X Participar do ciclo de aprendizado; participar da formulacéo das estratégias; Elaborar
Técnico estudos e projetos para melhoria.
MOEE, MOEL, MOER, Partlmpar do ciclo ge aprend[ze}do; participar dg formulagéo da.s estratégias; Desdobrar e
UGRS X X implementar as acdes estratégicas e de melhoria no processo; realizar andlise de
desempenho do processo.
PK X X Participar da formulacéo das estratégias (Identificacdo e andlise dos riscos).
cM X Participar da formulagdo das estratégias (Analisar resultados da pesquisa de satisfagdo
dos clientes).
@ | Forum de Esgotos M X Discutir o processo no ambito da Diretoria e demandar analises e acdes na UN.
c Sociedade e Poder Participar dos Encontros com as Liderangcas Comunitarias e Encontros com os
g X Municipios Operados, respectivamente, e demandar a¢des (entrada do ciclo de
% | Concedente -
w aprendizado)
Acionista X Dar as diretrizes estratégicas
Fornecedores e Participar da proposic¢éo de a¢des de melhoria (na implementacéo e desdobramento das
Parceiros (ONGs) estratégias)

4




B. A IDEIA (peso 45)

B.1. De que forma a pratica de gestéo foi planejada, concebida, desenvolvida e verificada para superar as causas ou os obstaculos identificados?

Informar quais as liderancas e profissionais, internos e/ou externos, foram envolvidos no projeto ou planejamento da pratica de gestao (se for diferente da equipe de
andlise) e resumir a funcdo de cada um no projeto. Apresentar os recursos (financeiros, humanos e materiais) orgados e realizados no projeto, até a implementagéo
final e entrada em regime. Destacar a utilizagdo de mecanismos de fomento da inovacdo (atividades ou programas de sugestdo ou experimentagdo ou outros) que
estimularam a busca de ideias originais ou inusitadas. Incluir as principais origens ou fontes de inspiracéo, internas e/ou externas, para desenvolvimento da ideia
(literatura, entidades de classe, academia, empresas do setor ou de fora dele, outras unidades da mesma controladora ou outras) e eventuais oportunidades
identificadas. Descrever atividades de treinamento necessarias e sua abrangéncia. Informar como a evolugdo do projeto foi controlada.

a) Fatores de avaliagdo

B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projeto

B.1.2 Sistematica de trabalho em projeto

B.1.3 Emprego de mecanismos de fomento da inovagao

B.1.4 Busca de informacdes de concorrentes ou de outras organizacdes de referéncia (benchmarking)

B.1 De que forma a pratica de gestédo foi planejada, concebida, desenvolvida e verificada para superar as causas ou
os obstéaculos identificados?

B.1.1 Planejamento e gerenciamento de projeto

O projeto comecou a ser definido ainda na etapa de formulagdo das estratégias, quando as sugestdes vindas do ciclo
de aprendizado foram analisadas. Os participantes desta etapa foram divididos em grupos com especialistas do
processo Coleta. Foram 37 participantes de todos as categorias: operacional, técnicos, universitarios e de todos os
niveis de lideranca: encarregados, gerentes de divisdo, gerentes de departamento e superintendente. O produto
gerado por este grupo foi a proposicao do Objetivo Operacional PI-08.2 “Melhorar a eficiéncia operacional de sistema
de esgotamento” e um projeto especifico para a busca da eficiéncia operacional das Estacfes elevatdrias de esgotos
(EEESs). A Fig.B1 apresenta as acdes principais que atenderam ao Objetivo Operacional, com prazos, responsaveis,
recursos necessarios, itens de controle das ac¢ées e sinalizador para acompanhamento no decorrer do ano. A Fig.B2
apresenta o detalhamento de um projeto especifico definido para um tema estratégico para a UN e que alavanque o
Objetivo Operacional.

Codigo do formuldrio: Nome do formuldrio: L ‘ e - | e . ‘
FO-PL0010 PLANEJAMENTO E CONTROLE DAS AGOES FO-QAD016 —V.2| PLANO DE ACAO
Vinculado ao documento: sabesp ‘ PO-QAD0GS - Sistema de Gestio ‘
sabesp  |PO-PLO014 - [o]
‘ AssuNTO: Efciéncia operacionsl das Estaces Elevatbrias de Esgoto
Ciclo [2015/2016 -
Obj. Oper - |Melhorar a Eficiéncia Operacional do Sistema de PI052 Ivan Caros Sares (Levy) ‘ DATA DE |r{|c\o. \owsm
Coord._|Lew-MOEE UNIDADE: MOEL [oaTA DE TERMING: | 3t/12/16
T 0 QUE FAZER? QUEMZ | QUANDO? | ONDE? | PORQUE? (Obietivo) comoz eras | Ac
Indicador actios Prazo | Ae3% | Responsivel |Recurso necessio] . . contole ©| o 5
Outcome ) (quango) | 3brangéncia [ oEzEERae| MOE
[Aquisicao de Tecnologia operagao de RCES (equipamentos de TewRogerio- —
e oo oy 2016 MOEE Voee"® | R$4.000.000.00 | Previsto X Realizado veszivon o o
MOEL MOEE | Bruno(MOEL) IPLANTAR HEL e
Realizar a manutengéo das instalagées fisicas & mecanicas das EEE 2016 runo(MOEL) & MoP Previsto X Realizado oFer DASERE voeL ot | wosL
Polos esgoto | Paixdo (MOEE)
[Aumentar a quantidads de EEE monftoradas que mais impactam no MOD / " _ e
ndice de raciamagtes de esqoto 2016 Mope  |Paixéo (MoEE) NOP Previsto X Realizado woeE 1 uars | cosTane | HSE
Realizar levantamento das pendéncias & cadastio das obias e rede de py—
esgoto executadas de diretrizes de esgoto, parcerias com prefeituras, 2016 Késia NOP Cadastro RCEs O
orias ¢ UGRs MOSEUGRs | OUTUBRONTE | oSELGRS
pendencias de contrato (MO. TG e ME) e inventario ciclico
10RC  [Realizar cadastro das execuges e obras de esgoto dos contratatos o NOED & P vop Atualizago
(meta 375) |vigentes (gestéio MO) UGRs Cadastral wosE/ Uars | AcosTane | wossuaRs
Pontos identificados
X atuados MOSLMOEE | KOs | wosL
Mapear e atuar nos pontos criicos de abstrugdo de rede d esgoto 206 | MOEEIUGR | Paulo Ripardo oP Custo de
(manutenso preventiva / corretiva) manutencéo Py E— ™ p—
Reclamagées de mscios Facas, Sacas & macaricas das [ MOEL DEZEMERQH16 | mtacies | mara > conabadntsdos | T2
esgoto = e St
Realizar zeladoria dos carregos despoluidos 2016 WOU | César Barbier NOP IEDC 22 [womt 1won | oezmvmrone| momacses peraciodos | D
[Acompanhar e controlar as atiidades dos teceiros (progiamagao o Reciamacies o : oo~ | pamETDS e
fiscalizagdo) ddn:szi:‘“c:smm:adns criticos indicados para diminuicéo de 2016 UGR | Equipes UGRs MOoP Esggm st 2 manacace oo o 56|00 woet | sevearone| wosnoe, | Fassimambenal dsLaeade | L necssdates

B.1.2 Sistematica de trabalho em projeto _ o _
A sistema de trabalho da UN, padronizado pelo PO- Fig.B3 Participacéo da empresa fornecedora do equipamento

RHO0314, tem por base uma estrutura matricial formada INFOSENSE, no Forum de Esgotos
pelos grupos de trabalho, alinhadas ao negocio e as
estratégias, com o objetivo de proporcionar maior
rapidez e agilidade no desenvolvimento de a¢Bes para
implementar as melhorias, acompanhar as mudancas
internas, incentivar os integrantes a colaborarem com as
decisdes e promover a criatividade e o aprendizado
coletivo por meio das diferentes visdes das pessoas. O
Forum de esgotos é um destes grupos, coordenado pelo
gerente da Divisdo de Operacédo de Esgoto (MOEE) conta com a participacdo das UGRs Butantd, Osasco, Cotia/Poa
e Tieté e das divisdes Aducédo e Servigcos Especiais (MOER), Eletromecanica (MOEL), Cadastro Técnico (MOED) e
ocasionalmente dos Escritérios Regionais, Grandes Consumidores (MOIG) e Controle de Consumo (MOIC). A
implementacdo do Objetivo Operacional PI-08.2 é delegada a esta equipe, que elabora o planejamento das acdes
para o ano, conforme representado na Fig.B1 e cada unidade participante executa localmente as ac¢des definidas. O
Forum redne-se mensalmente e segue uma pauta fixa para o acompanhamento do que foi planejado: analise do
desempenho dos indicadores outcomes e drivers cadastrados no Painel de Bordo; discussdo e analise das acgdes;
compartilhamento das experiéncias no periodo; pendéncias da reunido anterior e participacdo de fornecedores de
equipamentos, materiais e servicos. A reunido € registrada em ata e todos os registros utilizados ficam disponiveis
em pasta compartilhada para acesso e colaboracdo de todos os integrantes do grupo.




B.1.3 Emprego de mecanismos de fomento da inovacao

Para o desenvolvimento e a manutencdo de um clima favoravel a busca de melhorias e um ambiente inovador, os
empregados sao incentivados a participar de feiras, congressos, visitas, féruns e encontros técnicos para ampliar
conhecimentos e ter acesso a novas tecnologias, contribuindo para o GEsgoto. Os novos conhecimentos e as ideias
surgidas a partir deles sé@o levados para as RADs, reunifes dos Féruns e ciclo de aprendizado. As ideias sdo
testadas pelas equipes sob a forma de projeto piloto, com acompanhamento dos primeiros resultados. Anualmente, a
UN promove o “Compartilhamento do Conhecimento” para que todas as melhorias sejam apresentadas pelos
empregados. A cada apresentacdo, 0s expectadores registram em um formulario novas contribuicdes, cabendo ao
autor da melhoria a decisdo em aceitar ou ndo. Com isso, ocorre a “piramidagéo” das ideias e melhorias, alimentando
um ciclo virtuoso de aprendizado e crescimento de toda a UN. O evento serve também como fonte de benchmarking
interno e de reconhecimento e valorizagdo dos empregados. Os trabalhos que apresentam resultados favoraveis e
percebidos pelas partes interessadas sao selecionados para participar de premiagGes e seminarios como MIG, IGS,
PEOS, FENASAN, SILUBESA, entre outros. Entre 2016 e 2017, participaram do Compartilhamento do Conhecimento
nove cases relacionados ao processo Coleta de Esgotos e todos foram inscritos no Programa Melhores Praticas da
Diretoria Metropolitana, sendo que um deles ficou em 2° lugar, dentre os 24 finalistas da diretoria.

B.1.4 Busca de informacdes de concorrentes ou de outras organizacfes de referéncia (benchmarking)

A busca por melhorias, novas solucfes e novas tecnologias constitui-se num dos elementos favoraveis na cultura da
UN e a partir de 2015 tornou-se mais incentivada ainda a partir das premissas do Superintendente, na etapa de
preparacado do Planejamento Operacional. No desdobramento dos objetivos, a incorporacéo e implantacdo de novas
tecnologias é considerada no momento da definicdo das acdes, especialmente aquelas ligadas aos processos do
negocio. A avaliagcdo de novas tecnologias é realizada através da participagdo em feiras, féruns, congressos,
seminarios e pela participagdo das empresas no Forum de Esgoto, que demonstram as novidades, discutem e
avaliam em grupo. Havendo interesse pela tecnologia, sdo montados grupos temporarios para a incorporagao, testes
e implantacéo das novas tecnologias.

Complementando a busca por informagbes, o GEsgoto aplicou a pratica do benchmarking, incentivada
constantemente pela Alta Direcdo por entender que é uma oportunidade relevante de adquirir e compartilhar
conhecimento e investigar as caracteristicas dos servicos e processos de outras organizacdes, incluindo as unidades
internas da Sabesp A Fig.B4 apresenta os benchmarkings realizados, o que foi visto e o que foi implementado.

Fig.B4 — Benchmarkings realizados para melhoria da Gestao da Coleta de Esgotos

Empresa visitada O que foi visto O que foi implementado
Unidade de Acompanhamento e controle do sistema de coleta e afastamento de Implantacéo do Centro de Operacgéo de Esgotos
Negécio Leste esgotos. — COE.
Unidade de Direcionamento das a¢6es de diagndstico e melhoria das redes = -
- Elaborag&o dos mapas de trechos criticos.
Negdcio Leste coletoras de esgotos.
Hagihon Company | Melhores préaticas da empresa de saneamento municipal de Israel, Aquisicao de tecnologias para diagndstico em
Ltda (Israel) reconhecida pela exceléncia na utilizacdo de tecnologias inovadoras. redes coletoras.

B.2. Como funciona a préatica de gestdo?

Descrever a sistematica, mencionando os usudrios, seus principais padrdes gerenciais, caracteristicas de originalidade e valor adicionado por cada uma delas, de
proatividade, agilidade, abrangéncia, mecanismos de controle e eventual indicador de monitoramento da eficiéncia ou eficacia, integragcdo ao sistema de padrbes
existente da organizagdo (manuais, procedimentos, sistemas informatizados ou outros). Incluir padrdes relativos a metas almejadas. Informar como os padrdes sdo
veiculados para as areas pertinentes. Para descrigdo da pratica, consultar, como referéncia, os padrdes de descri¢do de praticas de gestdo, exigidos nos Critérios de
Avaliagdo MEGSA.

Fatores de avaliacédo

B.2.1 Enfoque sistematico e com padrdes gerenciais claros

B.2.2 Enfoque inovador (inclui ideias originais ou inusitadas com beneficios evidentes)
B.2.3 Enfoque proativo, estimulando a prevengdo

B.2.4 Enfoque &gil, estimulando a resposta rapida

B.2.5 Aplicacéo € abrangente e controlada

B.2.6 Integragdo ao sistema de padrbes da organizagdo

B.2 Como funciona a pratica de gestao?

B.2.1 Enfoque sistematico e com padrdes gerenciais claros

A Fig.B5 apresenta o funcionamento da pratica de gestéo. As atividades s&o planejadas e melhoradas pelo Forum de
Esgoto, executadas e controladas pelas areas MOEE, MOEL, MOER, MOED e UGRs.

—g—DIa : I’IOS'[,ICC_OZ ; . R - Fig.B5 — Funcionamento da pratica de gestéo

O diagndéstico € realizado por trés formas: a elaboracdo dos
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A modelagem matematica (sewergens) é uma ferramenta computacional que permite diagnosticar a rede de
esgotamento através da entrada de dados inerentes as caracteristicas hidraulicas do microssistema estudado. Os
resultados de saida permitem um diagndstico das causas provaveis que afetam o sistema. Sempre observando que o
sistema modelado pode possuir distor¢cdes e que deve ser feita analise com equipe de campo de modo a validar, ou
ndo, os resultados de saida do software. Neste caso, uma equipe vai a campo para indicar os trechos que
necessitam de manutencdes, remanejamentos ou outras pequenas obras.

Também é elaborado o diagrama de causa e efeito (Fig.B6), relacionando os principais motivos causadores dos
extravasamentos das redes coletoras de esgoto. A partir das causas relacionadas, sdo levantadas as possiveis
solucBes para cada problema identificado e as ferramentas necessarias (Fig.B7).

Fig.B7 — Matriz de correlacdo problemas e solucdes

Fotores Problemas Sotughes ] Fernmentas

Fig.B6 — Diagrama de causa e efeito
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Priorizacéo:

O critério utilizado para priorizar as acbes a serem desencadeadas é definido em funcédo das seguintes situacdes:
incidéncias de solicitacdo de desobstrucdo, complexidade das obras necessarias, riscos de sinistros, aumento de
receita e programacdo de pavimentacdo das prefeituras. As ferramentas utilizadas para esta priorizacdo sao o
ArcGIS e o Signos. O Signos proporciona a espacializacdo das DCs e DDs em aberto no sistema em tempo real,
conforme Fig.B8.

Fig.B8 — Reclamagbes de Desobstrugdo de Ramal (DD)
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Aguisicdo de equipamentos:

A fraqueza apontada na matriz SWOT 2015-2016 “Obsolescéncia da infraestrutura e dos equipamentos” aliada a
premissa do Superintendente de “novas tecnologias e inovacfes” fez com que a UN fizesse a aquisicao de novos
materiais e equipamentos para a melhoria dos processos operacionais. Em decorréncia da visita de benchmarking
realizada em lIsrael, a UN fez a aquisigdo do equipamento Infosense (equipamento de diagnostico acustico em redes
coletoras) e de outros equipamentos como cameras de haste, caminhdes com varias funcionalidades acopladas, uma
delas importada dos Estados Unidos e retroescavadeiras (Figs.B9 e B10).

Para a aquisicdo dos equipamentos, os empregados foram ouvidos para garantir a usabilidade no dia a dia e ap6s a
entrega, foram apresentados na Reunido estruturada, pratica mensal de comunicagéo entre a lideranga e a forca de
trabalho para comunicar o desempenho da unidade e promover a integracdo das equipes, dentre varios outros as-
suntos abordados.




Fig.B9 — Novos equipamentos

Fig.B10 — Novos veiculos

Extensor de mangueira para
trabalhos em fundos de Vale Céamera de haste

Capacitacéo:
Para que os diagndsticos fossem elaborados e interpretados com maior precisdo, foi elaborado treinamento para

disseminar técnicas de analise das filmagens realizadas nos coletores, tais como conformagfes dos pocgos de visitas,
dimensionamento das redes coletoras adequadas para determinadas bacias ou sub-bacias, necessidade de constru-
¢do de mais pocos de visita, identificagdo de lanca-
mentos provisoérios a serem interligados aos coletores.
Em funcdo da aquisicdo de equipamentos, principal-
mente os importados, foram ministrados treinamentos
para as equipes, como por exemplo os caminhdes de
desobstrucao com sistema de diagndéstico por imagem
acoplado (Fig.B11).

Fig.B11 — Capacitagio para uso dos novos equipamentos

Intervencdes operacionais:

Apoés definicdo dos pontos de atuacdo através dos oy Sovertietapd 38

métodos diagndsticos, identifica-se as caracteristicas QB O"})
das redes, como diametro, declividade, material, sin- ;
gularidades, (PV/PI), idade de rede, ano de instalacéo, = e
projetos existentes para regiao. -

Blockage
|

Com estas informacdes, sdo realizadas inspec¢des nas tubulacées, por robds capazes de gravar imagens detalhadas
e precisas das redes. As inspecfes detectam trincas, deformacdes, entupimentos e outros problemas que compro-
metem o escoamento e demandas as intervencdes como obras para prolongamento das redes, remanejamento das
redes, para o qual a definicdo do novo diametro das tubulacdes é feita pelo Abaco de dimensionamento (Fig.B12).
. . N Dentre as acfes de intervencdo operacional, encontra-se a eliminacéo
Fig.B12 — Abaco de dimensionamento . L,

— ——— de lancamentos irregulares em cérregos. Em Osasco, por exemplo, o
i corrego Bussocaba passou da condi¢do de poluido em 2014 para cor-
rego com boas condi¢8es, de aspecto estético bom, com ac¢des acom-
panhadas pelo sistema Siscor 3.0.

=i —

Acdes preventivas:

As Unidades de Gerenciamento Regional elaboram um cronograma
para as manutencdes preventivas, que consiste na lavagem das redes
coletoras. E possivel ainda, que seja feita a lavagem preventiva de for-
ma concomitante as manutencdes corretivas. A equipe que faz a manu-
tencdo corretiva, analisa se é possivel realizar a lavagem no restante da
micro bacia de esgotamento.

Também séo realizadas as palestras de conscientizacdo sobre o uso
correto da rede coletora, destinacao do lixo, coleta do éleo de cozinha
gue se despejado na rede, causa obstrucdes.

Acdes corretivas:

As solicitacdes dos clientes sdo registradas nos sistemas corporativos, através dos diversos canais de relacionamen-
to (agéncias de atendimento, central de atendimento telefénico, agéncia virtual, app Sabesp e ouvidoria) e seguem
via sistemas CSIl e SIGAO para as areas responsaveis pela execucao dos servicos de desobstrucdo de rede de es-
goto, reparo de ramais e redes de agua, substituicao de hidrémetros, exames prediais e outros. Os servicos sdo exe-
cutados dentro dos prazos informados ao cliente, de acordo com a normas Sabesp ou deliberacbes da agéncia regu-
ladora. No dia seguinte a execucéo dos servicos, as equipes administrativas ligam ao cliente para certificarem-se que



o servico foi bem executado, fazendo a fiscalizacao a distancia e evitando reincidéncias no mesmo local, pois os ser-
vicos registrados no SIGES apresentam fotos antes, durante e apos a conclusao do servico.

Monitoramento:

Diariamente a Divisao de Operacdo de Esgotos, por meio do Centro de Operacédo de Esgoto (COE) emite relatério
com as condicbes de operacdo do sistema de coleta de esgotos da UN. O relatério direciona sua forca no
acompanhamento das estacfes elevatérias de esgoto (EEEs), que totalizam 62 instalacfes, das quais 25 sdo
monitoradas remotamente e o restante sdo acompanhadas pelas equipes de campo das UGRs. O monitoramento
remoto é feito pelos sistemas Vector e Proviewer. O boletim diario traz as seguintes informacg6es: condicao
operacional de cada instalagdo, manuteng8es preventivas agendadas, limpeza de cesto e pocos das elevatorias,
manuten¢Bes corretivas eletromecanicas e interdicbes recorrentes de falta de energia, seja programada ou
emergencial. Também traz um mapa especializado com todas as solicitacdes de desobstrucéo de redes e ramais do
dia, proporcionados pelo sistema Signos Flex, no GeoPortal da Sabesp.

O monitoramento também ocorre pelos relatorios diarios de atendimento aos clientes gerados pelas unidades através
dos sistemas, permitindo o acompanhamento das solicitacbes e a correcdo de eventuais problemas detectados na
execucao dos servicos.

Fig.B13 — Incidéncia de obstru¢ao da rede coletora antes e

B.2.2 Enfoque inovador depois da realizacao da interligagdo
O uso do mapa de calor ou “heat map”, (Fig.B13) conhecido -t B

. - . g 5 o Diminuigdo das ocorrencias
em diversas areas do conhecimento, passou a ser utilizado no implantaciodos Coletorés  (vontos vermelhod)

(Pontos vermelhos)

saneamento de forma inovadora, para identificar a tendéncia R . P
de acumulo de incidéncias de servicos de desobstrucdo 1 -

executados na rede coletora de esgoto. O Estimador de
Densidade Kernel mostra uma tendéncia de incidéncia de um
evento cuja amostra é descontinua tornando-a continua no
espaco e, dessa forma, aplica-se niveis de cores de acordo
com o nivel de incidéncia em dado ponto no espaco. O
processo de espacializacdo das informacdes ocorre pela
ligacdo de tabelas entre servico executado no municipio de
cada periodo com o arquivo Shapefile (SHP) do GIS, que
gera 0s pontos observados no mapa.

Inicio atividade
coletor A

Inicio atividade
coletor B

B.2.3 Enfoque proativo, estimulando a prevencao

A ligacao indevida de agua de chuva as redes de esgotos é outro motivo que sobrecarrega as tubulacoes.
Estruturadas para receber somente efluentes pequenos e momentaneos, como descargas e descartes de pia e
tanque, se 0 morador lanca agua de chuva na rede de esgoto, ocorrem danos como o retorno do esgoto para dentro
do seu imdvel e dos vizinhos, além do carregamento de areia para as tubulacées.

De acordo com o Estado de S&o Paulo, o Decreto n°
5.916/75, a tubulacdo de esgoto € construida para conduzir
residuos do vaso sanitario, chuveiro, pias e tanque. Ja a
saida pluvial, de responsabilidade da prefeitura, recebe a
chuva e a 4gua de lavagem que escoa por ralos e calhas. As
saidas devem ser separadas para que 0 esgoto seja enviado
para tratamento e as aguas pluviais sejam encaminhadas
para corregos e rios.

O problema é cronico em todos 0s municipios e para
amenizar a situacdo, a UN faz a andlise da relacdo de
obstrucao e pluviometria, desencadeando acfes preventivas
principalmente no periodo de chuvas.

Para auxiliar na deteccao dos lancamentos de aguas pluviais
nas redes coletoras, é realizado o teste de fumaca com o
equipamento apresentado na Fig.B14.

Os problemas ocorrem em todos os municipios, apontando
para a necessidade de um alerta para a educacdo ambiental
da populacéo.

Fig.B14 — Insuflador de fumaca

B.2.4 Enfoque agil, estimulando a resposta rapida

O Proviewer (Fig.B15) é um sistema de monitoramento e gerenciamento a distancia dos equipamentos de operagdo
de agua e esgoto. Foi criado pelos profissionais da UN em 2009 de forma pioneira na organizacao e em 2016 teve a
tecnologia adaptada para a versdo mobile dando carater inovador a ferramenta, resultando maior agilidade nas
tomadas de decisdo pelos técnicos em campo, sem necessidade de retorno as unidades base. Atualmente a MO
possui 20 estacdes elevatdrias de esgoto monitoradas pelo Proviewer.
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Fig.B15 — Sistema Proviewer e Proviewer Mobile Fig.B16 — Estacdo Elevatdria de Esgoto

ProViewer
-y

B.2.5 Aplicacéo é abrangente e controlada

Mensalmente, nas reunies do Forum Comercial e nas reunides de analise de desempenho, as unidades
acompanham e verificam a performance em relacdo ao atendimento as solicitacdes VIP, que incluem Ouvidoria,
Procon e Arsesp. Os relatorios sdo apresentados em forma de Diagramas de Pareto segmentando os tipos de
servigos reclamados e problemas relacionados a odor de esgoto sempre estdo em nimero reduzido quando
comparado a outros tipos de manifestacdo. Embora a quantidade de reclamages sobre odor seja pequena, a
recorréncia do fato em algumas regides chamou a atencédo da UN e permitiu o aprofundamento do problema, pois a
entrada das reclamacdes passou a ser a Ouvidoria.

A situacao foi analisada, foram listadas alternativas
para solucionar o problema, como o filtro de raspa de
coco, adicdo de produto quimico na estacao
elevatéria e na linha de recalque, porém com risco de
seguranca, poderia ocasionar queimaduras na pele e
nas vias respiratorias. Dando continuidade a resolver
o problema do odor, as areas da UN (Operagdo de
esgoto, Controle Sanitario e Unidade de
Gerenciamento Regional) em conjunto com a
superintendéncia corporativa de inovacdo (TX),
desenvolveram um projeto para resolver o problema:
o cesto de carvao ativado para tratamento de odor em R
PV de esgoto (Fig.B17). O projeto, inovador, ja foi ]
apresentado na FENASAN e recebeu visitas de benchmarking de diversas unidades da Sabesp e de outras
empresas do setor.

Fig.B17 — Cesto de carvao ativado
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B.2.6 Integracéo ao sistema de padrfes da organizacéo

Todos os padrfes gerenciais aqui descritos, seguem o Procedimento Empresarial do Macroprocesso Organizacional
PE-OR0001 Instrumentos organizacionais e controle, que assegura que os documentos sejam formalizados e
divulgados a todas as unidades da empresa, através do Sistema de Organizacdo Empresarial (SOE) e que
obedecam a padrbes estabelecidos. Dentre os instrumentos de gestdo utilizados no processo Coleta de Esgotos da
UN, destacam-se: PO-PL0014 Planejamento Operacional, PO-QA0068 Aprendizado organizacional, PO-QA0018
Andlise de desempenho, PO-QA0150 Benchmarking, PO-CO0006 Reunido estruturada, PO-QA0124 Mapeamento de
processos, PO-RH0314 Sistema de trabalho, PO-SU0006 Gestdo do fornecimento, PO-SU0035 Contratacdo. Sao
varios 0s instrumentos operacionais do processo coleta, destacando os PO-S0O0035 Construcdo de PV para
instalacdo de acessorios, PO-SO0041 Filmagem de rede coletora e ramal de esgoto, PO-SO0065 Relatérios e
indicadores dos Polos de Manutencdo e PO-SO0084 Reparo em rede e ramal de esgoto.

B.3. Como funciona a sistematica de avaliagdo e de melhoria da préatica de gestdo?
Mencionar indicador, ou indicadores, utilizados para avaliar o desempenho. Exemplificar eventuais melhorias, requeridas em funcéo das avaliacdes iniciais.

Fatores de avaliagdo da resposta
B.3.1 Mecanismo de aprendizado da pratica de gestéo (avaliacdo e melhoria) estruturado
B.3.2 Indicadores consistentes para avaliar a pratica de gestdo

B.3.1 Mecanismo de aprendizado da prética de gestéo estruturado
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O Aprendizado Organizacional (Fig.B18) considera como inputs os
aprendizados individuais que, reunidos, integram o Sistema de
Trabalho (PO-RH0314) e s&o organizados no Sistema de Gestéo s
(PO-QA0065) da Unidade de Negécio. Periodicamente o Sistema de organizacional
Gestdo é avaliado, gerando melhorias, inovacdes e mudancas
culturais, todas implementadas por meio de planos de acdo. O I’:i';“gz
aprendizado é classificado em: M,,danqafcmmis
v'Aprendizado global: coordenado pela Qualidade, com selecédo dos AmuoCs |

processos gerenciais que passardo pelo aprendizado no ano a partir L=y

da analise dos relatorios de avaliagcao, auditorias, benchmarkings, Avaliagao da Gestao Sistema de Gestéio
produtos do PO-MO, resultados de pesquisas em geral, historico de ;
sugestdes do MaxDoc, reunides de analise de desempenho,
diagnésticos de consultorias, seminarios, congressos, Ccursos,
publicacdes, entre outros. Os processos selecionados séo listados no FO-QA0020 Planejamento e Controle e para a
realizacdo do aprendizado, sdo montados grupos de trabalho com representantes dos departamentos relacionados
aos processos a serem revistos. O aprendizado é realizado em trés etapas: avaliacdo, analise e plano de acao.
v'Aprendizado dos processos: realizado pelas areas, a partir das reunides de analise de desempenho,
planejamentos, benchmarking, féruns, auditorias, fiscalizacdes, resultados de pesquisas, sugestdes dos empregados,
congressos, cursos, publicacbes e outros, com aplicacdo da metodologia do PDCL. A busca das solu¢cdes ocorre por
meio dos grupos constituidos na propria area pelos gerentes e gestores e o0 aprendizado é registrado em atas de
reunido e planos de agéo.

As melhorias implementadas no processo Coleta de esgotos tem origem no ciclo de aprendizado organizacional e na
adocédo de inovagdes e tecnologia, sendo que na implementacéo surgem novas melhorias que, quando possivel, séo
incorporadas de imediato. Exemplos dessa incorporacao foram: a criacdo do cesto de carvao ativado, a utilizacdo dos
mapas de Kernel em outros processos e a criagdo de células de inteligéncia de esgotos atuando nos Polos de
Manutencdo das UGRs, aplicando os conhecimentos adquiridos nos treinamentos sobre diagndésticos.

Fig.B18 — Ciclo do aprendizado organizacional

HABILIDADES
CAPACITAGOES |
S

B.3.2 Indicadores consistentes para avaliar a pratica de gestéo
Os indicadores utlizados na analise de

~ . Fig.B19 — Painel de Bordo
desempenho do processo coleta s&@o definidos -

- [ I0RC - indice de obsirugBes na rede colotora © o
anualmente, na fase de Formulacdo das ™, ? $ s - n n 2 . i ) .
estratégias, pelos Coordenadores dos Objetivos | s s s s owe we w0 ae ose ow e om

Operacionais com a participacéo de todas as areas
relacionadas ao tema, considerando o atendimento

aos objetivos operacionais definidos pela UN, o | ° ;\\ \ oy m
alinhamento aos indicadores estratégicos da e

Sabesp e da Diretoria M, o atendimento aos : - =
requisitos das partes interessadas e o atendimento Pt Drsl 1 ek

ao Programa de Participa(;éo nos Resultados - PPR MOG - UGR TIETE MON - UGR COTIAPOA MOS - UGR OSASCO MOU - UGR BUTANTA

da Sabesp. Este conjunto de indicadores @ . : :
organizados no Balanced Score Card (BSC), sdo l_l .I !I i h . ll L | i h _|_| .I !I hu I l| ll I_l II h

classificados em outcomes e drivers, sendo que os

outcomes sdo analisados mensalmente pela Alta Direcéo.

Na fase de Desdobramento das estratégias, os Gerentes de Departamento, Divisdes, Setor e Gestores de Células
incluem os indicadores operacionais e/ou de controle que traduzem os requisitos dos processos operacionais para
serem analisados nas RADs locais. Todos os indicadores selecionados, sejam outcomes ou drivers, sdo cadastrados
no Painel de Bordo (Fig.B19) para a realizagdo mensal das andlises de desempenho.

Os indicadores estao apresentados na Fig.C1.

C. OS RESULTADOS (peso 25)

C.1 Apresentar um ou mais tipos de resultados relevantes, medidos antes e depois da implementacdo da pratica.

Devem ser expressos quantitativamente por meio de indicador(es) de desempenho com série histérica (antes e depois). Apresentar referenciais comparativos
pertinentes, do setor ou do mercado, que permitam avaliar a competitividade do resultado alcangado. Se o resultado apresentado ndo decorrer preponderantemente da
pratica, justificar sua correlagéo com ela.

Fatores de avaliacédo
C.1.1 Evolugéo de resultados antes e depois comprova ganho
C.1.2 Nivel de desempenho alcangado demonstra competitividade

C.1.1 e C.1.2 Evolucéo dos resultados e nivel de desempenho alcangado
Demonstrar livremente os dois fatores usando tabelas, graficos ou relato.

Fig.C1 - Resultados

Nome do indicador Sentido 2015 2016 2017 2018* RC 2017
IORC indice de obstrugéo da rede coletora (obstrugéo / 100 km.ano) 7 388 299 307 248 169
ICmO06 IAE indice de atendimento de esgoto (%) " 72 74 75 69
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Média de obstrucdes por dia (un) 7 43,7 35,5 36,1 26,6

ISc09 ITEG indice de tratamento do esgoto gerado (%) " 32 33 35 42
IEDC Indice de eficiéncia de despoluicéo dos corregos (%) " 86 81 89 -
IEC indice de economias coletadas ao tratamento de esgoto (%) " 41,4 43,8 45,9 49,6
Lséprle% eEf(%/t(:;/idade da redugéo de carga poluente do esgoto coletado a 445 521 58.3 836
IRC indice de reclamagdes — esgoto (%) 7 0,58 0,5 0,4

1Sc04 Mitigacao de impactos (%) " 88 89 93 82
Novas ligacdes de esgoto em nucleos de baixa renda (%) N 6,2 9,1 16,9 - -
I(ﬁs/lsoe r‘l’/(.e;?(;e)g)medlo de execucao dos servi¢os de esgoto ¥ 135 42 27 .
L(;r;(?t(l)a( Il?neci:i:;emdaeg gicslﬁ_rzag?eEs) e comunicagdes de problemas ¥ 0,58 0.48 0,40 }
indice de falhas no fornecimento de energia elétrica (W/EE x ano) 7 18 26 27 -
Satisfagédo da sociedade com Educagao Ambiental " 87,8 88,0 91,0 -
indice de favorabilidade na pesquisa de clima (%) " 68 73 88 NA 87

(*) até junho
O sistema de esgotamento sanitario exige significativos investimentos financeiros para se obter resultados, como é o
caso do IAE e ITEG.

C.2. Quais séo outros beneficios intangiveis decorrentes da implementagéo da pratica, baseados em fatos, depoimentos ou reconhecimentos?
Resumir os beneficios para cada parte interessada alcancada.

Fatores de avaliagdo
C.2.1 Beneficios intangiveis para partes interessadas

C.2.1 Beneficios intangiveis para partes interessadas

A melhoria da qualidade de vida passa pelas condi¢cdes de infraestrutura do saneamento. T&do importante quanto

aumentar o tratamento e a coleta de esgotos, é garantir o pleno funcionamento das estruturas ja existentes. Os

desafios sdo enormes, principalmente em ambientes urbanos extremamente complexos e em franca expansdo, como

€ o caso da MO. Os beneficios intangiveis podem ser percebidos por todas as partes interessadas.

e O acionista pelo valor agregado através da dos fatores relacionados a sustentabilidade: geracdo de lucro, com
responsabilidade social e ambiental.

e A forca de trabalho pelo orgulho de ser o agente de saude publica e pelas condi¢cdes de trabalho proporcionados
pelas tecnologias que proporcionam reducdo dos perigos a saude e a seguranca.

e Os fornecedores por serem parceiros estratégicos de uma empresa que tem a saide como missao.

e Osclientes pelo pronto atendimento de suas solicitacdes e pelo menor impacto causado pelos servicos.

e O poder concedente por contar com a parceria da Sabesp na realizacao de seus objetivos como poder publico.

Outro beneficio intangivel refere-se a melhoria do ambiente em que se vive. Prova disso é a qualidade do corrego

Bussocaba, que apos intervencdo da Sabesp e Prefeitura de Osasco desde 2014, colhe hoje os frutos dessa parceria

em prol da sociedade. A Fig.C2 mostra a mudanca visual do cérrego, a Fig.C3 mostra a evolucdo da Demanda

bioquimica de oxigénio no corrego, passando de status poluido para boa condigdo, com bom aspecto estético e que

permite a existéncia de peixes. A Fig.C4 representa a integracdo com o Poder Concedente para beneficio da

sociedade e meio ambiente.

Osasco

-

DEPOIS
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Fig.C3 — Monitoramento do DBO cérrego Bussocaba

1 . s # = 1zagao d oI em a0 da DBO Demanda i Oxigéni
Ponto 1: Viaduto Metélico (Shopping) L i
B0 = = = 0.2 5 mglitro Condigbes naturais permite o contato primario das pessoas e arega de
Ponto 2: Av Pref. Hirante Sanazar X Rua José Candido Machado nortaligas
- 1 Condicdo boa jdndo se recomenda o contalo primdrio nem arega de honalicas,
5a 10 mgitro mas possibilita a existéncia de peixes, 0 uso da dua para animais € 0
L 2 tratamento convencional da dgua.
Lo 10 2 30 mofitro Condigdes boas, aspecto estatico bom, permite a existéncia de peixes, ndo
- v exala odores e possibilita o tratamento convencional da dgua
& |
- - Condicio estética ainda boa, porém com restricles a existéncia de peixes e
= 30 a 70 mghlitro exalagio de odores em determinadas épocas do ano (verdo seco,
50 | L) " ., principalmente); tratamento de dgua com consumo alto de produtos quimicos.
",
e
% ' &, - 30 a 70 mghitro Poluide.
3l NOTA: Ha oufras condigdes determinantes de qualidade de agua (poluic3o quimica) Aquisd se refere
i a0 caso da poluicio orgdnica.
2014 2015 2016 m7 2018 Fante M@

Fig.C4 — Planejamento e inicio da despoluicdo do Cérrego Bussocaba
e e—— | § b

Limite de 13 PAaginas aqui

D. A APRESENTAQAO PUBUCA (peso 10) (Os cases selecionados seréo apresentados no Seminario de Benchmark ABES)

D.1 A apresentagéo publica do Case no Seminario de Benchmark da ABES estimula a busca da inovagédo da Gestdo em Saneamento?

Fatores de avaliagdo pela Banca Examinadora na apresentacdo
D.1.1 Objetividade e clareza

D.1.2 Pontualidade

D.1.3 Estimulo ao publico

Glossario

Citar, se necessario, glossario para siglas e termos nédo usuais.
N&o h& pontuacéo para este item e ndo onera a contagem de limite de paginas.

BM&FBOVESPA: Bolsa de Valores do Estado de Sao Paulo

CM: Superintendéncia (Corporativa) de Marketing

CQG: Comité da Qualidade da Gestdo (grupo composto pela Alta Direcao da UN com participacéo das areas de
Comunicacédo, Controladoria e Qualidade)

GT-PO: Grupo de Trabalho do Planejamento Operacional

DBO: Demanda Bioquimica de Oxigénio

NYSE: New York Stock Exchange — Bolsa de Valores de Nova lorque

OMS: Organizagao Mundial da Saude

PK: Superintendéncia (Corporativa) de Riscos Corporativos e Qualidade

RAD: Reunido de Andlise de Desempenho

RC: Referencial Comparativo

UGR: Unidade de Gerenciamento Regional (Na MO séo quatro UGRs, cada um composto por um ou dois Polos de
Manutencdo e um Escritério Regional, totalizando 15 geréncias)

UN: Unidade de Negdcio

UNICEF: Fundo das Nagfes Unidas para a Infancia

Referencias Bibliogréaficas

Citar, se necessario, as fontes bibliogréaficas que foram usadas nesse trabalho.
N&o h& pontuacdo para este item e ndo onera a contagem de limite de paginas.

http://abes-dn.org.br/wp-content/uploads/2016/01/Ranking-ABES-da-universalizacao-do-saneamento-_17.09.17-3.pdf
http://www.tratabrasil.org.br

Salvar arquivo em formato PDF para ser enviado, com 0 nome “IGS 2018 XXXXXXXXXXXX", onde “XXXXXXXXXXXX" é o nome simplificado da Préatica de Gestao.
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