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MCR

Nome:
MCRE - Escritério Regional
Se

Nome:

MCREOL - Agéncia de
Atendimento Poupatempo
Se

Nome:
MCRS - Polo de
Manutencao Sé

Nome:

MCRI - Escritorio Regional
e Agéncia de Atendimento
Ipiranga
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MCRYV - Polo de
Manutencao Vila Prudente

Contatos

Principal dirigente
Nome:
Marcio Barbeto Menezes

PNQS - Administrativo

Avenida do Estado, 681 -;
Sao Paulo - SP

Endereco:
Avenida do Estado, 681 -;
Sao Paulo - SP

Endereco:
Praca do Carmo, s/n° -;
Sao Paulo - SP

Endereco:
Avenida do Estado, 681 -;
Sao Paulo - SP

Endereco:
Rua Gama Lobo, 1600 - ;
Sao Paulo - SP

Endereco:
Rua Paramu, 716 - ; Sao
Paulo - SP
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11 33886-695

Responsavel Candidatura
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Audrey Mehlmann Sanchis
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11 33886-553
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Qtde. de pessoas:
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mbmenezes@sabesp.com.br
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Apresentador do Case no Seminario de benchmarking
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Declaracao de autonomia da organizacao candidata:

Declaramos ter fungdes e estruturas administrativas proprias e autbnomas, no sentido de
sermos responsaveis pelo planejamento das a¢des 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 ndo sao de nossa propria organizagao.

Concordou

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

Nao concordou

Concordamos com a participacao de empregados de empresas do setor como

acompanhantes da banca de examinadores.
Concordou
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A Unidade de Gerenciamento Regional Ipiranga,
neste relatério denominada MCR, é subordina a Uni-
dade de Negdcio Centro (MC) e sediada a Avenida do
Estado, 681, Bom Retiro, Sado Paulo.

Em 1973, foi criada a Companhia de Saneamento
Basico do Estado de Sao Paulo S/A (Sabesp), a partir
da fusdo das seis empresas que operavam o sistema
de saneamento no estado. Empresa de economia mis-
ta, de capital aberto, que tem como principal acionista
o Governo do Estado de Sao Paulo, detendo 50,3%
das agbes ordinarias. Em 1996, a partir do redesenho
organizacional de processos, a Sabesp foi estruturada
em 16 Unidades de Negdcio (UNs).

A MC possui autonomia para a tomada de decisdes,
alinhadas e orientadas por diretrizes corporativas e
politicas institucionais, a missao, visdo e estratégia da
Sabesp. Relaciona-se com a Alta Administracéo pela
Diretoria Metropolitana (M), a qual esta vinculada e, por
meio da qual, leva e recebe demandas e presta contas
ao Conselho de Administragdo da empresa, seguindo
os preceitos de governancga corporativa (Fig. 1.2.3).

A MC é responsavel pelos servigos de distribuicdo de
agua e de coleta de esgoto na regido do centro expan-
dido e parte das regides leste, sul e oeste do munici-
pio de Sao Paulo, abrangendo uma area de 281 km?,
estando organizada em departamento de engenharia,
administrativo e financeiro, planejamento e relagdes
comerciais e quatro Unidades de Gerenciamento Re-
gional — UGRs: Ipiranga, Jardins, Mooca e Sdo Mateus
(d_2011). AMCR conta com 173 pessoas em sua For-
¢a de Trabalho, correspondendo a 13,3% do total da
MC. Em 2017, sua receita bruta foi de R$ 684.538.909
milhGes, 25,41% da receita MC (R$2.693.582.314).

A MCR foi criada em agosto de 2011, resultante
da reorganizagéo ocorrida na Diretoria M, e teve como
base os critérios de setores de abastecimento e nume-
ro de ligagcdes de agua e esgoto, visando a melhoria
dos processos e a eficiéncia operacional. Desde 2017,
o executivo principal € o Engenheiro Marcio Barbeto
de Menezes, profissional de carreira da Sabesp que ini-
ciou sua trajetdria em 1996. Graduado em Engenharia
Mecanica pela Universidade Paulista (UNIP) e MBA em
Administracdo pela Fundagao Instituto de Administra-
céo (FIA), tem sua gestéo pautada na ética e na lideran-
¢a participativa, possibilitando facil acesso a toda Forga
de Trabalho (FT), independente do nivel hierarquico.

Atua no setor de saneamento,
sendo responsavel pelos servigos
de prestacao de servigo ao cliente e
manutencao das redes de distribui-
¢ao de agua e de coleta de esgoto,
numa area de 71 km?, compreendida
por partes do Centro Expandido e da
Zona Leste da cidade de Sao Pau-
lo, conforme delimitagdes de zonas
geograficas definidas pela Prefeitura
do Municipio de Sao Paulo (PMSP),
administrada pelas Subprefeituras
Seé, Mooca, Sapopemba, Vila Maria- || sevicos =
na, Vila Prudente, Lapa, Pinheiros e mis
Ipiranga. A MCR esta estruturada em
quatro divisdes: Escritério Regional
Sé (MCRE), Polo de Manutengdo Sé

FORNECEDORES

UN PRODUGAO DE
AGUA - MA

UN TRATAMENTO
ESGOTO - MT

TG E ME
PROJETOS E OBRAS

PLANEJAMENTOS SABESP

FORNECEDORES
EXTERNOS

PROCESSO
DE GESTAO

+ 03 areas administrativas e/
ou operacionais.

+ 03 Pontos de Atendimento
Pessoal (Agéncia Ipiranga,
Poupatempo Sé e Escrit6-
rio de Cobranga).

+ 01 Centro de Treinamento
de Agua.

* 1.042.694 milhdes de habitantes - popula-
¢ao fixa (IBGE - 2015)

100% de indice de abastecimento de agua.
97,3% de indice de coleta de esgoto (tende
a universalizagéo)

94% de indice de esgoto coletado entregue
para tratamento (IECET).

195,6 mil ligagdes de agua e 190,3 mil
esgoto

183,8 milhdes de m3 de agua distribuida e
esgoto coletado.

1.655 km de redes de agua.

1.361 km de redes de esgoto.

R$ 964 milhdes de faturamento liquido (35% -
da MC). * 69 Valvulas Redutoras de

173 empregados (13,3% da MC) Press&o (VRPs).
(MCRS), Escritério Regional Ipiranga (MCRI) e Polo de
Manutencao Vila Prudente (MCRV).

As principais informacgdes relativas ao porte estédo
apresentadas na Fig. P1.

O legado MCR é contribuir para a transformagao
da vida e do meio ambiente, em mais qualidade e sau-
de, por meio da realizagdo de suas atividades nas are-
as onde Ihe compete atuagao.

» 03 Estacoes Elevatorias
de Esgoto (EEE).
+ 05 Reservatorios.

Os principais produtos/servicos disponibilizados
sdo: distribuicdo de agua potavel, coleta de esgoto e
prestacao de servigcos ao cliente, conforme segmenta-
cao (Fig. 3.1.1), oferecendo a possibilidade de contra-
tos com tarifas diferenciadas para: clientes de nucleos
de baixa renda e clientes grandes consumidores.

A proposta de valor da MCR é contribuir com a re-
ducédo de doengas para aumento da qualidade da sau-
de publica e melhoria da qualidade de vida, por meio
da: distribuicdo de agua com padrao internacional de
potabilidade, matéria prima agregadora de valor para
uma vida saudavel; da coleta de esgoto, reduzindo o
descarte de efluentes nos corpos d’agua; e da realiza-
¢ao da manutencgao das redes de agua e de esgoto,
essenciais para garantir a continuidade da prestagao
dos servigos, em sua area de atuagao.

Os principais processos do negécio e de apoio
estédo apresentados na Fig. P2. Seus produtos e servi-
¢os sao fornecidos a todos os clientes-alvo na area de
atuagdo da MCR.

Os principais processos da cadeia de valor estao des-
critos na Fig. P3.

Os principais equipamentos e tecnologias utili-
zadas pela MCR estédo apresentados na Fig. P4 e as
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PRESTACAO DE SERVICO AO CLIENTE

(COMERCIAL E OPERACIONAL) ACIONISTAS

MANUTENCAO DOS SISTEMA DE DISTRIBUICAO

3 CLIENTES
DE AGUA E DE COLETA DE ESGOTO
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Prestacéo de Servigo ao Cliente MCR

Manutencéo dos sistema de

.

« Atendimento ao cliente (acatamento)
Execucéo dos servigos comerciais e operacionais de agua e esgoto

Planejamento da execugado dos servigos preventivos e corretivos

EEMIEDEDEE RGO R el IE AIEIRS « Execugdo dos servigos nas redes de agua e de esgoto
de esgoto
Contratagio e Logisitica MCD14 . Contrata_gao de bens, ln_1atena|s,_ equamepto_s, servicos e obras obedecendo a legislagao vigente
« Almoxarifado de materiais, recebimento e distribuicao
« Desenvolvimento de competéncias, habilidades e atitudes para execucéo das atividades da FT
Capacitagao e Desenvolvimento MCD13 « Orientacéo e assessoria quanto ao cumprimento da Legislagao de Seguranca e Saude Ocupacional,
objetivando eliminar, neutralizar ou atenuar os riscos presentes
S « Comunicacéo interna e externa: Orientagdo sobre os padrdes de identidade visual, dissemina informagées
Comunicagéo MC112 ! f - e L A
e resultados da Sabesp, intermedia a relagdo com as midias, contribuindo para a boa imagem da Sabesp.
Gestédo de Tl MCD15  Suporte e interface entre as areas da MCR e as unidades de apoio MC e Sabesp
I . MCD16, MCl e » Gestao dos processos financeiros, orcamentaria e contabil.
Gestéo Financeira L ) P
MCI11 « Cobranga administrativa e cobranga juridica.

Equipamento dotado de uma bomba autovacuo, que permite a remogao pneumatica de detritos, lodo e lama de Pogos de Visita, combi-
nado com sistema de hidrojateamento de agua de alta presséo para a desobstrugéo de coletores de esgoto, e mais a possibilidade de

Equipamento de desobstrugdes por hidrojateamento com alta pressao, acoplado com sistema de camera de filmagem, permitindo fazer
a desobstrucéo, lavagem e o diagndstico da rede, contemplando os servigos de maneira ideal, evitando retrabalhos ou deslocamento de
outras equipes para o local. Possui sistema de bicos para diferentes caracteristicas de obstrugdes, facilitando os trabalhos, otimizando

Vac-Con

diagnéstico através de camera de video inspecéo.
Sewer Jet

tempo, reduzindo os esforgos dos operadores e o desgaste fisico.
Sewer Rodder

Equipamento de varetas continua, utilizado para desobstru¢des de redes, permite fazer servigos corretivos e preventivos, tem também
varios tipos de acessorios para diferentes obstrugdes.

Veiculos especialmente projetados para otimizar a realizagéo dos servigos, como mini-combinados, que possuem varios equipamentos
integrados para realizagao de diversos servicos de esgoto, e mini-retros, que séo retroescavadeiras acopladas a caminhdes, reduzindo

Executar ligagdes de agua pelo Método N&o Destrutivo (MND) em areas de trafego intenso e alta complexidade operacional com o

Realizar a filmagem das redes coletoras e ramais de esgotos, bem como verificar irregularidades e ligacdes clandestinas de esgoto.

Sistema que permite a utilizacéo de equipamentos méveis PDA, com tecnologia 3G, camera digital e GPS, possibilitando o envio e

Sistemas que possibilitam a gestéo plena do processo de atendimento, por meio do acompanhamento dos tempos de atendimento,

Sistema de Informagdes Geograficas no Saneamento, permitindo andlise e controles espacializados da distribuigdo de dgua e coleta de
esgotos, que permite a visualizacdo de todas as informacgdes cadastrais, comerciais e de manutencéo dos sistemas de agua e esgotos.

(%]
@]
= Veiculos especiais
UEJ custos de deslocamento, equipamento e agilizando os servigos.
< .
o " . - .
5 ville B i Controlar presséo na rede de abastecimento, com o objetivo de reduzir perdas.
o de Pressao (VRPs)
|
Eqlipamentoielly menor impacto possivel.
Equipamentos de
televisionamento
Geofone eletrénico e
mecanico, haste de Equipamentos utilizados na localizagao de vazamentos nZo visiveis, possibilitando execugdo mais rapida e reduzindo custos com
escuta e correlacio-  pavimentacao.
nadores.
Flex cleanner Equipamento portatil para realizar a desobstrugdo de ramais domiciliares de esgoto por meio de uma haste helicoidal flexivel
Autohotkey Sistema que permite a automatizagéo de rotinas repetitivas
g recebimento online de ordens de servigos as equipes de campo, bem como execugéo e baixa.
2 Siganet/Sigama-
8 nager espera, numero de clientes, pesquisa pds atendimento. disponibilidade de relatorios diversos e acompanhamento de indicadores.
=
e) ’
= Signos (GIS)
O
|
'_

Sistema Saceweb

VOCALCOM

Levar o atendimento da Sabesp a porta do cliente, por meio do Técnico de Atendimento ao Cliente Externo (TACE), com medig&o de
consumo e entrega de contas de maneira simultanea.

Sistema utilizado no atendimento ao cliente, que faz interface com o sistema comercial corporativo, agilizando processos de trabalho
permitindo um melhor atendimento ao cliente.

principais instalagdes estao apresentadas na Fig. P1.

A MCR tem como competéncias essenciais: Atua-
lizagao tecnoldgica; Prontidao; Eficiéncia energética; In-
fraestrutura; Capacidade técnica; Eficiéncia operacional;
Gestéo financeira, que foram identificadas pelo Grupo
Reunido de Alinhamento (GRA) em processo estruturado
(Fig. 2.1.10), coordenado pelo Grupo da Qualidade (GQ),
que conta com dois representantes da MCR.

As principais partes interessadas estdo apresen-
tadas na Fig. P5.

Redes
As principais redes da MCR estao apresentadas na Fig. P6.

Acionistas

A Sabesp € uma empresa de economia mista e tem
como principal acionista o Governo do Estado de Sao
Paulo (50,3%). A Companhia abriu seu capital em 1994
e possui 100% de acgdes ordinarias. Em 2002, tornou-
-se a primeira empresa de economia mista a aderir ao
Novo Mercado da BM&F Bovespa, atualmente com
31,6% das agbes, o segmento de mais alto nivel de
governancga corporativa do Brasil. Simultaneamente,
passou a ter suas agdes listadas na Bolsa de Valores
de Nova lorque (NYSE), atualmente com 18,1% das
agdes. A Diretoria Metropolitana M representa os pro-
prietarios de Acdes, conforme descrito em P5.
Forca de Trabalho

A FT é composta por 173 empregados sob a coordena-
¢ao direta da MCR, e a sua contratagao é realizada de
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Fig. P5 — Partes Interessadas

Método de

Identifica-
cao

Necessidades
Identificadas e
Priorizadas

Método de Tra-
dugao

Requisitos das
Partes Interessa-
das (RPI)

Férum M
Planejamento
Operacional
Orgamento
Plurianual

Acionista

Pesquisa
Qualitativa
Focus Group

Clientes

Reunides e
Encontro com
a Comunidade

Andlise critica
da célula de
Meio Ambiente

Sociedade

Pesquisa de
Clima Organi-
zacional

Forga de trabalho

Reunides de
Disseminagao
do Planeja-
mento MCR
e MC para
fornecedores

Fornecedores
Externos

Pesquisa de
Satisfagao do
Fornecedor
Interno

Fornecedores Internos

Crescimento
Sustentavel

Qualidade no
Atendimento

Saneamento
Basico

Educagdo Am-
biental

Despoluigéo de
Corregos

Destinacéo do
6leo de fritura

Reconhecimento

(Recompensa por

servigos valiosos,
prémio)

Aperfeigoar o pa-
pel da lideranca

Manter transpa-
réncia, parceria e
confianga

Explicitar melhor
as solicitagbes

Maior integragdo
e proximidade

Entradas do Férum M
Planejamento Tatico
M desdobrados em
reunides do
Planejamento
Operacional MC

Entradas do Férum M
Planejamento Tatico
M desdobrados em
reunides do
Planejamento Opera-
cional MC

Reunido de andlise da
Participagdo Comu-
nitaria
Anadlise critica da célu-
la de Meio Ambiente

Reuniéo da Divisao de
Operacao de Esgoto e
Reunido do GRA

Anadlise critica da célu-
la de Meio Ambiente

Reunido de andlise
da pesquisa de clima,
utilizando questao x
dimenséo

Reuni&o de analise
da pesquisa de clima,
utilizandfo questao x
dimensé&o

Anadlise do Departa-

mento Administrativo e

Financeiro

Anadlise do Departa-

mento de Engenharia

Equilibrio financeiro
(Margem)

Cumprimento do
Orgamento de
Investimento

Preservagao Ambien-
tal - Foco agua

Preservagado Ambien-
tal - Aumento indice
de esgoto coletado

Preservagao Ambien-
tal - Diminuicéo dos
extravazamentos

Atendimento no prazo
Qualidade no atendi-
mento e nos servigos

executados.

Regularizagao dos
Nucleos de Baixa
Renda

Palestras de Educa-
¢ao Ambiental

Corregos limpos, sem
carga poluidora

Volume de 6leo
coletado

Equidade

Participagdo em
Premiacoes

Transparéncia

Planejamento e
motivagao

Etica no relaciona-
mento

Clareza nas solicita-
coes e especificagdes
técnicas

Qualidade no relacio-
namento entre areas

Principais Indicadores Associados

Margem Operacional (Acumulada)

Custo Operacional Unitario

indice de Realizagdo do Investimento

IPDt - indice de Perdas Totais

IEC/INTEC - indice Numérico de Tratamento de
Esgoto Coletado

IORC - indice de Obstrugao da Rede Coletora

PPA - indice de Satisfagdo Geral com Agéncia de
Atendimento (Rol Comum)

PPA - indice de Satisfagdo Geral com Agéncia de
Atendimento (Rol Especial)
IRERE - Indice de Reclamacao de Reposigao

indice de Reclamag&o por Ligagao
% de Servigos executados no prazo Arsesp

indice de Conformidade da Agua Distribuida - ICAD
indice de Reclamagdes de Falta de Agua - IRFA

IACE - indice de Atendimento de Coleta de Esgoto

IEC/INTEC - indice Numérico de Tratamento de
Esgoto Coletado

% de DD realizada em até 24 horas

% de DC realizada em até 24 horas

Quantidade de nucleos de baixa renda regularizados

% de palestras de educagao ambiental atendidas

IEDC - indice de eficiéncia de despoluigdo dos
Corregos

Volume de dleo de fritura usado coletado

indice de Equidade - MC

Evolugéo de trabalhos vencedores no Programa
Melhores Praticas

Satisfagdo Geral dos Empregados com o Prémio
Reconhecimento MC

indice de Transparéncia da Lideranga - MC

indice de Planejamento e Motivagao da Lideranga
-MC

indice de satisfaggo geral dos fornecedores externos
indice de atraso no pagamento a fornecedores

Satisfacao dos fornecedores internos com a MC

Satisfag&o dos Fornecedores Internos com a Quali-
dade Técnica (Agua)

Satisfagcao dos Fornecedores Internos com a Quali-
dade Técnica (Esgoto)

Satisfaggo dos Fornecedores Internos no Relaciona-
mento com a MC (Agua)

Satisfagdo dos Fornecedores Internos no Relaciona-
mento com a MC (Esgoto)

Principais

Interlocutores

Gerente MCI
Gerente MCR

Gerente MCR
Gerente MCI

Gerente MCEP /
Gerentes MCR

Gerente MCEO

Gerentes MCRS
e MCRV

Gerentes MCRE
e MCRI

Gerente MCIG

Gerentes MCRS
e MCRV

Gerentes MCR

Gerente MCEC
Gerentes MCEA/
MCRS / MCRV

Gerentes MCEO /
MCRS / MCRV

Gerentes MCRS /
MCRV

Participagéo Co-
munitaria MCRS
/ MCRV

MCI/ Célula de
meioa ambiente

Gerente MCEO

Grupo Voluntaria-
do MCR

Gerente MCR
Gerente MCR

Coordenador
GRE (MCR)

Coordenador GDL
e Representante
MCR

Gerente MCD

Gestor MCD16 e
MCR

Gerente MCE

Gerentes MCEA/
MCEP

Gerentes MCEO /
MCEF

Gerentes MCEA/
MCEP

Gerentes MCEO /
MCEF



Método de
Identificagao

Diretrizes da

Necessidades
Identificadas e
Priorizadas

Atendimento as

Método de Tradugao

Requisitos das
Partes Interessa-
das (RPI)

Entradas do Férum M

Cumprimento das
solicitagdes e/ou
deliberagdes Arsesp

Universalizagdo do
atendimento de agua

Universalizagdo do
atendimento com

% Diretoria M e/ou Deliberacdes e Planejamento Tatico M
% Superintendéncia regularizagdo das”  desdobrados em reunides
g:ﬂ de Assuntos Regu-  N&o Conformidades  do Planejamento Opera-
latorios (PR) (NCs)’ cional MC
& Diretrizes da Entradas do Forum M
38 Diretoria M e/ou Cumprimento do Planejamento Tatico M
58  Superintendéncia Contrato de Pro- desdobrados em reunides
8 & deAssuntos Regu- grama do Planejamento Opera-
a latorios (PR) cional MC

coleta de esgoto
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Fig. P5 — Partes Interessadas

Principais Indicadores Asso-
ciados

indice de Penalidades ARSESP

indice de Atendimento de Agua

IACE - indice de Atendimento de
Coleta de Esgoto

- Nivel Il

Principais
Interlocutores

Gerentes MCR

Gerentes MCR

Fig. P6 — Principais Redes Internas e Externas de Relacionamento

Denominacao da Principais Interlocuto- Ao e Forma de atuacao e desenvolvimento das

Analisa e aprova projetos e propostas
dos grupos para aperfeicoar o siste-
ma de gestao. Fornece treinamentos
e recursos humanos e materiais.

Atuar em melhorias e inovagdes nas praticas

Grupos da Coordenadores dos Grupos / = >
2 de gestdo e nos processos da cadeia de valor
Colmeia Representantes MCR (fomentar)
PRP - Planos
Regionais de Crepdlizierzs A0REE Atuar na redugéo de perdas (fomentar)
[} MCRS
@ erdas
@©
E
£ PRE-PI
ﬁ Regi c;n aiasn(?: Coordenadores MCRS e Atuar na redugéo de servigos de manutenagéo
0] g MCRV nas redes de esgoto (fomentar)
3 Esgoto
14
Participagdo Agentes comunitarios MCRE  Potencializar o relacionamento com as comuni-
Comunitaria e MCRI dades de baixa renda (relacionar)
Representagdo - Potencializar o relacionamento com os grandes
Comercial Representantes Comerciais consumidores (relacionar).
A . Grupos formados por representantes das unida-
Eﬁ;%?gngfstoégggss Representantes dos Féruns  des de negdcio da M, por tema, para atuar em
P melhorias e integragdo dos processos (fomentar)
Redes Sociais Polo de Comunicagdo MC  Ter mais um canal de respostas e esclarecimen-
(Facebook, Twitter) (MC112) tos as questdes da sociedade (relacionar)
172}
© a A2
c = Fazer valer os seus interesses nas negociagdes
g Rede de ’fgrg"::;;arﬁgﬁzsdg o?g:r?tt: (proteger). Propor novas idieas, metodologias,
W Fornecedores P e técnicas e processos.Apoio na prestagéo de
3 servigos, cumprindo o contato (fomentar)
el
Q 0 P 0
e I(_Jlgfr:gzigc:ja:d:?d - kéiiig:g:gﬁ;{gﬁgg /e Pres.ervar o controle (.ia area e facilitar o desen-
Baixa Renda Gerentes MCRE e MCRI volvimento da comunidade (fomentar)
Conselho Gestor Conselheiros / Gerente

Heliopolis

Propor melhorias integradas para a Comunidade
Heliopolis (fomentar)

Atua de forma integrada para
redugado de perdas, disponibiliza
treinamento, recursos humanos e
materiais.

Atua de forma integrada para
reducéo de intercorréncias de esgoto,
disponibiliza treinamento, recursos
humanos e materiais.

Interage com a comunidade, participa
de eventos, encontros e possibilita
negociagdes. Fornece treinamentos,
recursos humanos e materiais.

Fornece treinamentos, recursos
humanos e materiais. Apoia eventos,
visitas e negociacgoes.

Libera empregados para participagdo
nos Foruns, fornece treinamentos e
materiais.

Fornece informagéo, recursos huma-
nos e materiais.

Promove encontro anual, identifica
expectativas, estabelece principios
de relacionamento.

Negocia, com vistas a possibilitar a
realizagao da melhoria do sanea-
mento.

Participa do Conselho Gestor e troca
informagdes para o beneficio da
Comunidade.

As redes
internas séo
desenvolvi-

das de forma
estruturada,
por meio dos
continuos
aprendizados.
N&o ha rede a
ser desenvol-
vida de modo
especifico.

As redes exter-
nas sao desen-
volvidas com
a participagao
dos repre-
sentantes da
MCR com seu
conhecimento
especifico.

forma corporativa, por meio de concurso publico, sob o
regime Consolidagdo das Leis do Trabalho (CLT). Os
niveis hierarquicos estao apresentados na Fig. P7. O ni-
vel de escolaridade da FT esta apresentado na Fig. P8.
(D3) Clientes

A MCR atua no relacionamento com seus clientes,
sem organizagdes intermediarias, prestando servigos
comercias e operacionais e realizando a manutengao
das redes de distribuicao de agua e de coleta de esgo-
to. Os clientes-alvo sao definidos como clientes atuais,
aqueles que ja utilizam os servicos, e clientes poten-
ciais, passiveis de atendimento, conforme descrito em
3.1a. O mercado da MCR é segmentado por porte em:
Rol Comum e Rol Grandes Consumidores, classifica-
dos por categorias de uso e diferenciados por caracte-
risticas de demanda e consumo (Fig. 3.1.1).

Os clientes do Rol Comum sao atendidos pela MCR e
os clientes do Rol Grandes Consumidores sado aten-
didos pelos representantes comerciais da Divisdo de
Grandes Consumidores (MCIG) e correspondem a
1,18% das ligacbes de agual/esgoto e 28,2% do fatu-
ramento da MCR.

(D4) Fornecedores Internos e Externos
A MCR classifica seus fornecedores em dois tipos: In-

Fig. P7 - QuantidadeHd Forca de Trabalho por Nivel

rarquico
Gerente de Departamento 1 Universitario 8
Gerente de Diviséo 4 Técnico 76
Encarregado 17
Operacional 57
Lider 10

Fig. P8 — Nivel de Escolaridade da Forga de Trabalho
Escolaridade % (Base Dez 2017)

Mestrado 0,6
Pés-graduagao 8,7
Superior completo 20,2
Ensino superior incompleto 2,3
Ensino médio completo 54,9
Ensino médio incompleto 85
Ensino fundamental completo 58
Ensino fundamental incompleto 4,0



Agua Potavel

Unidade de Negdcio de
Producédo de Agua da
Metropolitana (MA)

Unidade de Negdcio de

36.703.164,00

§ Esgoto Tratado Tratamento de Esgotos ~ 24.974.155,00
5 da Metropolitana (MT)
£ Si intendéncia d
0 = " uperintendéncia de i
e s o GesodeEmproona. Mo deifes
3 i mentos da Metropolita- farencia
@ na (ME)
=
(5] = ) Superintendéncia de N&o identifica
= Eé:aacsugzo cri:nzsject)onsee Gestao de Processos prego de trans-
9 p Especiais (TG) feréncia
Recursos humanos, de-
senvolvimento de pessoal, Departamento de Servi-
tecnologia da Informacéo, ¢os Administrativos 1.087.880,82
seguranga patriménio, con-  Integrado (MIS)
tratagéo e suprimentos
Servigos realizados por
meio de Técnico de Aten- . .
dimento Comercial Extemo | Férisar;;; o Contasdle 324543730
- TACE, como apuragao ErEie Lk e
de consumo e alteracdes 9
cadastrais, etc
Servigos de engenharia
para manutengao de
redes e ramais de esgoto, Consorcio Renova
crescimento vegetativo e Centro (CSC) 26:218.960,00
reposicao de pavimentos
(Global Sourcing).
% Servigos de engenharia
£ para manutencéo de redes
% e ramais de agua e repo- Consorcio Renova 453.364.78
W sicdo de pavimentos, com Centro (CSC) U
03 foco na redugdo de perdas
'08, (JICA)
® Senvicos de vistoria prévias
g a partir das solicitagées dos
L clientes para confirmagao ;
08 Servigos 6 vistorias para SCS Engenharia 484.839,84
verificagdo da execugéo dos
servicos (Motomé)
" : Associagdo Amigos
plendimento a0 cllent N etroviarios dos Ex- 553.944,57
p p cepcionais (AME)
Servigos de Engenharia na
Area de Auditoria da Quali-
dade dos servigos, Materiais Engenharia e Pesqui- 624.896.36

e Produtos com vistas a
alcangar as Conformidades
(Controle Tecnologico)

ternos e Externos (Fig. P9).

Por ser uma empresa controlada pelo Governo do Es-
tado, a Sabesp assim como a MCR, para todas as con-
tratagdes de obras e servicos, e aquisigao de materiais
e equipamentos, atende aos requisitos da Lei Federal
8.666/93, Lei Federal 10.520/03 e nova lei das estatais
13.303/16. Esta condigéo restringe as possibilidades
de desenvolvimento de parcerias, bem como da ca-
deia de fornecimento, uma vez que a MCR nao pode
manter fornecedores de longo prazo, a menos que se-
jam selecionados por processo licitatorio.

Para os servigos de manutencgéo de redes, ligagbes de
agua e de esgoto, obras, apuracao de consumo e entre-
ga simultdnea de contas, a MCR possui contratos com
fornecedores externos que totalizam 260 empregados
terceirizados. Esses empregados ndo s&o diretamente
coordenados pela MCR, sendo o relacionamento reali-
zado por meio dos administradores desses contratos e
respectivos prepostos dos fornecedores, portanto, ndo
sao considerados como forga de trabalho.

Sociedade
O principal 6rgao regulador é a ARSESP, descrita em

sas Tecnologicas (EPT)

€

D7 como parte interessada néo tradicional. As comuni-
dades de relacionamento na area de atuagdo da MCR
sdo as associagcdes comerciais, associacdes de mora-
dores e nucleos de baixa renda. Os potenciais impac-
tos negativos do negécio estdo detalhados em 4.1. O
principal passivo ambiental da MCR é o esgoto gerado
apos a utilizagdo da agua distribuida pelos clientes. Do
esgoto coletado, 94% é encaminhado para tratamento.
A MCR conta com 08 jovens aprendizes e 08 estagi-
arios, contratados em regime temporario por meio de
concurso publico. Também conta com 10 profissionais
terceirizados, portadores de necessidades especiais,
na agéncia de atendimento Poupatempo Sé (4.1).

Parceiros
A MCR néo categoriza “parceiros” como parte interes-
sada especifica, porém, considera sua relevancia para
a estratégia. Suas necessidades e expectativas séo
traduzidas nas parcerias firmadas, seguindo as diretri-
zes do procedimento Parcerias (PO-QA0132).
Os principais parceiros e objetivos comuns estao apre-
sentados na Fig. P10.

Arsesp
O ¢6rgao regulador do setor de atuagdo da MCR ¢é a
Agéncia Reguladora dos Servicos de Saneamento e
Energia de Sao Paulo (ARSESP), entidade autarquica
vinculada a Secretaria de Energia, e criada pela Lei
Estadual Complementar n® 1.025/2007, regulamenta-
da pelo Decreto n° 52455/07. Suas principais atribui-
¢Oes sao as de fiscalizar e regulamentar os servigos de
titularidade estadual, assim como aqueles de titularida-
de municipal, que venham a ser delegados a ela pelos
municipios paulistas interessados.

Poder concedente
Prefeitura do Municipio de Sao Paulo, por meio do
contrato de programa na area de atuagéo da MCR.

A MCR atua em um mercado de monopdlio na-
tural, amparado por legislagéo, reforgado pela inviabili-
dade técnica e elevado custo de implantagao de siste-
mas de agua e de esgoto por mais de um operador de
saneamento. Mercado: Rol Comum - market share de
100%; Rol Grandes Consumidores - market share de
86,42% (volume de agual/esgoto/efluente). S&o consi-
derados concorrentes as perfuradoras de pocos arte-
sianos e as distribuidoras de dgua potavel que utilizam
caminhdes-tanque e que atendem aos grandes consu-
midores. Essas empresas séo privadas e em geral de
porte pequeno ou médio, muitas delas atuando na in-
formalidade, representando 13,58% do market share.

A qualidade do produto agua, do servico de coleta
de esgoto e sua infraestrutura garantem a MCR diferen-
ciacdo, suportadas por suas competéncias essenciais.
Além disso, os processos de captacgdo, tratamento e
distribuicao séo acreditados pela cerificagdo ISO 17025,
conferindo a agua, consumida por seus clientes, a quali-
dade e garantia de saide em parametros internacionais.
Visando a fidelizagdo de clientes, a Sabesp oferece o
Programa Sabesp Solugdes Ambientais (SSA), com o
objetivo de apresentar solu¢des que otimizam os custos
e contribuem com a sustentabilidade socioambiental.

As principais mudangas que estado ocorrendo no
ambiente competitivo s&o: a instabilidade econémica e
mudangas de habitos dos consumidores, decorrentes



Companhia de Gas de Séo Paulo - Comgas (d_2004) Técnica
Japan International Cooperation Agency - JICA o
(d_1996) Técnica
ONG Trevo — responsavel pela destinagao correta do Social
6leo de cozinha (d_2007)

Cargill - Fabricante de 6leo de cozinha (d_2010) Ambiental
Prefeitura do Municipio de S&o Paulo - PMSP (d_2007) Ambiental
Programa Coopere e Recifavela (d_2015) Socioambiental

Governo do Estado de Sao Paulo (d_2014) Socioambiental

da crise hidrica e financeira.

Principais desafios da MCR:

e Atuar em éarea consolidada e com grande fluxo de
pessoas (Rua 25 de Margo - comércio popular), Cen-
tro Financeiro (Av. Paulista) e grandes centros hospi-
talares (Hospital das Clinicas), transito intenso, sub-
solo repleto de interferéncias e redes de agua e de
esgoto muito antigas;

* Regido com maior incidéncia de invasdes em imodveis
por movimentos sociais;

* Atuar em areas precariamente urbanizadas e irregu-
lares;

* Manter o alto nivel de satisfagcao da forga de trabalho;

* Buscar a universalizagédo dos servigos de agua e de
esgoto;

*Reduzir o indice de perdas;

* Manter um alto nivel de precisao na micromedic¢ao;

* Otimizar processos para o aumento de produtividade;

* Atender aos interesses diversos e conflitantes das
partes interessadas;

e Estimular a busca pela inovagéo em processos e tec-
nologias;

* Atuar no voluntariado de forma estratégica;

* Manter o modelo de gestdo da MCR alinhado aos Cri-
térios de Exceléncia do MEG®, bem como a organi-
zagao dos processos de acordo com os referenciais
normativos ISO 9001:2015 e OHSAS 18001:2007.

Para enfrentar os seus desafios estratégicos, sao
estabelecidas parcerias e aliangas com organizagdes
empresariais que potencializam competéncias e com-
partilham experiéncias (Fig. P10).

Dentre as novas tecnologias destacam-se: flex
cleanner movida a bateria que garante o funcionamen-
to autdnomo, sem emissao de poluentes, com energia
renovavel e otimizagédo do tempo de servigo; filmadora
portatil que possibilita o diagnéstico de anomalias em
redes e ramais de esgoto; caixa de medigdo subter-
ranea com prototipo em impresséo 3D, que visa re-
duzir a emissado de contas pela média, as fraudes e
possibilitar a troca de ramal em area comerciais sem
a presenca do cliente; uso do WhatsApp para aprova-
¢éo das ligagdes de agua, reduzindo o deslocamento
de profissionais e custo operacional; placa de orificio
para controle de pressdo em setores de abastecimen-
to, visando a reducédo de perdas; sistema de acompa-
nhamento de reincidéncia de desobstrugcéo de ramal e
rede coletora de esgoto; fiscalizagdo dos servigos de

Prevenir acidentes, evitando danos nas insta-
lagbes (redes de agua, esgoto e gas), por meio
do Programa de Prevengéao de Danos (PPD).

Reduzir perdas na distribuigdo de dgua

Expandir o Programa de Coleta e Reciclagem
de Oleo de Fritura (Prol).

Programa Cérrego Limpo

Reciclagem de papel e plastico, para geragéo
de emprego e agoes de educacao ambiental
para os cooperados

Regularizacéo de areas de baixa renda, por
meio do programa Se liga na rede.
Desenvolvimento da campanha do agasalho

Cadastro técnico das redes de agua,
esgoto e gas.

Conhecimento técnico sobre redugao
de perdas e recursos financeiros.

Conhecimento técnico sobre meio
ambiente.

Conhecimento técnico.

Conhecimento técnico sobre meio
ambiente e acéo social

Conhecimento técnico sobre meio
ambiente e ac&o social

campo por meio do SIGES/autohotkey, possibilitando
a melhoria imediata dos processos de campo.

A MCR, pela natureza de suas atividades, esta su-

jeita a diversos requisitos legais, como a obrigatorie-
dade de processo licitatério para aquisicdo de bens e
servigos (Lei n° 8.666/93); uso do solo urbano (Lei n°
13.614/03 e Decreto Municipal n® 46.921/06); controle
e vigilancia da qualidade da agua (Portaria 2914/11 do
Ministério da Saude), atendimento aos aspectos de se-
guranga e saude do trabalho (Lei n°® 6.514/77, Portaria
n°® 3.214/78, Normas regulamentadoras) e demais le-
gislacbes. A MCR é regulada, controlada e fiscalizada
pela ARSESP, conforme descrito em D7.
AMCR tem autonomia limitada nos seguintes temas: Se-
lecéo e contratagdo de pessoas (6.1c), pois esta sujeita
a obrigatoriedade de concurso publico, conforme Cons-
tituicdo Federal, artigo 37, inciso Il; Politica de Remune-
ragao, pois a estrutura do plano de cargos e salarios e
a definicdo de metas para o Plano de Participagcdo nos
Resultados (PPR) dependem da aprovagao do Conselho
de Defesa dos Capitais do Estado de Sao Paulo (Codec),
cujos dirigentes representam formalmente o acionista
majoritério (Governo do Estado de Sao Paulo); Atuagéo
em Débitos do Setor Publico, de responsabilidade da Su-
perintendéncia de Finangas (FF); Definicao Orgamenta-
ria, de responsabilidade da Diretoria Colegiada.

Nos ultimos trés anos, a MCR né&o recebeu nenhu-
ma tipo de san¢cdo com decisdo pendente ou transita-
da em julgado, referente aos requisitos legais, regula-
mentares, éticos, ambientais ou contratuais.

Diferentemente de uma empresa privada, a Sabesp

segue o Decreto Tarifario Estadual n® 41.446/96 e nao
possui autonomia nas decisdes relativas as tarifas, ca-
bendo a Diretoria Colegiada propor eventuais altera-
¢coes e ajustes a ARSESP, que também é responsavel
pelas deliberagdes de indices de reajustes anuais e
revisdes tarifarias quinquenais. A MCR nao possui or-
¢amento de investimento préprio, cuja gestéo é centra-
lizada no Departamento de Planejamento Integrado e
Relagbes Comerciais (MCI).
A idade das redes de dgua na MCR é a mais elevada
na Regido Metropolitana de S&o Paulo, o que deman-
da forte investimento na recuperagéo e renovagao das
redes, bem como grande foco na gestao de perdas.



Desde 2001, a busca pela Exceléncia na Gestao é um
objetivo constante da MC, que vem desenvolvendo e
aprimorando praticas e processos, visando o aprimo-
ramento da gestdo e como consequéncia de seu de-
sempenho, contanto com a participagéo ativa da MCR,
conforme Fig. P11. Em 2016, a MCR iniciou sua parti-
cipacado no PNQS (Nivel Il) como unidade autbnoma.

Com o objetivo de incentivar o desenvolvimento da
Forca de Trabalho e a busca pela inovagao, a MC pos-
sui 0 Prémio Reconhecimento (d_2009). Desde 2011,
a Diretoria Metropolitana (M) instituiu o Programa Me-
Ihores Praticas, que tem como objetivo desenvolver a
forca de trabalho, promover a troca de experiéncias e
o benchmarking interno, seguindo o mesmo padrao do
Prémio Inovagédo em Gestdo do Saneamento (IGS).
Em 2018, a Sabesp implantou o Prémio Empreende-

Aperfeicoamento da gestdo de perdas, gestdo de esgotos, gestdo
comercial e gestdo socioambiental, sendo a MCR a unidade com o

2018 maior nimero de premiagdes na versao do Prémio Reconhecimento
MC 2018. Das 47 premiagdes possiveis a MCR foi reconhecida em 16
delas, representando 34% do total (Fig. 6.1.6)

Participagdo do Prémio Empreendedor Sabesp:

Categoria Pratica de Gestao

Trabalhe melhor, inovando sempre (MCRV)

Aprimoramento da gestdo em nucleos de baixa renda na area de
atuagdo do ER Sé (MCRE)

Melhoria dos processos e rotina de atendimento na agencia Poupa-
tempo Sé (MCRE)

Gestao de Esgoto com Foco nas Ligacdes em TLO no ER Sé
(MCRE)

Categoria Ideias

Museu do Saneamento (MCRE)

Loja Sabesp (MCRE)

Acompanhamento e Gestdo de Novos Empreendimentos inseridos
ou néo no Rol de Cliente Sabesp (MCRE)

2018

Aperfeicoamento da gestio socioambiental, com reconhecimento dos

trabalhos inscritos no Prémio Reconhecimento MC 2017

Categoria Socioambiental:

* 1°lugar - Instalag&o de hidrogerador em Valvula Redutora de
Pressdo (MCRV)

« 2°|ugar- Mapeamento Complementar dos Nucleos de Baixa Renda
(MCRI)

2017 Campeonato de Operadores

« 2°|ugar - Campeonato de Operadores MC - Leitura e Entrega de
Contas (MCRI)

« 2°lugar - Campeonato de Operadores MC - Atendimento a Clientes
(MCRI)

Categoria Desempenho Operacional

« 3°lugar - PRE Heliépolis (MCRV)

 Evolucéo na Gestdo de Desobstrugdo (MCRV)

A MC implantou em 2017 o novo processo de aprendizado - “Gestdo
em movimento” (Fig1.1.8), que integra o programa “Inovagéo : Vocé
faz ideia?” ao Aprendizado.

A MCR foi pioneira em realizar o aprendizado do Planejamento
Operacional Departamental (POD), utilizando este novo processo. Foi
pioneira também na utilizagdo das ferramentas de inovagao do GCOR
no tratamento de resultados de pesquisa de clima, em 2016 e 2017.

2016/
2017

Cases elegiveis do Programa Melhores Praticas da Diretoria Metro-
politana:
Inovagao da Pratica de Gestao com uso da Ferramenta AutoHotkey
-MCR

2016 Processo Multidisciplinar para operacdes e otimizagéo de bacias de
esgotamento - MCR
Premiagao para desempenho individual e coletivo - MCR
Gestao Comercial Cadrdica - MCR
Pratica de Gestdo Reconhecida na Categoria Clientes
FAVCOM: O projeto que virou pratica de Gestdo - MRC

€

dor, consolidando e integrando o melhor de todas as
premiagdes das Diretorias, e ampliando a troca de ex-
periéncia para toda a Sabesp.

O organograma da estrutura formal esta apre-
sentado na Fig. P12. Além dessa estrutura, a MCR
participa dos Grupos do Sistema de Gestdo MC, de-
nominados grupos da ‘Colmeia’, compostos por repre-
sentantes de todos os departamentos. Esses grupos
se reunem periodicamente para diagnosticar, analisar
e elaborar propostas de melhoria ou inovagdes em
processos, produtos ou em questdes especificas. Sen-
do avaliadas e aprovadas pelo Grupo da Reunido de
Alinhamento (GRA) ou pelo Comité da Qualidade da
Gestao (CQG), apresentados na Fig. P13 e P14.

1° Lugar na Maratona de Gestdo MC — Premiag&o Interna da Unidade
de Negdcio — MCR

2015 Gestao das ligagdes cadastradas como tarifa favela, gerando redugéo

de perdas aparentes e cadastro adequado aos clientes - Pratica Reco-
nhecida como Finalista Melhores Praticas FAVCOM — MCR

2° Lugar na Maratona da Gestéo — Premiag&o Interna da Unidade de
2014 P

Negécio — MCR

Reconhecimento no PNQ - Destaque no Critério Clientes - MC
2013 5° Lugar na Maratona da Gestao — Premiagao Interna da Unidade de
Negdcio — MCR

2012 Participagédo no PNQ. - MC

Criacdo da MCR, como unidade de gerenciamento regional para fazer
a gestéo regionalizada dos processos comerciais e de execugéo de
servigos para alavancar a geragao de valor, a eficiéncia operacional e
a satisfagdo das partes interessadas

2010 Participagéo no PNQ - MC
2009 Participagéo no PNQ - MC

2011

Participagdo no PNQS - niveis | e Il - MC

2008 Reconhecimento no PPQG - nivel Il — Troféu Governador do Estado
-MC

Reconhecimento no PNQS — nivel Il — Troféu Quiron Prata - MC
Participagdo no PPQG — nivel lll - MC
2006 Consolidagao do Cédigo de Etica e Conduta Sabesp - MC

2007

Implantag&o do Sistema Integrado Sabesp (SIS) com base nas Nor-
mas ISO 9001 e OHSAS 18001 - MC

2003 Reconhecimento PPQG — nivel Il — Categoria Ouro - MC
Reconhecimento PNQS - nivel | - MC

2005

2002
Reconhecimento PPQG — nivel Il — Categoria Prata - MC

Adogao do Modelo de Exceléncia do PNQ e participagdo no PNQS —
2001 ;
nivel | - MC



PNQS - Nivel Il

ig. P12 — Organograma

Diretoria Metropolitana
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MCB - UGR
Mooca

MCI — Depto.
Planej.
Integrado e Rel.
Comerciais

MCE — Depto.
Engenharia da
Operacgéo

MCD - Depto.
Administrativo
e Financeiro

MCR - UGR Ipiranga
Marcio Barbeto
Menezes
Av. do Estado, 681

MCJ - UGR
Jardins

MCS - UGR
Sédo Mateus

173 Empregados

MCRE
Divisdo Escritério Regional Sé
Flavio M. Silva
Av. do Estado, 681
28 Empregados

Analista
Jodo da Costa Mendonga Junior
Wagner Yukio Mekaru
Av. do Estado, 681

Servigos Comerciais
Marcio Adriano Bizzo
Av. do Estado, 681

Poupatempo Sé
Soraya Gomes da Silva
Fagner Augusto da Silva
Praga do Carmo, s/n

MCRI
Divis#o Escritdrio Regional Ipiranga
Regina Fernandes
Rua Gama Lobo, 1600
28 Empregados

Analista Ana Lucia A. 5. Suzuki
Rua Gama Lobo, 1600

Faturamento e Apoio
Rafael Aparecido Dias
Rua Gama Lobo, 1600

Atendimento ao cliente interno
e externo
Juliana Arantes
Rua Gama Lobo, 1600

1 Células de apoio MC

I Departamentos MC

MCRS
Divisdo Polo de Manutengdo Sé
Luiz Carlos Prisiaznij
Av. do Estado, 681
68 Empregados

Planejamento
César Augusto da Silva
Av. do Estado, 681

Manuten¢io do Sistema de
distribuicdo de dgua
Luiz Henrique Francisco
Av. do Estado, 681

Manutenc3o do Sistema de
coleta de esgoto
Allan Akio Batista Yona
Av. do Estado, 681

Almoxarifado
Jean Faria Cunha
Aw. do Estado, 681

MCRV
Diviséo Polo de Manutencéo Vila
Prudente
Douglas Rodrigues Silva
Rua Paramu, 716
43 Empregados

Planejamento
Fatima Luzia dos 5. Silva
Rua Paramu, 716

Manutencdo do Sistema de
distribuigdo de agua
Waldemir Fernando Silva
Rua Paramu, 716

Manutengio do Sistema de
coleta de esgoto
Marcio Ibra
Rua Paramu, 716

Almoxarifado
Maria José de God6i Bagé
Rua Paramu, 716

[] Apoio administrativo e gerencial MCR
Il Geréncia de divisdo MCR
I Encarregados e Analistas MCR

Fig. P13 — Grupos do Sistema de Gestao

Melhorias




Férum M
(d_2004)

GRA - Grupo Reunido de
Alinhamento MC
(d_2004)

CQG — Comité da Qualidade
da Gestao
(d_2002)

GQ - Grupo da Qualidade
(d_2004)

GEP — Grupo Estratégias e
Planos
(d_2004)

GM — Grupo de Melhorias
(d_2005)

GDL - Grupo de Desenvolvi-
mento da Lideranca
(d_2007)

GCOR - Grupo Gestao do
Conhecimento Organizacio-
nal (d_2007)

GRE — Grupo Reconheci-
mento (d_2012)

GPMA - Grupo dos Polos de
Manutengéo e Adugao
(d_2011)

GPL - Grupo Encarregados
de Planejamento
(d_2011)

GEA - Grupo de Encarrega-
dos de Agua
(d_2011)

GEE - Grupo Encarregados
de Esgoto
(d_2011)

GAL - Grupo de Encarrega-
dos de Almoxarifado
(d_2011)

GAU - Grupo de Automagao
(d_2009)

GAI — Grupo de Avaliagdo de
Intervengao
(d_2011)

GRC - Grupo dos Gerentes
Comerciais
(d_2012)

GEC - Grupo de Encarrega-
dos Comerciais (d_2012)

GFA — Grupo de Faturamen-
to e Arrecadagéo
(d_2015)

GSST - Grupo de Seguran-
¢a e Saude do Trabalho
(d_2015)

Grupos de Projeto
(d_2002)

P/D

P/D

P

Coordenado pelo Diretor e formado pelos superintenden-
tes da Diretoria Metropolitana (14)

Coordenado pelo superintendente e formado pelos
gerentes de departamento e gestores das células de
Controladoria, Comunicag&do e Qualidade (11).

Coordenado pelo superintendente e formado pelos
gerentes dos departamentos, gerente da MCIG, coorde-
nador do GEP e representantes do RH, Comunicagéo e
Marketing, Qualidade e Controladoria (20).

Coordenado pela MC/CQ e formado pelos representantes
de todos os departamentos e MC/CQ (13).

Coordenado pelo MCI e formado por representantes de
cada departamento, Comunicagédo e Qualidade (12).

Coordenado pela MC/CQ e formado por representantes
de todas as areas da MC (44).

Coordenado por integrante do grupo e formado por repre-
sentantes de todos os departamentos (12).

Coordenado por integrante do grupo e formado por
representantes de todos os departamentos e Polo de
Comunicacéo (9).

Coordenado por integrante do grupo e formado por
representantes de todos os departamentos e Polo de
Comunicagao (17).

Coordenado por integrante do grupo e formado pelos
Gerentes dos Polos de Manuteng&o e Adugéo (8).

Coordenado por integrante do grupo e formado pelos
encarregados de Planejamento dos Polos de Manutencéo

).

Coordenado por integrante do grupo e formado pelos
encarregados das células de Agua dos Polos de Manu-
tencéo e Adugéo (7).

Coordenado por integrante do grupo e formado pelos
encarregados das células de Esgoto dos Polos de Manu-
tengdo e Adugdo (13).

Coordenado por integrante do grupo e formado pelos
encarregados de Almoxarifado dos Polos de Manuteng&o

(6).

Coordenado pela MCEL e formado por representantes
das areas do Departamento de Engenharia (11).

Coordenado pelo MCE e formado por representantes das
areas do MCE e demais areas envolvidas de acordo com
o tipo de intervengao a ser avaliada (5).

Coordenado por integrante do grupo e formado pelos ge-
rentes dos Escritorios Regionais, da MCIC e da MCIG (8).

Coordenado por integrante do grupo e formado pelos
encarregados dos Escritérios Regionais, da MCIC, da
MCIG e da MCINVIP (17).

Coordenado por integrante do grupo e formado pelos
analistas em gestdo dos Escritérios Regionais, da MClI, da
MCIC, da MCIG e da MCI11.

Coordenado por integrante do grupo e formado por um
representante de cada Departamento da MC.

Conforme projeto

(*) D = Reunides Deliberativas e P = Reunides Propositivas

Fazer a gestao da rotina da Diretoria por meio de definicdes e
decisdes sobre questdes estratégicas da Sabesp e da Diretoria
(quinzenal).

Fazer gestao da rotina da MC por meio de definicoes e decisdes
sobre questdes estratégicas, orientagdes para alcance das metas
e acompanhamento do orcamento (semanal).

E realizado o repasse da reunao para os gerentes da MCR.

Realizar analise critica do desempenho e do SIS e acompanhar o
andamento dos OOs do PO MC (bimestral).

Contribuir para o desenvolvimento do sistema de gestéo da MC,
com base nas diretrizes locais e corporativas (mensal).

Propor e executar o processo do PO MC, com base nas diretrizes
do CQG e corporativas (mensal).

Atuar em parceria com a lideranca da MC, na manutengéo do Sis-
tema Integrado Sabesp e promover a melhoria continua na gestéo
dos processos (bimestral).

Atuar em parceria com a lideranca e novos lideres em seu desen-
volvimento, visando melhoria da gest&o de pessoas e resultados
(mensal).

Realizar a gestéo do conhecimento estratégico e ativos intangiveis,
contribuindo para a melhoria continua dos servigos (mensal).

Auxiliar na busca continua de praticas de reconhecimento (men-
sal).

Promover a integragéo e compartilhamento das praticas de gestao
e avangos tecnoldgicos, buscando padronizagéo e otimizagédo das

atividades, eficiéncia operacional e satisfagao das partes interessa-
das (bimestral).

Identificar melhorias nas atividades, alinhar procedimentos, repas-
sar e discutir inovagées a fim de otimizar servigo e manter um bom
relacionamento com os clientes internos e externos (trimestral).

Buscar a padronizagao dos servigos, visando eficiéncia, inovagao
e melhoria dos processos, para satisfacéo dos clientes internos e
externos (bimestral)

Fazer gestao da execugéo dos servicos com foco na exceléncia,
otimizagao e aprimoramento da eficiéncia operacional, visando
atender os clientes internos e externos (trimestral, no minimo).

Discutir problemas do cotidiano e buscar solugdes nas atividades
de logistica para melhor atender clientes internos (trimestral no
minimo).

Coordenar e implementar boas praticas de automacéo, visando
a eficiéncia operacional, contribuindo para o desenvolvimento
sustentavel (bimestral).

Avaliar as intervengdes no sistema de distribuicdo de agua para
sugerir melhorias tanto na execucéo das atividades como no uso
de tecnologias disponiveis (trimestral, no minimo).

Promover a inovacao e o alinhamento das praticas de gestéo dos
processos comerciais, visando a ampliagao das oportunidades de
negoécio da MC (bimestral).

Identificar necessidade de mudangas e alinhamento dos processos
comerciais, buscando incremento das vendas e melhores praticas
no relacionamento com os clientes da MC (bimestral).

Identificar oportunidades estratégicas e inovadoras que contribuam
para a melhoria dos resultados do faturamento e da arrecadagao
da MC (mensal).

Aprimorar a cultura e a gestdo de SST, atuando em parceria com
a lideranca para contribuir no atendimento aos requisitos legais
e para o bem estar dos profissionais MC e das prestadoras de
servigo (trimestral, no minimo).

Desenvolver projetos especificos para evolugéo dos processos
gerenciais e operacionais.






]
2
2
1
(%)
o
=
a







PNQS - Nivel Il

1. Cultura organizacional e desenvolvimento da
gestao
a) Os valores e principios organizacionais s&o repre-
sentados pela Missao, Visdo e Valores Eticos e foram
estabelecidos corporativamente pela primeira vez
em 2002. Sao atualizados ou revalidados, quando
pertinente, bienalmente, na primeira etapa do ciclo de
Planejamento Operacional MC (PO MC). Desde 2011,
com a adesao ao MEG®, a MCR adota integralmente
a Missao, Visao e Valores da Sabesp.
Em 2011, de forma colaborativa e pioneira a lideranca
participou do estabelecimento dos Compromissos para a
concretizagao da Missdo Sabesp e alcance de sua viséao,
objetivando nortear as agdes e gerar valor para as partes
interessadas. Os valores e principios organizacionais es-
tao apresentados na Fig.1.1.1 e o resultado do comparti-
Ihamento da FT esta demonstrado no critério 8.
b) Em 2016, ciclo anterior do PO MC, foi criada a Agao
03 — Implantar processo para desenvolver a cultura
organizacional (MC-OO-10-Aprimorar o Sistema de
Fig. 1.1.1 — Valores e Principios Organizacionais

Prestar servicos de saneamento, contribuindo para a melhoria da qualidade de
vida e do meio ambiente

Visao

Ser referéncia mundial na prestagdo de servicos de saneamento, de forma
sustentavel, competitiva e inovadora, com foco no cliente

Valores Eticos

* Respeito a sociedade e ao cliente: Oferecer produtos e servigos

de qualidade com tarifas adequadas. Respeito ao meio ambiente:
Promover o desenvolvimento sustentavel, a educacéo e a consciéncia
ambiental, zelar pela prote¢do, preservacéo e recuperagéo dos recursos
hidricos e do meio ambiente, para as presentes e futuras geragdes.
Respeito as pessoas: Promover a equidade de oportunidades, o respei-
to as diversidades e o desenvolvimento profissional. Estabelecendo rela-
coes de confianga, estimulando a participagéo por meio da comunicagéo
e da integragéo.

Integridade: Agindo com justica, legalidade, coeréncia, transparéncia e
honestidade em todas as agdes, praticas e decisdes.

Competéncia: Atuando com profissionalismo, agilidade, eficacia, garan-
tindo a qualidade de seus processos, servigos e produtos. Valorizando
os conhecimentos compartilhados, a proatividade, a criatividade, a inova-
¢ao, a simplicidade e a flexibilidade na busca de solugdes.

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

Compromissos MCR para a concretizagdo da Missdao Sabesp
e alcance de sua Visao

Fornecer produtos e servicos com qualidade buscando de forma sustentavel
a satisfagao dos clientes

Atender a todas as obrigagdes legais e contratuais

Realizar todos os processos operacionais, comerciais e de gestdo com
eficiéncia eficacia, qualidade e agilidade buscando atender todas as partes
interessadas

Respeitar as diversidades em todos os aspectos, pois quanto maior a diver-
sidade das partes maior a riqueza do todo

Atuar de forma ética com todas as partes interessadas

Respeitar o meio ambiente atuando de forma proativa na sua revitalizagéo
Buscar tecnologias inovadoras para melhorias nos processos

Realizar consulta a outras unidades e empresas externas para buscar
referenciais comparativos.

Propésito MCR

Fazer a gestéo regionalizada dos processos comerciais e de execugéo de
servigos para alavancar a geragao de valor, a eficiéncia operacional e a satis-
fagdo das partes interessadas

Gestdo MC), em alinhamento com a 212 edigcdo do
MEG®, uma das referéncias do modelo de gestao.

A cultura foi identificada por meio de processo estrutura-
do e colaborativo, apresentado na Fig. 1.1.2, com base
na metodologia EVO (Escala de Valores Organizacio-
nais — Tamoyo e Gondim, 1996). O projeto foi composto
por trés etapas distintas: 1) Identificagéo da Cultura; 2)
Analise dos elementos da Cultura com foco nas Estraté-
gias; 3) Desenvolvimento da Cultura Organizacional por
meio de planos de agao, visando o reforco dos elemen-
tos favoraveis (funcionais) e a minimizagéao dos elemen-
tos adversos (disfuncionais) da cultura organizacional.
Para o mapeamento da cultura foi aplicada pesquisa
organizada por Parte Interessada (Acionista, Forga de
Trabalho, Fornecedor), sendo a FT subdividida em Alta
Direcao, Lideranca e Equipes. A partir da tabulagao das
respostas, foi elaborado diagnostico e atribuidas notas
para indicar de que forma os fatores avaliados estao
presentes na cultura. O estudo contou com a participa-
¢ao de 787 empregados da FT, além de 65 empregados
dos fornecedores. Os principais elementos identificados
foram: Eficacia/Eficiéncia, Interacdo no trabalho, Ges-
téo, Inovagéo e Respeito ao empregado.

Em 2017, a MCR introduziu em seu planejamento a
analise dos elementos identificados no mapeamento,
bem como os aspectos funcionais e disfuncionais, em
relacdo ao impacto na estratégia. Exemplo: Aspecto
Disfuncional - Gestdo e Inovagao para o objetivo de-
partamental MCR-OD-04 (Fig. 2.1.7) - recomenda-se
a participagéo no Premio PNQS (MEGSA) e aprimora-
mento da gestdo com incentivo a Inovagéo.

¢) AMCR é regida por um conjunto de valores (Fig.1.1.1)
consolidados no Cédigo de Etica e Conduta da Sabesp
(d_2006), que orienta o comportamento da empresa e de
seus publicos de relacionamento, considerando a legisla-
¢ao pertinente e contribuindo para a resolugao de even-
tuais conflitos de interesses. Esta construgéo foi condu-
zida pela Superintendéncia de Gestéao de Pessoas (CH),
de forma participativa, por meio de pesquisa que envol-
veu 2.440 profissionais entre diretores, superintendentes
e empregados. Foi entdo, criado o Comité de Etica e
Conduta (Fig. 1.2.2), que é composto por representantes
de todas as diretorias, com o intuito de zelar pela atuali-
zagao, disseminacao e aplicagcdo do Codigo. Dessa for-
ma, a empresa garante um direcionamento institucional
e corporativo que contempla a diversidade presente na
empresa, tanto no aspecto geografico, como no cultural
e no social, e o fortalecimento da confianca e a garantia
da transparéncia de suas agoes.

Em maio de 2018, passou a ser chamado de Cdédigo de
Etica Conduta e Integridade, alinhado a Lei das Estatais
n° 13.303/16, regulamentada pelo Decreto n° 62.349/16,
direcionado a orientar a conduta pessoal e profissional e
a tratativa com os diversos publicos.

A Superintendéncia de Auditoria Interna (PA) tam-
bém elaborou o procedimento empresarial Conduta
Quanto a Recebimento de Presentes e Gratificacdes

- Metodologia para Mapeamento da Cultura Orgamzacmnal

* Questionario, com 40 itens, apli- * GRA

Metodologia EVO * Tem mais foco nos itens o .-

- Escala de valores considerados estratégicos - pesq
R A sdo compativeis com a

organizacionais para que a MC leve o projeto realidade MC

(famayoeiGodir, adiante » Tem maior fac':ilidade de

1996) * Leva em conta a construgao

* Com adaptagdes e avaliacdo de valores

aplicagéo e tabulagéo

cados nas reunides estruturadas,
manualmente, com apoio do GM,
Agente de Informagdo e GQ

» Langamento de resposta em
sistema para tabulacéo

» Gerentes, gestores e Coordenado-
res da Colméia e encarregados.

» Forga de Trabalho MC

+ Aprendizes e Estagiarios

» Fornecedores

Fatores avaliados (5): Eficacia / Eficiéncia; Interagdo no trabalho; Gestéo; Inovagéo; Respeito ao empregado



Fig. 1.1.3 — Temas abordados no Cédigo de Conduta

Meio Ambiente: Prevengéo e Precaugdo Ambiental, Educagdo Ambiental e
Exceléncia Ambiental.

Cliente/Comunidade/Sociedade: Qualidade do Produto, Qualidade do
Atendimento, Atendimento Imparcial, Direito a Informagéo, Canal de Dialo-
go e Desenvolvimento Social.

Dirigentes e Empregados: Discriminagéo, Favorecimento, Constrangimen-
to Moral e Sexual, Direito a Informagéo, Desenvolvimento e Oportunidade
Profissional, Saude e Seguranga no Trabalho, Relagdes de Trabalho,

Uso e Protegédo de Bens e Equipamentos, Apuragéo de Irregularidades,
Cumprimento dos Instrumentos Normativos, Conflitos de Interesse e
Confidencialidade de Informagdes.

Fornecedores: Cadeia Produtiva, Cumprimento de Leis, Favorecimento,
Igualdade e Confianca.

(PE-AUO0005), que determina como deve ser a conduta
da forca de trabalho.

O Cadigo de Etica Conduta e Integridade esta disponivel
no Portal Sabesp, e a disseminagdo dos Valores Eticos
para a forca de trabalho é realizada por meio de mensa-
gens em videos nas Reunides Estruturadas, no Jornal
Mural, e nos boletins eletrénicos MC Informa e Sabesp
Informa, estimulando a incorporacdo desses valores no
dia a dia das equipes. A disseminagao também é feita aos
fornecedores por meio de reunido (Fig. 1.1.5).

AFig. 1.1.3 apresenta os temas abordados no Cédigo no
qual a Sabesp estabeleceu compromissos que orientam
seu relacionamento com as partes interessadas.

A estrutura de Governanga Corporativa dispde de ca-
nais de denuncia (d_2006) confidenciais, preparados
para receberem denuncias anbénimas sobre ocorrén-
cias de fraudes, atos ilicitos ou quaisquer transgres-
sdes ao Cddigo, minimizando 0s erros nos processos.
Além disso, a Ouvidoria, website Sabesp, Call Center,
Agéncias de Atendimento ficam disponiveis para quais-
quer manifestacdes das partes interessadas. Em 2014,
foram incluidas as redes sociais, sendo a Superinten-
déncia de Comunicacgao (PC) responsavel pelo monito-
ramento e pelas respostas nesses canais. A MCR sub-
sidia as respostas para questdes midiaticas relativas a
organizagao, por intermédio do MC112. Todo fato ou
ato suspeito de irregularidade, mesmo que informado
por meio de denuncia andnima, é identificado como
uma ocorréncia e cadastrado, sendo desencadeada a
respectiva averiguagéo, desde que possua elementos
minimos. A PA é responsavel pelas investigacdes de
maior impacto e abrangéncia, tendo como base o pro-
cedimento Sindicancia Investigatoria (PE-AU0008).

Na MCR, o desdobramento das averiguagées e o con-
trole das denuncias, séo realizados pela célula Gestao
Patrimonial e Servigos (MCD12), que tem a responsabi-
lidade de conduzir o processo investigatério, conforme
procedimento Averiguacdo de Ocorréncia e Aplicagéo
de Penalidades (PE-AU0007), emitir relatério conclusi-
vo e propor plano de agéo, para registrar e apontar as
acgoes corretivas para analise e providéncias pela area
responsavel, com prazo e responsavel pela execugao.
Todas as apuragdes sdo acompanhadas pelos gerentes
da MCR, desde a entrada até o encerramento, garantin-
do a aplicagdo das medidas disciplinares cabiveis.
Desde 2007, anualmente, todos os empregados devem
entregar a declaracao de bens e valores, em cumprimen-
to a Lei da Improbidade Administrativa.

No website Sabesp sao disponibilizadas as principais
informagdes da empresa, em cumprimento a Lei Fede-
ral 12.527/2011, regulamentada pelo Decreto Estadual
n° 58052/2012, que estabelece o direito fundamental
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de acesso aos documentos, dados e informagbes da
administragéo publica ao cidadao. O desenvolvimento
sistematico e permanente de agdes para manter, es-
timular, prevenir e assegurar o relacionamento ético
com as Partes Interessadas e conduta adequada com
a FT garante a proatividade da pratica e a rapidez na
tomada de decisdes preventivas e corretivas.

Além da apuracgdo e acompanhamento das denuncias,
A PA também realiza, em atendimento a programagao
anual de auditorias, a Avaliagdo de Controles e Resul-
tados (ACR), que tem por objetivo avaliar o gerencia-
mento e os controles da organizagdo. Os processos
financeiros e comerciais, por exemplo, sdo auditados
com base na Lei SOX e acompanhados e controlados
pelo Comité de Auditoria. Periodicamente, a PA realiza
o aprendizado das praticas de auditoria com a participa-
¢ao de representantes de cada diretoria.

Este conjunto de praticas abrange todas as areas e ni-
veis da Sabesp e visa prevenir desvios de conduta e o
cumprimento dos padrdes éticos envolvendo a organiza-
¢do. De modo geral o comportamento ético também é
assegurado por meio de: processo de selecao e contra-
tacédo de pessoas, processos de aquisicdo de materiais
e de contratagdo de servigos e obras, procedimentos de
atendimento aos clientes, todos alinhados aos padroes
e critérios que impedem qualquer tipo de favorecimento.
A Fig. 1.1.4 apresenta a relagdo dos canais para denun-
cias e outras manifestagdes das partes interessadas.

Fig. 1.1.4 — Relagao dos Canais para Denuncias,

Reclamacgoées e Sugestoes relativas a conduta

Canal Partes Interessadas

Telefone: 3388-8100
email: canaldedenuncia@sabesp.com.br
Caixa postal: 61540 / CEP: 05424-970

Ouvidoria: 0800-00550565

Disk Sabesp: 0800-0119911

Telefone 195

Agéncias de Atendimento: endereco e telefone
nas contas de agua

Redes sociais: Todas
Facebook: facebook.com.br/OficialSabesp
Twitter: twitter.com.br/ciasabesp

Youtube: youtube.com.br/saneamentosabesp
Pessoalmente ou por carta dirigida a Superin-
tendéncia de Auditoria.

Forga de trabalho

d) Os valores e principios organizacionais, codigo de
ética, estratégias, metas, ou qualquer outra informacéo
pertinente, sdo comunicados para as diversas partes
interessadas, por meio das formas de interagcao apre-
sentados na Fig. 1.1.5. As manifestacdes das partes
interessas e respectivo tratamento, quando aplicaveis,
sao captadas por meio dos canais da Fig. 1.1.5 e pelos
procedimentos descritos em 1.1c.

e) Desde 2011, o estabelecimento de padrées de traba-
Iho para os principais processos gerenciais, seguem pro-
cedimento empresarial Instrumentos Organizacionais e
Controle (PE-OR0001), que determina os requisitos para
elaboragéo e aprovagao de documentos, em consonan-
cia com as politicas e diretrizes empresariais, aos Valores
e Principios Organizacionais, aos aspectos legais e regu-
latdrios do setor, aos requisitos normativos da SOX, ISO
9001 e OHSAS 18001 e ao MEG®. Os documentos sdo
classificados em Politicas Institucionais (PI), diretrizes
gerais que expressam 0s parametros dentro dos quais
as agbes da Sabesp e de seus integrantes devem se de-
senvolver; Procedimentos Empresariais (PE), aplicaveis
a toda organizagao e elaborados com a participagao de
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Todas

Canal (inicio)

Reunides com
Subprefeituras (d_2004)

Reunidées com a
Comunidade (d_2011)

Comunicados para
Imprensa (d_1996)

Prestacéo de contas
(d_1996)

Reunides com
Fornecedores (d_1996)

Etapa disseminag&o do
POD MCR (d_2016)

Reunido Estruturada
(d_2011)

Fale com a Sabesp
(d_2006)

MC Informa
(d_2004)

Portal MC e MCR
(d_1998)

Mural Sabesp
(d_2001)

Boletim eletrénico Sa-
besp Informa (d_2015)

Conversando com o
Superintendente
(d_2002)

Circuito MC
(d_2017)

App Rede Sabesp
(d_2017)

Website Sabesp
(d_1996)

Redes sociais: Facebook,
Twitter, Youtube (d_2009)

Fig. 1.1.5 — Interagcdo e Comunicagado com as partes interessadas

Objetivos
Identificar e tratar necessidades e demandas especificas ou para alinhar agdes / projetos executados em parceria.

Apresentar a comunidade os planos de investimentos, as acdes realizadas e identificar novas necessidades, que sdo encaminhadas
as areas pertinentes para analise e tratamento. Essa pratica esta detalhada na Fig.4.1.4.

Informagdes de utilidade publica, divulgadas pelo Polo de Comunicagao, sobre o abastecimento, obras de melhorias, programas
institucionais, entre outros.

Fornecer informagdes a Alta Administragdo. Além da reunido com o Diretor no Férum M (Fig. P14), destaca-se a participagéo do su-
perintendente no Planejamento Estratégico da Sabesp e no Planejamento Tatico da Diretoria M, incluindo neste Ultimo a participagéo
também do gerente da MCR.

Fornecedores externos: buscar o envolvimento e comprometimento na cultura da exceléncia e acompanhar contratos.
Fornecedores internos: monitorar e melhorar os servigos prestados, além de trocar experiéncias. Esta pratica esta detalhada em 7.2c.

Alinhar e envolver a forga de trabalho para contribuir na realizacéo das estratégias da MCR e alcance das metas através dos Objeti-
vos Departamentais.

Disseminar informagées da Sabesp, MC e MCR e discutir temas de interessa das areas, tendo a seguinte pauta fixa: video Jornal;
espago da area; minuto da prevencao; tarefas das reunides anteriores; proximos passos; outros assuntos.

Disponibilizar espago aberto para manifestacéo dos clientes por meio de formulario nas agéncias de atendimento, sendo o gerente
responsavel pela resposta e/ou tratamento, quando pertinente, por meio de carta, e-mail ou telefone.

Informar os principais acontecimentos e decisdes estratégicas da MC, por meio de boletim eletronico de forma &gil e padronizada. A
MCR atua como protagonista de matérias para divulgagao de seus trabalhos de destaque a toda a MC.

Disponibilizar informagdes e dados para tornar a gestdo mais eficiente e transparente, além de permitir acesso as informagdes da
MCR e corporativas.

Informar principais acontecimentos e decisdes da MC e da Sabesp em painéis instalados estrategicamente em locais de facil acesso
em todos os enderecos. Essas informagdes sao atualizadas semanalmente pelos Agentes de Informagéo das areas (PE-CO0001). A
MCR participa com a atuagéo de seus Agentes de Informagdo e como protagonista de matérias para divulgagéo a toda a MC.

Informar os principais acontecimentos e decisdes estratégica, por meio de boletim eletronico de forma &gil e padronizada. A MCR
atua como publico leitor e, eventualmente, como protagonista de matérias para divulgagéo de seus trabalhos de destaque a toda.

Aproximar a principal lideranga da forga de trabalho, inclusive MCR, por meio de encontro mensal para falar sobre Miss&o e Visdo da
Sabesp, sobre as expectativas dos empregados e as principais estratégias e desafios. O superintendente também estimula os partici-
pantes a discutir sobre assuntos de suas atividades e areas, por meio de perguntas ou citando algum trabalho ou agéo de destaque.

Possibilitar que a principal lideranca da forca de trabalho conhega os processos de cada area in loco. Os representantes de cada
processao expdem os detalhas das atividades e os desafios enfrentados.

Aplicativo que traz informagdes relativas a empresa, inscrever no Prémio Empreendedor Sabesp, consutlar sua pontuagdo no Prémio
de Reconhecimento, além de obter noticias da Sabesp, Gestao de Pessoas entre outros.

Disponibilizar informagées para:

« Clientes: atendimento online, 22 via de conta, histérico de consumo, produtos, servigos, entre outros.

« Sociedade: qualidade da agua, uso racional da agua, informagdes institucionais, programas ambientais, comunicados a imprensa.
« Acionistas: demonstracdes financeiras, atas de assembleias, Relatério de Sustentabilidade e resultados.

« Fornecedores: programagao de pagamentos, informe de retengao de tributos, normas técnicas e licitagdes eletronicas.

« Forga de trabalho: informagdes gerais sobre a instituicdo Sabesp.

Informagdes de utilidade publica, divulgadas pelo Polo de Comunicagéo, sobre o abastecimento, obras de melhorias, programas
institucionais, entre outros. Disponibilizar espago aberto para manifestacéo da sociedade.

representantes de todas as diretorias e das autoridades
funcionais; Procedimentos Operacionais (PO), elabora-
dos pelas areas e de aplicagao local.

Os procedimentos e padrbes especificos de trabalho
sdo estabelecidos, por meio de necessidades identifi-
cadas internamente. Sempre que é identificada a ne-
cessidade de criagcdo ou adequacao de um padréo de
trabalho, o gerente de departamento encaminha a de-
manda ao responsavel pelo processo para elaboracao
do procedimento com a participagdo dos envolvidos,
que encaminha ao Grupo de Melhoria (GM) para re-
gistro no GeDoc (Fig. 5.1.4), seguindo os tramites do
sistema para aprovacgao, disseminagao e aplicagao.

A disseminacgao dos padrdes para a FT ocorre por meio
digital e de forma automatica pelo sistema GeDoc, toda
vez que é estabelecido um novo padrdo ou alteragdes
nos existentes. Todos os procedimentos séo disponibili-
zados para consulta para a FT, por meio do que o Sis-
tema de Organizagdo Empresarial (SOE), garantindo o
acesso aos documentos atualizados.

Os principais métodos para verificagdo do cumprimento
dos padrdes estabelecidos e as respectivas medidas cor-
retivas estao descritas na Fig. 1.1.6.

Em 2017, o modelo de gestao foi estruturado a partir de
processo que compreende quatro etapas: Identificar/Se-
lecionar modelos de referéncia (0 que os modelos tém
em comum); Analise: tipo de abordagem a ser utilizada
(qual a correlagdo do que € comum com 0S processos
gerenciais); Integragdo dos modelos de referéncia (qual
a esséncia do modelo); Modelo de gestéo (representa-
¢ao diagramatica). Os modelos utilizados como refe-
réncia sdo: Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG ®)
(d_2001); ISO 9001 e 17025 e OHSAS 18001, BSC e
SOX. Apés a representagao grafica do modelo de gestéo
e respectivo descritivo, disponivel no Portal MC, foi sub-
metido ao CQG para aprovagao e disseminagao para as
partes interessadas pertinentes.

O modelo se sustenta em uma estrutura integrada de pila-
res (cédigo de ética, gestao das partes interessadas, ana-
lise critica, etc), alinhada ao conceito do PDCL, e compos-
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Fig. 1.1.6 — Principais métodos para verificagao do cumprimento dos padroes de trabalho

Pratica de ; Responsavel . .
Método de controle (Frequéncia) Medidas Corretivas

Reuni&o de Analise Critica (PO-QA0056): reunides mensais,
onde sd@o acompanhadas as tarefas da reunido anterior,

ﬁr?t?cl;las?j S analisados resultados de indicadores de desempenho estra-
— tégico e dos processos do negdcio, considerando os ativos
(d_2011) intangiveis. Também fazem parte da pauta a andlise e trata-
= mento de informacdes de clientes, as ndo conformidades em

tratamento, os acidentes de trabalho, entre outros.

1 - Verificagdes de conformidade: Realizadas por emprega-

dos com formagao em auditoria nas normas ISO e OHSAS,

com base nos requisitos da NBR ISO 9001, 17025 e OHSAS

18001, extensivas aos prestadores de servicos comerciais e

de manutengéo.
MEG® na 2 - Autoavaliagdo: realizada pelos gerentes/gestores das
Pratica areas, com apoio do GM no sistema SAG — Sistema de
(d_2012) Avaliagao da Gestdo (d_2017).

3 - Avaliag&o Interna: avaliagdes do sistema de gestao rea-

lizadas por avaliadores internos ou consultores contratados,

com apoio do sistema SAG (d_2017) e de check-list.

4 - Avaliagbes externas realizadas com base no MEG
Controle de 5 - Acompanhamento da realizagéo do padrao por meio de
praticas de controles especificados nas Fichas de Praticas de Gestao,
gestdo disponiveis no SAG (d_2014) e por meio de indicadores
(d_2004) disponiveis no Sistema de Medigdo do Desempenho.
Inspecoes Inspegdes em SST nos locais de trabalho, por meio de che-
de Segu- cklist padronizado. Também s&o realizadas essas inspecdes
ranga em canteiros e frentes de servigos de contratadas (SESMT,
(d_2011) Gerentes, Membros da Cipa, Fiscais de Obra).

Visitas realizadas pelo MIS as areas, sob demanda, para
Visita da verificagdo das condi¢cdes e andamento das acgdes de
Qualidade qualidade em seguranga e saude do trabalho. Identifica
(d_2015) situagdes ndo conformes na area e na execugao de servigos

em vias publicas, possibilitando agdes corretivas.

ta por Estratégia (P), Processos (D), Desempenho (C),
Aprendizado e Inovagado (L) e Resultados. A orientacdo
do modelo se baseia na missao, visao e valores Sabesp,
presentes na cultura organizacional. A Fig. 1.1.7 apresen-
ta a representacao grafica do modelo de gestédo.

O modelo de Gestao foi divulgado aos acionistas, por
meio do boletim eletrénico MC Informa, para toda a forga
de trabalho, nas reunides estruturadas, por meio de video
institucional elaborado pelo MC112, e para os Fornecedo-
res em reunido especifica para disseminagdao do PO MC.
f) Desde 2001, com a ado¢éo do MEG®, o aprendiza-
do organizacional se tornou mais sistematizado, ten-
do como base fundamental a aplicagdo dos conceitos
PDCA e PDCL. Os processos gerenciais sao aprimo-
rados de forma colaborativa, entre areas ou grupos da
colmeia, por meio de fluxos estruturados (d_2013). Em
2017, como resultado da aplicagcdo de método estru-
turado de inovagao, durante o aprendizado do proces-
so Aprendizado Organizacional, foi criado o processo
Gestdo em Movimento, que segue um fluxo a partir
dos insumos apresentados na Fig. 1.1.8.

1 - Processos gerenciais em aprendizado (P): por meio
da Agenda do Aprendizado s&o selecionados os pro-
Cessos gerenciais que deverao passar por aprendiza-
do no ano;

2a - Desafio compartilhado (D): esta etapa e um dos dois
caminhos possiveis para o aprendizado e consiste no
langamento de desafio em sistema informatizado para
que a forca de trabalho contribua com sugestdes para
melhoria do processo em aprendizado;

2b - Inovagéao: Vocé Faz Ideia (D): esta etapa e o outro

Gerente
departamento
(mensal)

Superintendéncia de
Riscos e Qualidade
(PK), MC/CQ e
MCEC
(Anual, no minimo)
AMCR conta com
um auditor ISO 9001
e um OHSAS 18001

MC/CQ/GQ
(anual)
A MCR conta com
trés avaliadores
internos

Responsavel pela
pratica de gestao
(de acordo com
cada pratica)

MIS e Gerentes

(anual)

MIS e Gerentes
(anual)

As nao conformidades identificadas nos processos, por meio
dessas analises, sao registradas no item ‘Tarefas’ da pauta, com
implementagédo de agdes corretivas e/ou preventivas, responsa-
vel e prazo e o acompanhamento é realizado nas reuniées pos-
teriores. Outra forma de verificagdo dos padrdes é na execugéo
das atividades diarias, que segue o mesmo padréo de registro
quando néo ha a possibilidade de resolugcdo imediata.

As nao conformidades e sugestdes de melhoria identificadas du-
rante Verificagdes de Conformidade nos processos sdo tratadas
por meio do registro de ocorréncia no Sistema de Gerenciamen-
to de Documentos (Gedoc) - médulo DocAction, com planos

de agao, responsavel e prazo e, se pertinente, podem provocar
revisdo dos padrdes de trabalho.Os responsaveis pelo processo
definem agdes corretivas e preventivas no médulo DocAction,
com acompanhamento em reuniées de analise critica.

Definicdo e implementagéo de planos de agéo, conforme proce-
dimento Aprendizado Organizacional (PO-QA0053). As melho-
rias e inovagdes decorrentes dessas analises séo validadas nas
reunides dos grupos deliberativos (CQG ou GRA).

Andlise do Relatério de Avaliagdo: 1) Pré andlise por meio de
questionario; 2) Avaliagdo da oportunidades de melhoria e
pontos; 3) Proposta de planos de melhoria; 4) Workshop para
validagao dos planos; 5) Integracéo ao Plano da Qualidade; 6)
Implementacdo e acompanhamento das agoes.

Os responsaveis pelos padrdes gerenciais definem agdes de
melhorias ou refinamentos nas praticas de gest&o a partir do
resultado das avaliagdes dos controles e indicadores definidos
na Ficha da Pratica de Gestao.

A elaboragao de planos de agao para regularizagédo das situa-
¢des de risco identificadas é realizada em conjunto pelo SESMT
e gerente das areas.

As nao conformidades e sugestdes de melhoria aponstadas

na Visita sdo avaliadas pelo gerente quanto a pertinéncia e
registradas no médulo DocAction para implementagdo e acom-
panhamento de agdes corretivas e planos de agao para previnir
reincidéncias.

’ / Aprendizado /-

Fig.1.1.7- Modelo de Gestao MC

Estratégias

Requisitos das Partes Interessadas
Objetivos Operacionais

&Inovacio [ Processos

7( l Resultados
Gestao |}
em Movimento \*

\
¢ | Conhecimento
‘) Aplicado

Desempenho
Andlise Critica

Ut b}garﬂiéds?;‘?‘,_....... P

caminho possivel para o aprendizado e consiste em
processo estruturado de inovacao, com o langamento
de desafios e workshops. Por esta etapa passam os
principais processos da gestao MC.

3 - Analise integrada (C): com as sugestdes para os de-
safios langados, é realizada analise da melhoria/inovagao
que esta sendo proposta considerando os demais proces-
S0s gerenciais que geram ou sofrem impacto em relagao
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Fig. 1.1.8 — Sistema de Aprendizado Organizacional

Gestio em Movimentqg

Planejamento, no workshop de Aprendizado do Sistema
de Gestéo, nas reunides de Analise Critica e no
Planejamento Operacional da Colmeia

pnphorts 4° Melhorias Ambiang, (POC), quando os Grupos da Colmeia

Insumaos M estabelecem agdes e projetos para

L “M contribuir para melhoria do sis-

* Rgendeda f = % tema de gestdo da MC. A MC/

p—— CQ faz o acompanhamento

ﬁa . y;’ = %%g do planejamento, execugdo

PR———— -+ e definicdo de planos de
Desafio acgéo estabelecidos.

 Relatirias de | compartilhado | | As informacbes obtidas

suditorizs de 2 no processo de bench-

- Resuhadosde Processos % marking sao utilizadas

i erenciais Andlise . para melhorias e inova-

" Rehedos e ® em B _(lh_ | Integrada | | Melhorias ¢bes em praticas e pro-

mtas . cessos. Os relatérios

* Referenciaiz @prendizado ~ ; de benchmarking ficam

' &  disponibilizados no Por-

—— ‘% | Inovagso vocé tal MC, como fonte de

e faz Ideia? == [l consulta para as areas.

- Benchmarking ® B =HEES Os critérios que definem

T e de ‘Q&% =m EeE f o tipo de organizagao per-

- Metndologia T & ,  tinente para benchmarking

. holictica %’h" == ﬁ”g‘ estdo apresentados na Fig.

- Workshop '-b% M 141. _

- 3gm Thinki ~

- mh: '“""ﬂw"uqq“.,pwiw Um exemplo da aplicagdo de

ao processo que esta sendo estudado, levando em consi-
deracao possiveis alteragdes em outros processos.

4 - Melhorias (L): As melhorias e inovagdes validadas séo
implantadas por meio de plano de agdo (5W2H), elaborado
pelo responsavel pelo processo gerencial estudado. Todas
as melhorias sao disponibilizadas na Vitrine de Melhorias,
acessivel a toda a forca de trabalho no Portal MC.

O resultado desse processo gera licdes aprendidas que séo
consideradas como entradas para proximo ciclo de apren-
dizado, formando assim o ciclo PDCL. O resultado da evo-
lugdo do sistema de gestéo esta apresentado no critério 8.
O acompanhamento da implementagéo dos planos de
melhoria, decorrentes do processo de aprendizado or-
ganizacional, é realizado por meio do Plano da Qua-
lidade. A Agenda do Aprendizado é uma ferramenta
que organiza cronologicamente quando deve ocorrer
o aprendizado de cada pratica, auxilia no controle e
acionamento do responsavel pela pratica e alimenta o
Plano da Qualidade (PO-QA0053).

Adicionalmente, em 2018, o gerente da MCR aplicou
pesquisa para conhecer a opinido dos participantes so-
bre diversos aspectos da reunido de analise critica (Fig.
1.1.6), com o objetivo coletar sugestdes de melhoria para
processo. A favorabilidade foi de 100%.

Desde 2011, a investigagao de boas praticas de gestéao
é realizada por meio de visitas de benchmarking a outras
organizagdes, de acordo com procedimento operacional
Benchmarking e Benchmarking Reverso (PO-QA0054)
que estabelece critérios para obtencao de informacgdes,
alinhados ao Cédigo de Etica e Conduta Sabesp e ao
Codigo Brasileiro de Etica e Conduta para a Prética de
Benchmarking. Dentre outras orientagdes, o procedi-
mento estabelece que qualquer visita fisica deve ser pre-
cedida de consulta aos websites das organizagdes para
obter as informagdes desejadas. A partir dessa consulta
€ avaliada a real necessidade da visita. As necessidades
de benchmarking sao identificadas durante o processo

benchmarking é a visita a conces-
sionaria AES Eletropaulo, em 2016,
para conhecer como sao desenvolvidos trabalhos junto
a comunidade para regularizacado de ligagdes, resul-
tando como plano de melhoria o0 encaminhamento de
comunicado as Subprefeituras para atuacdo em ocu-
pacoes de areas publicas, em carater provisoério e pre-
cario. Como exemplo de benchmarking reverso, rece-
bemos em 2018 a visita da UGR Jardins cujo principal
objetivo foi conhecer a atuagdo do grupo "Gestdo de
TL", que foi criado de forma pioneira no intuito de criar
estratégias para aumentar o atendimento a coleta de
esgoto.
Na Fig. 1.1.9 estao apresentados exemplos de melhorias
e inovagdes deste item.

1.2 Governancga

a) Desde 2002, os riscos empresariais sao identifica-
dos, classificados, analisados e tratados sistematica-
mente por meio da metodologia Enterprise Risk Mana-
gement (ERM), alinhada aos conceitos estabelecidos
pelo Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Commission (COSQ), e séo validados pela
Diretoria Colegiada. Desde 2009, a gestao de riscos
estratégicos foi sistematizada pelo Comité de Riscos e
pela Superintendéncia de Gestédo de Riscos e Qualida-
de (PK), que tem a atribuicdo de assessorar o Comité
na identificagéo, classificagcdo e mensuragao dos riscos
€ propor 0s processos a serem avaliados.

O Comité de Auditoria atua na identificagao e tratamento
de assuntos criticos, riscos financeiros e potenciais con-
tingéncias. As Diretorias M e R sao responsaveis pelos
riscos de natureza operacional, na categoria operagao,
que s&o desdobrados nas Unidades de Negdcio.

A partir dos riscos empresariais identificados e classifica-
dos por avaliagao de impacto e relevancia, o tratamento
¢é feito por meio da elaboracao de planos de agao por
diretorias, que sdo encaminhados para analise e opinido
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Fig. 1.1.9 - Exemplos de evolugao do aprendizado das praticas relativas a Cultura Organizacional e Desenvolvimento da Gestao

Processo Gerencial

Aprendizado/Metodologia

Exemplos de Melhorias ou Inovacoes

Estabelecimento de valores Planejamento Estratégico

Aspectos da cultura Reunides GQ

Adogdo da Seguranca Hidrica como diretriz estratégica e revisao da Visdo (m_2016)

Identificag@o dos aspectos da cultura organizacional com base na metodologia EVO (m_2016)

Reconhecimento da Superintendéncia de Auditoria Interna (PA) através de Certificagdo

Relacionamento ético Reunides PA

Internacional Quality Assessment (QA) a mais importante certificagdo de auditoria interna no
mundo, concedida pelo The Institute of Internal Auditors. A companhia € a primeira sociedade de

economia mista e empresa do setor de saneamento a obter essa certificagdo no Brasil (m_2017)

Comunicagéo dos valores e

principios Planejamento Estratégico

Estabelecimento de padrbes Planejamento Operacional

Aperfeicoamento dos processos Workshop de aprendizado

do Comité de Riscos, Comité de Auditoria e para conhe-
cimento do Conselho de Administragao. A Diretoria Co-
legiada realiza o acompanhamento da implantagédo dos
planos de agao por diretoria e unidade.

Os riscos priorizados sao inseridos, anualmente, no POD
MCR para subsidiar a definicao de objetivos e a¢des que
contribuam para a eliminagéo ou mitigacao do risco.

Os riscos mais significativos para a MCR, bem como as
medidas de mitigacao, estao apresentados na Fig. 1.2.1.
Os riscos empresariais de maior relevancia séo registra-
dos nas demonstrac¢des financeiras, submetidas anual-
mente a Comisséo de Valores Mobiliarios (CVM) e Secu-
rities and Exchange Commission (SEC).

b) Desde 2011, o Gerente de Departamento, principal
executivo da MCR, realiza a tomada de decisdo por
meio da reunido mensal de analise critica (Fig. 1.1.6),
com a participagdo dos gerentes das divisbes e pes-
soas chave da unidade, tendo como ponto de partida
a analise de indicadores estratégicos e operacionais,
subsidiada pelas analises criticas das areas, que se-
guem o0 mesmo processo de acompanhamento (PO-
-QA0056), e por meio da reunido semestral de analise
critica do desempenho do POD MCR (Fig. 1.4.3), com
a participagao dos gerentes das divisdes, coordenado-
res de ODs e pessoas chave de cada unidade.

App Rede Sabesp, direcionado a Forga de Trabalho, oferencendo acesso rapido a diversos
servicos (m_2017)

Definigéo grafica do Modelo de Gestao (m_2017)

Implantacdo da metodologia Gestdo em Movimento, integrando aprendizado e inovagéo
(i_2017)

O Gerente de Departamento também é integrante do Co-
mité da Qualidade da Gestéo (CQG) e do Grupo Reuniéo
de Alinhamento (GRA) que s&o os principais féruns de
tomada de decisdo na MC, os assuntos abordados nessa
reunido séo repassados mensalmente para os gerentes
da MCR. O CQG (d_2002) se reune bimestralmente e
tem a responsabilidade de aprovar as estratégias e ob-
jetivos operacionais resultantes do Planejamento Ope-
racional MC e realizar analise critica do desempenho
global. O GRA (d_2004) em reunibes semanais decide
sobre questdes que envolvem a rotina dos departamen-
tos e faz a gestéo do orgamento. Tanto o CQG quanto o
GRA também deliberam sobre propostas de novos pro-
cessos gerenciais ou melhorias nos atuais, decorrentes
dos processos de aprendizado, que sédo apresentadas
pelos grupos propositivos e deliberativos do Sistema de
Gestao, denominado Colmeia (Fig. P13), que atuam de
forma participativa, por meio de reunides com represen-
tantes de todos os departamentos da MC. A Colmeia é
composta por grupos, que atuam nos processos geren-
ciais e operacionais. A composigéo dos grupos deliberati-
VoS € propositivos e as respectivas reunides de analise e
decisdes estao apresentadas na Fig.P.14.

A definicdo e implementagdo das agbes originadas
nessas reunides sao realizadas de maneira padroni-

Prestacéo de
Servigo ao Clien-
te (Comercial e
Operacional)

Manutencéo
dos Sistemas de
Distribuigao de
Agua e de Cole-
ta de Esgoto

Gestao
Financeira

Capacitagao e
desenvolvimento
de pessoas

Fig. 1.2.1 — Principais Riscos Operacionais

Riscos identificados Acoes de Mitigacao

N&o atingir a universalizagédo da agua e

esgoto em 2020.

Aumento de perdas reais e/ou aparen-
tes de agua.

Descumprimento das deliberagbes
aplicadas pela Agéncia Reguladora -
Arsesp.

Comprometimento da imagem.

Contaminagao do solo e corpos d’agua.

Aumento de perdas reais e/ou aparen-
tes de agua.

Descumprimento das deliberacdes
aplicadas pela Agéncia Reguladora -
Arsesp.

Comprometimento da imagem.
Contaminacéo do solo e corpos d'agua
Indisponibilidade de agua tratada.

Diminuig&o da receita.

Nao atrair ou perder o capital humano

MCR-OD-01-Regularizar as ligagdes de agua e de esgoto nas areas de baixa renda.

MC-00-03-Reduzir o indice de perdas para 439l/lig/dia até 2018

MC-0O0-04-Aumentar a eficiéncia do sistema de coleta modelando 260km de redes e coletores de esgoto
até 2018.

MC-O0-07-Ampliar a coleta de esgoto para 94,66% até 2018

Tratamento das manifestagdes dos clientes; Feirdes de Débito; Analise Criitica mensal de indicadores;
Programa Se Liga na Rede

MC-00-03-Reduzir o indice de perdas para 439 L/lig/dia até 2018.

MCR-OD-05 Aprimorar o processo de troca de hidrometro na MCR.

MC-O0-06-Reduzir em 10% o indice de Reclamagéo de Reposi¢édo de Pavimento até 2018.

Planos Regionais de Perdas (PRPs); Forca tarefa de varredura de vazamentos; Tratamento das ma-
nifestagdes dos clientes; Andlise Criitica mensal de indicadores; Programa Se Liga na Rede; Obras de
setorizagédo da JICA

MCR-OD-01 Regularizar as ligagdes de agua e de esgoto nas areas de baixa renda.

MCR-OD-05 Aprimorar o processo de troca de hidrémetro na MCR

MC-00-03-Reduzir o indice de perdas para 439 L/lig/dia até 2018.

MC-O0-07-Ampliar a coleta de esgoto para 94,66% até 2018.

MC-00-08 Faturar R$ 3,048 bilhdes e obter um indice de evasao de receita privado de 3,9% em 2018.
Feirdes de Débito; Entrega de comunicado de débitos na emissdo de conta.

MCR-OD-04 Aprimorar o Sistema de Gestéo

MCR-OD-07 Desenvolver e valorizar Forga de Trabalho

MCR-OD-06 Buscar novas tecnologias para melhoria dos processos e viabilizar a disseminagdo na MCR.
MC-O0-01-Aumentar a satisfagéo dos empregados

Prémio de Reconhecimento MC.; Feira da Inovagao.; Manha do Conhecimento.; Melhores Praticas M e
Campeonato de Operadores - incorporado ao Prémio Empreendedor Sabesp (i_2018).; Processo Seletivo
MC; Agbes da Superintendéncia de Recursos Humanos (CR); Plano de cargos e salarios e avaliagdo

por Competéncia e Desempenho; Programa de sucess&o e carreira; Concurso Publico; Subsidios pos-

-graduagao
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Assembléia geral (d_2008)

Emisséo exclusiva de acdes
oerdinarias (d_2008)

Conselho de Administracéo
(d_2008)

Conselho Fiscal (d_2006)

Diretoria Colegiada
(d_1996)

Auditoria Interna (d_2006)

Comité de Auditoria
(d_2006)

Comité de Riscos (d_2009)

Comité de Etica e Conduta
(d_2005)

Cadigo de Etica e Conduta
(d_2006)

Canal de Denuncia (d_2006)

Politica de Negociagédo
(d_2006)

Relatério de Sustentabilida-

Fig. 1.2.2 — Estrutura de governancga corporativa

Descrigao

Instancia maxima de decisdo, com poderes para decidir todos os negécios relativos ao objeto da Companhia e
tomar as resolugdes que julgar convenientes a sua defesa e desenvolvimento. Elege ou destitui os conselheiros
de administragéo e fiscal.

Ha dois tipos de agdes no mercado: Preferenciais e Ordinarias. Esta ultima garante o direito de voto a todos os

i Garantir equidade
acionistas.

e participagao das
Orgéo de deliberacéo responsavel pela orientacdo superior da companhia, aprovar planejamento estratégico, partes interessadas
programas, orgamento, objetivos e politicas publicas, propor tarifas, aumento de capital, emisséo de debentures,
controlar os atos da Diregao, etc. E composto por no minimo cinco e no maximo quinze membros, eleitos e des-
tituiveis pela assembléia geral. 20% dos conselheiros devem ser independentes, conforme regulamento do Novo
Mercado e um deles deve representar os acionistas minoritarios.

Examinar as demonstragdes financeiras de cada exercicio social e sobre elas, opinar, emitindo pareceres aos
acionistas. Composto por 5 membros titulares e respectivos suplentes, sendo um representante dos acionistas
minoritarios.

Monitorar e controlar
os atos da Diregéo

Responsavel pela administracdo da companhia. Composta por 6 membros com mandato unificado de 2 anos,
sao eleitos pelo Conselho de Administragdo, e permitida a reeleigao.

Gerir a organizacéo
com ética
Atuacao independente, com o objetivo de avaliar a integridade, adequacéo, eficacia e eficiéncia dos processos

e dos sistemas de informagdes e de controle interno, sendo subordinada a Presidéncia. Suas atividades séo

superviosionadas pelo Conselho de Administragéo (PE-AU0006). Proteger os interes-

ses das partes inte-

ressadas. Monitorar

e controlar os atos
da Diregao.

Assessora o Conselho de Administragao, recebe e processa denuncias de cunho contabil, acompanha a elabo-
racdo das demonstragdes financeiras, examina relatérios de auditorias, sendo composto por 3 conselheiros de
administragdo independentes, dos quais um é especialista em finangas e Coordenador do Comité.

Responsavel pelo gerenciamento de riscos no ambito corporativo. Composto pelo presidente da Sabesp, um
representante do conselho de administracéo e um representante de cada diretoria.

Responsavel por estimular o comprometimento com o Cédigo e zelar por sua constante atualizagdo e adequa-
¢&do, bem como por orientar e sugerir agdes para disseminacéo de seus preceitos em todos os niveis.

Estabelece padrées de relacionamento com os administradores, conselheiros fiscais, empregados, clientes,

fornecedores, acionistas e sociedade em geral. Proteger os inte-

resses das partes

Recebe denlncias internas e externas, inclusive anénimas. Os resultados das averiguagbes séo encaminhados = b
= interessadas.

ao Comité de Auditoria e as incidéncias sao reportadas ao Comité de Etica para acdes corretivas.

Estabelece as regras para as pessoas vinculadas, definindo periodos nos quais devem abster-se de negociar
com Valores Imobiliarios, evitando o questionamento com relagdo ao uso indevido de atos ou fatos relevantes
(P10023).

Instrumento fundamental para promover a transperéncia é disponibilizado anualmente as partes interessadas no

de (d_2008)

Politica de Divulgacéo de
fatos Relevantes (d_2002)

website Sabesp.

zada considerando as etapas: definicdo de pauta que
orienta as discussdes da reunido; tomada de decisoes,
definicdo de acgbes e validagdo pela Direcao, com res-
ponsavel e prazo; registro das decisdes e tarefas em
atas, com acompanhamento em reunibes posteriores,
permanecendo pendentes até que se concluam. As de-
cisdes tomadas sdo comunicadas por meio de atas en-
caminhadas por e-mail aos envolvidos e disponibilizadas
no Portal MC, garantindo a transparéncia do processo.
As decisbes sdo comunicadas para a FT nas reunides
estruturadas (Fig. 1.1.5), quando pertinente. A eficacia
das reunides desses grupos esta apresentada no crité-
rio 8. Tanto o CQG quanto o GRA, pela propria caracte-
ristica multifuncional e pela experiéncia dos integrantes,
realizam amplos debates sobre os assuntos a deliberar
no qual o representante da MCR submete a apreciagédo
do grupo os assuntos relevantes e de maior abrangéncia
tratados nas reunides mensais da MCR, seguindo o mes-
mo padréo de acompanhamento.

c) Desde 2011, o gerente de departamento realiza a presta-
¢ao de contas das suas agoes, de informacoes relevantes
e das analises dos resultados da UGR, provenientes das
analises criticas da MCR, diretamente ao Superintendente
da MC, por meio das reunides de alinhamento semanais
do GRA (Fig.P.14). O superintendente, por sua vez, presta
contas dos resultados e de suas agdes, diretamente ao Di-
retor da M, por meio do Férum M (Fig.P.14). AMCI/Contro-
ladoria, para subsidiar o superintendente, elabora relatorio
mensal com os resultados da unidade de negdcio, estrati-
ficado por departamento (UGRs e Apoio), com base nos

Regras que tratam da identificagdo, manuseio e divulgagao de informagdes acerca de atos e fatos que sejam
capases de interferir nas cotagdes dos valores imobiliarios (P10022).

Transperéncia e
prestacdo de contas

sistemas de informagdes locais e corporativos (Fig. 5.1.4),
assegurando a confiabilidade, autenticidade e a suficiéncia
das informacgdes discutidas junto ao Diretor.

Na estrutura Sabesp a prestacdo de contas das agdes
e dos resultados alcangados se da conforme conjunto
de praticas de governanga corporativa, apresentadas
na Fig. 1.2.2.

Na Fig. 1.2.3 estdo apresentados exemplos de melho-
rias e inovagoes deste item.

Fig. 1.2.3 - Exemplos de evolugao do aprendizado das prati-

cas relativas a Governanga

Processo | Aprendizado/ Exemplos de Melhorias ou
Gerencial Metodologia Inovagoes

Implantagao de planos de ag&o nortea-
dos pela andlise de riscos de corrupgao
e fraude corporativas. Também foi

lefsiiezizzo adicis o romovida a contratagéo de servigo de
etratamentos ~ Comité de Etica 5 ca ¢
s > Carplie consulto'rlla com o_objetlvo ('ie realizar
uma analise criteriosa do nivel de
aderéncia do Programa de Compliance
da Sabesp (m_2015).
Remodelagem dos Féruns M, com
Tomada de a definigdo de critérios de atuagao
decisdo e Férum M com intuito de intensificar a inovagao,
comunicagao melhoria continua, uniformizagéo dos
processos de negoécios (m_2017)
Boletim e pagina dos mananciais; con-
fiabilidade de informagéo para a gestdo
Prestagdo de Férum M hidricax (m_2015)
contas Incluséo de etapa de prestacéo de con-

tas no POD, para disseminagao para a
FT (m_2017).



1.3 Levantamento de interesses e exercicio da

lideranga

a) Desde 2011, as partes interessadas tradicionais e ndo

tradicionais s&o identificadas seguindo as diretrizes de

governanga corporativa. Bienalmente, € realizada a reva-
lidagdo em reunido do GRA (Fig. 1.2.2), antes do inicio de
cada ciclo de planejamento, definindo um interlocutor por
parte interessada (Fig. P5). A partir dessa revalidacao,
cada interlocutor analisa as necessidades das partes in-
teressadas, que sao levantadas por meio de pesquisas
ou reunides, com o objetivo de traduzir essas necessida-
des e expectativas em requisitos para os processos da
cadeia de valor. Com essas informagdes, o GEP realiza

o Workshop de RPI, envolvendo os respectivos interlocu-

tores e 0 GRA, para validar os requisitos, que se transfor-

mam em metas, e definir os respectivos indicadores de
desempenho. O produto desse workshop é a Matriz de

RPI, que contem as seguintes informacgdes:

* Descrigcao das partes interessadas;

* Métodos de identificagdo das necessidades e expec-
tativas, periodicidade e interlocutor;

* Principais necessidades e expectativas das partes
interessadas;

* Matriz de requisitos contendo: interlocutor, necessi-
dade priorizada, método de traducdo em RPI, RPI,
nivel de atendimento solicitado, metas (nivel de aten-
dimento acordado), processo relacionado, requisito
de processo e indicador de desempenho.

Com a Matriz validada, os requisitos das partes inte-
ressadas sado analisados no evento Definicao dos Ob-
jetivos, segunda etapa do POD MCR, com o propdsito
de avaliar o impacto e a importancia para a estratégia,
priorizando esforgos para assegurar o atendimento
aos requisitos e o alinhamento aos Planejamentos Es-
tratégico, Tatico e Operacional.

A Fig. 1.3.1 apresenta as etapas do processo de gestéo

para todas as partes interessadas.

b) As redes sao identificadas (d_2014) em workshop, uti-

lizando a metodologia brainstorm, e priorizadas por meio

da matriz QFD, sendo utilizadas como entrada no planeja-
mento (Fig. 2.1.5) para analise da influéncia de cada rede
nas estratégias. A interagdo com as redes mais importan-
tes e seu desenvolvimento, conforme descrito na Fig. P6,
ocorre, essencialmente, por meio dos representantes da

MCR nessas redes, que potencializam a comunicagao,

promovem a troca de informacdes e conhecimentos, e

atendem as demandas e necessidades mutuas, de forma

proativa e agil. As redes internas e externas sao reavalia-
das, bienalmente, a cada ciclo de planejamento.

c) Desde 2011, a direcdo da MCR, representada pelo
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gerente do departamento e pelos gerentes das divisées,
exerce a lideranga por meio das praticas sistematizadas de
interacdo e comunicagao, descritas na Fig. 1.1.5, na qual
estao especificados os objetivos e as partes interessadas
relacionadas. A principal pratica de interagcdo da Diregdo
com a FT é a Reuniao Estruturada, sob responsabilidade
do MC112, que tem o objetivo de disseminar informagoes
e discutir temas de interesse das areas, além de espaco
especifico para perguntas da FT direcionadas a liderancga.
Na Fig. 1.3.2 estao apresentados exemplos de melho-
rias e inovagdes deste item.
Fig. 1.3.2 — Exemplos de evolugao do aprendizado das

praticas relativas ao Levantamento de interesses e exercicio
da lideranga

Processo | Aprendizado/ Exemplos de Melhorias ou
Gerencial Metodologia Inovagoes

Identificagdo Criagéo da figura do interlocutor por
das necessida- Workshop de parte interessada para melhoria da
des das partes RPI comunicacéao, analise e traducéo das
interessadas necessidades e expectativas (m_2014)
Utilizacéo de metodologia prépria
Qesenvol- Planejamento para levantar e priorizar as~redes mais
vimento de Overacional MC importantes, com a utilizagdo dos
Redes P conceitos da QDF (Quality Function
Deployment (m_2016).
Interagao Ampliagdo dos Canais de Atendimen-
com as partes Reunides da CM  to - Criacédo do App Sabesp Mobile
interessadas (m_2017).

1.4 Andlise do desempenho da organizagao

a) Desde 2011, tendo como objetivo a melhoria do de-
sempenho estratégico, os referenciais comparativos, utili-
zados para apoiar as analises na definicdo das metas de
resultados, que foram escolhidos conforme critérios apre-
sentados na Fig.1.4.2, s&o obtidos, bienalmente, por meio
de consulta a websites, balangos patrimoniais, e-mail ou
agéncias reguladoras, de organizagbes que atendam aos
critérios de pertinéncia apresentados na Fig. 1.4.1.
Durante o planejamento, na etapa de definicdo das me-
tas, os coordenadores de objetivos avaliam as informa-
¢Oes obtidas e definem a organizagao de referéncia, cujo
resultado influencia o estabelecimento das metas e res-
pectivos indicadores de desempenho e gera plano para
estudo de benchmarking (PO-QA0054).

Em 2016, com a realizagdo do primeiro ciclo de plane-
jamento, a MCR avaliou e readequou, de acordo com
suas caracteristicas, os critérios de pertinéncia de com-
paragao com outras organizagdes, bem como os critérios
para definicdo dos resultados a serem comparados, para
sua estratégia, desdobrando para suas areas a utilizagao
de referenciais comparativos para a melhoria dos proces-
sos operacionais (Fig. 1.4.2)

Fig. 1.3.1 — Processo de Gestao das Partes Interessadas

Priorizar
necessidades e
transformar em
Requisitos de PI

(RPI)

Definir nivel de
atendimento ao RPI

Identificar Partes
Interessadas (Pls)

Transformar RPl em
Requisito de
Processo

(RPR)
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Fig. 1.4.1 — Critérios de selegao das organizagdes de

referéncia

Premissas para orientar a escolha de organizagées para
benchmarking

1. Organizagdes que disponibilizem informagdes atualizadas, por meio de
seus websites, agéncias reguladoras ou mediante solicitagdo, em conformi-
dade com o Cédigo de Etica de Benchmarking

2. Para resultados relativos a gestéo econdémico-financeira, os referenciais
devem ser preferencialmente de organizagdes do setor de saneamento,
devido as caracteristicas peculiares do setor.

3. Para resultados relativos a Fornecedores, os referenciais devem ser
preferencialmente de organizagdes publicas ou de economia mista, devido a
aplicagéo da Lei n° 8666/93, que impde uma série de limitagdes nas relagdes
comerciais.

4. ATENCAO!!! Ao escolher a organizag&o de referéncia, avalie se a realiza-
¢&o do benchmarking é FACTIVEL, pois este é obrigatdrio.

Organizagdes que tenham equivaléncia em:
* Numero de servigos
Porte * Numero de clientes
* Numero de empregados
* Infraestrutura

» Organizagdes que tenham processos e atividades com
a mesma estrutura, independente do ramo de ativida-
de (EX: Contas a pagar, Faturamento, Planejamento,
Recursos Humanos)
» Organizagdes que possuam resultados de indicadores
com método de calculo similar, quando se tratar de resul-
tados especificos do negécio.
Organizagdes que operem servigos de distribuicdo de
agua e coleta de esgoto que atendem somente areas
metropolitanas

Similaridade

Organizagdes que disponibilizem informagdes atualiza-
das, por meio de seus websites, agéncias reguladoras,
ou mediante solicitagdo, em conformidade com o Cédigo
de Etica de Benchmarking.

Organizacgdes destaque, finalistas ou ganhadores dos
prémios PNQ ou PNQS, nos ultimos trés anos.

Fig. 1.4.2 - Critério para defini¢cao do resultado a ser
comparado
Tipo de Critério
Benchmarking

Integridade

MCR Todos os Resultados de Indicadores que medem o
Externo desempenho da estratégia (OUTCOMES). Devendo
Interno haver justificativa para a ndo comparacéao.
Resultados de indicadores desdobrados dos depar-
Areas tamentos (no minimo um ao ano) e que medem os
Interno processos das areas, a partir da seguinte analise:

Critico; Mensuravel; Viavel; Significativo.
Nota: Apds a selegéo dos resultados a serem comparados, deve ser estabe-
lecido o plano de benchmarking.

b) Desde 2016, a andlise do desempenho estratégico
ocorre semestralmente nas reunides de Analise Critica
do Desempenho, conforme fluxo apresentado na Fig.
1.4.3, quando sao avaliados o andamento das agdes do
Plano Departamental e o resultado dos indicadores que
medem os Objetivos Departamentais (ODs). A selegéo
dos indicadores é realizada na etapa ‘Definicdo das Me-
tas’, pelas equipes dos objetivos, em trabalhos em grupo,
mediante analise das agdes e dos resultados obtidos no
ciclo anterior, agdes do ciclo atual, resultados de outras
organizacdes de referencia, Missao, Visdo, Valores Eti-
cos e Compromissos, e validada pela lideranga MCR.

Desde 2011, o desempenho estratégico MC e operacio-
nal MCR é analisado por meio de reunides mensais de
analise critica (PO-QA0056), com a participacéo de geren-
tes, analistas, staff, representante do GM, encarregados,
engenheiro, pessoas chave e convidados, a partir dos re-
sultados de indicadores desdobrados para a MCR, confor-
me fluxo apresentado na Fig. 1.4.4. Os resultados dessas
analises subsidiam a reuniao de analise critica do desem-
penho da MC, como forma de prestagédo de contas (1.2c).
Os responsaveis pelos indicadores e OOs selecionados

se preparam para a reuniao de analise critica do CQG por
meio da elaboragao de apresentagdes com histéricos dos
resultados da MC e das UGRs. Os responsaveis seguem
padrao de apresentacao para facilitar a analise dos resul-
tados e seus referenciais comparando-os com as metas
e requisitos das partes interessadas, quando pertinente.
Informacdes relativas as mudancas no ambiente externo
incluindo aspectos setoriais, mercadoldgicos, competiti-
vos, tecnoldgicos, econdmicos, ambientais, politicos e so-
ciais, sdo apresentadas pela MCI/Controladoria para con-
textualizar a analise e permitir as tomadas de decisdes
fundamentadas. Como resultados da reunido de analise
critica sdo definidas agdes para permitir imediata corre-
¢ao ou novas melhorias. As atas dessas reunides ficam
registradas e disponibilizadas no Portal MC e o acompa-
nhamento e controle séo realizados no mesmo sistema.
Os resultados da reunido do CQG sé&o divulgados para a
forga de trabalho no MC Informa e Mural. Os resultados e
decisdes da reunido de analise critica das areas da MCR
sao divulgados, quando pertinente, para a forga de traba-
lho nas reunides estruturadas. Em complemento a estas
informacgdes séo avaliadas mensalmente, a partir de uma
pauta minima, tarefas da reunido anterior; informacdes de
clientes; indicadores de desempenho; agbes corretivas e
preventivas; necessidades de recursos; e resultados das
verificagbes de conformidade (Fig. 1.1.6).

Desde 2003, ¢é utilizado o Painel de Indicadores, com re-
validacdo a cada ciclo de planejamento, seguindo a me-
todologia Balanced Score Card (BSC), que garante que
todas as areas avaliem as informagbes necessarias para
o desempenho da organizagéo e a correlagao entre os
indicadores.

c) A implementacéo das decisbes decorrentes da ana-
lise do desempenho, seja operacional ou estratégico, &
acompanhada nas reunides de Analise Critica da MCR,
mensais e semestrais (Fig. 1.4.4 e 1.4.3). Quando um
resultado ndo atinge o planejado, apresenta tendéncia
negativa ou é identificada oportunidade de melhoria, séo
definidas agoes, registradas em atas como tarefas, com
responsaveis e prazos, e disponibilizadas no Portal MC.
O acompanhamento da implementacao das decisdes e

Fig. 1.4.3 - Fluxo de acompanhamento do
Sistema de Medigdao do Desempenho POD MCR

Anélise Critica
POD MCR

Staff solicita aos coordenadores que
preencham as abas: Acompanhamento Aces
e Analise Desempenho da 5W2H1S, com o
andamento das acdes e resultado dos
indicadores outcomes e drivers dos objetivos

Coordenadores de ODs
informam andamento,
registrando as informacéo e os
resultados na planilha 5SW2H15S

Staff prepara reunigo
de analise critica

Staff verifica registro das informacGes e
submete ao gerente do departamento
para analise

Coordenadores
complementam as
informacoes solicitadas na

- . Gerente do departamento analisa as
planilha SW2H1S

informacaes

Staff solicita aos
coordenadores
complementacgdo

Mais alguma
informacgdo?
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Fig. 1.4.4 - Fluxo de acompanhamento do Sistema de Medicao
do Desempenho PO MC

Analise Critica
PO MC/MCR

Staff obtem os dados e
informacoes paraapuragdo e
analise dos resultados dos
indicadores gue medem os
objetivos operacionais e RPIs MC

Dadose
Informacoes

Anélise Critica Andlise de
caG causa?

Statfsolicita as analises de causa
para os resultados fora da meta
prevista ou com tendencia negativa

Demanda
Controladoria?

Staff prepara Areas realizam asanalises e
reunigo de preparam informacoes paraa
analise critica a criticada UGR

andamento das tarefas é verificado nas reunides pos-
teriores de analise critica. Os resultados que medem a
estratégia da MC, da qual a MCR participa, sédo apurados
e, quando pertinente, justificados para que a MCl/Contro-
ladoria possa subsidiar o superintendente nas reunides
de andlise critica do CQG

Na Fig.1.4.5 estdo apresentados exemplos de melhorias
e inovagoes deste item.

Fig. 1.4.5 - Exemplos de evolugao do aprendizado das
praticas relativas a Analise do desempenho

Processo Aprendizado/ | Exemplos de Melhorias ou
Gerencial Metodologia Inovagoes

Planejamento  Avaliag&o e readequag&o dos crité-

Referencias Operacional rios de pertinencia de organizagdes
comparativos Departamental  de referéncia e de resultados a
(POD) serem comparados (m_2016)

Inclusdo de representante por célu-
las das areas, na reunido semestrais

Analise Gestdo em mo-  de andlise critica do desempenho

desempenho vimento - POD  do POD, para ampliagéo da visdo
sistemica e melhoria na comunica-
¢ao (m_2017)

Aplicagéo de questionario, pelo
gerente departamento, para
avaliagao da dinamica da reunido de
analise critica em relagédo a todos os
itens da pauta. (m_2018)

Acompanhamento Reunido de
de decisdo analise critica
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2.1 Formulagao das Estratégias

2.1a) Desde 1996, a analise das forgas impulsoras e res-
tritivas do ambiente externo é realizada, corporativamen-
te, no Planejamento Estratégico Sabesp (Fig. 2.1.5). No
ultimo ciclo 2016/2025, a Superintendéncia de Planeja-
mento Integrado (PI), responsavel pelo processo, utilizou
a analise PESTAL, método que permite o estudo qualita-
tivo com base nos fatores: Politicos (P), Econémicos (E),
Sociais (S), Tecnoldgicos (T), Ambientais (A) e Legais (L),
que podem impactar direta ou indiretamente na organiza-
¢do. As informagbes apresentadas (Fig. 2.1.1), por fator,
sdo analisadas e debatidas, possibilitando a compreen-
séo de ambientes complexos e em permanente mudan-
¢a, para a construgéo do Planejamento Estratégico.

Fig. 2.1.1 - Principais Informacoes Analisadas: PESTAL

Fooes | tomazoes |

+ Conflitos regionais: disputa pelo uso da agua (SP, RJ e MG).
« Criagdo de agéncias e atividade regulatéria em fase de
Politico consolidacéo.
Escassez Hidrica: Gest&o de recurso hidrico, Seguranga
Hidrica.

Aumento dos custos: energia elétrica, mao de obra, contin-
Econé- géncias.

mico Captagéo de recursos: dificuldade e aumento do custo.
Crise econdmica.

Crescimento do desemprego, queda do poder de compra e
inadimpléncia.

Dificuldade de atuagdo em areas com ocupagao irregular com
demanda dos servigos de saneamento e impedimentos legais.
Movimentos de defesa do consumidor / midia.

Social

Burocracia e morosidade no desembaraco de tecnologias

internacionais.

Tecnolo- Investimento P&D de solugdes para a crise hidrica: agua de
gico reuso, dessalinizagéo.

Novas formas de comunicagéo para melhorar a interagéo:

WhatsApp, Hangout, redes sociais, mobile.

Bacias hidrograficas: foco de atengéo.

Meio ambiente: a degradagdo compromete os recursos
hidricos.

Mudancas climaticas.

Ambiental

Falta de politica publica para regularizagéo de uso e ocupagéo
do solo (baixa renda).

Maior mobilizacéo e capacitagao dos érgaos reguladores e
Legal fiscalizadores: CETESB, MP, DAEE, ANA, ARSESP.
Morosidade na obtengéo de licengas e autorizagdes, impactan-
do na execugéo de obras, e custos associados, sendo que os
servigos autbnomos sao isentos.

As principais fontes utilizadas sao: Programas do Go-
verno, Planos Diretores de Agua e Esgoto, Secretaria
da Fazenda, Fundagdo SEAD, Fundagao Getulio Var-
gas, Sistema Nacional de Informagdes sobre o Sanea-
mento (SNIS), Centro de Monitoramento de Alertas de
Desastres Naturais e Diagnosticos da Estacdo Chuvo-
sa (CEMADEN), Legislagdes, ARSESP, entre outras.
A participacdo da MCR nesse processo se da por meio
da participagcao do superintendente da MC e da utili-
zacao dos produtos dos planejamentos Estratégico,
Tatico e Operacional como entrada para o seu Plane-
jamento Operacional Departamental (POD), garantin-
do o alinhamento e a correlac&o estratégica.

As principais redes (Fig. P6) sdo consideradas durante
o ciclo do POD, quando ocorre a avaliagao da sua in-
fluéncia para a estratégia. Como exemplo, foi definido
no POD 2017-2018, o Objetivo Departamental (OD)
MCR-OD-01 - Regularizar as ligagbes de agua e esgo-
to nas areas de baixa renda, cujo sucesso depende em
grande parte do relacionamento com a Rede externa:
Liderangas em Comunidades de Baixa Renda.

b) Em 2009, o grupo de projeto “Compartilhar Conhe-
cimento”, coordenado por representante da MCR, ado-

tou, por adequacgao e afinidade, a metodologia Intangi-
ble Assets Management (IAM), em portugués: Gestao
de Ativos Intangiveis, desenvolvida pela Consultoria
DOM Strategy Partner.

Esta metodologia identifica e classifica os ativos intan-
giveis pela utilizagao de referencial de qualidades que
agregam valor ao negdcio, categorizando-os em: Ins-
titucional, Organizacional, Relacionamento e Intelectu-
al. O principal critério para priorizacéo é de que o ativo
intangivel possa ser monitorado e que a organizagcéo
tenha interferéncia em seu desempenho. As etapas da
metodologia utilizada para a gestdo dos ativos intangi-
veis sdo: Identificagédo, categorizagdo, apropriagéo e
monitoramento. Desde 2011, a MCR atua na gestao de
ativos intangiveis (d_2011), por meio da participagéo
de seus representantes nas etapas 1, 2, 3 e 5, e realiza
mensalmente a etapa 4, conforme Fig. 2.1.2 que mos-
tra o ciclo da gestao dos ativos. A partir de 2016, pri-
meiro ciclo do POD MCR, o processo na etapa ‘Anali-
se das Demandas Estratégicas’ (Fig. 2.1.6), quando os
ativos intangiveis identificados e priorizados no PO MC
sao inseridos no Pré-Work 1, para analise e prioriza-
¢ao, pela MCR, avaliados conforme o principal critério.

Fig. 2.1.2 — Ciclo de Gestao dos Ativos Intangiveis

1

Rever e validar
Ativos
Intangiveis
POMC

Ciclo de Gestao

dos Ativos
Intangiveis

Estabelecer
apropriacdo
compartilhada
entre as areas,

Desde 2011, o desenvolvimento dos principais ativos
intangiveis ocorre por meio da avaliagcdo e monitora-
mento de resultados de indicadores e informagdes nas
reunides mensais de analise critica (Fig. 1.1.6) e de
agdes locais ou desdobramento de agdes corporati-
vas. Também colabora na gestao dos ativos, por meio
de agbes implementadas e desdobradas pela MC. Os
principais ativos intangiveis, indicadores e mecanismos
para seu desenvolvimento estéo descritos na Fig. 2.1.3.
A gestéo de Ativos Intangiveis é processo exemplar dis-
ponivel para consulta publica na Comunidade de Boas
Praticas da FNQ, que reune as melhores praticas de
empresas classe mundial (e_2014). Em 2017 foi objeto
de benchmarking pela Universidade de Araras (UNIARA-
RAS) e pelo SEBRAE da Paraiba, e em 2018, foi a vez
da Superintendéncia de Tratamento de Esgotos (MT).

c) A anadlise das forgas impulsoras e restritivas do
ambiente interno é realizada nas etapas ‘Andlise das
Demandas Estratégicas’ e ‘Definicdo dos Objetivos’
do POD (d_2016). Nessas etapas sao fornecidas
informacgdes relevantes aos participantes que subsi-
diam essas analises, como por exemplo, as forcas,
fraquezas, oportunidades e ameacas, e assim garantir
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Fig. 2.1.3 — Ativos Intangiveis, indicadores e desenvolvimento

: Indicadores . . =
m (Responsaveis) Mecanismos para desenvolvimento e manutengao

PPA - indice de Satisfagdo Geral com
Agéncia de Atendimento (Rol Comum)
(MCR)

% de reparos de vazamentos em ramal
de agua realizados em até 24h (MCR)

Marca Sabesp

indice de Perdas Totais na Distribuigdo
(MCEP e MCR)

% de Desobstrugdes Domiciliares Reali-
zadas em até 24h

% Desobstrugdes de Coletores Realiza-
das em até 24h (MCR)

Know how de
processos

Capital institucional

Evolugéo do Sistema de Gestéo (MC)

e doc e Evolugdo do Sistema de Gestdo (MCR)

Capital Organiza-
cional

PPA - indice de Satisfagdo Geral com

@ 0
= g k] Relacionamento Agéncia de Atendimento (Rol Especial)
265  comGrandes (MCIG)
S o E Consumidores Indice de Fidelizag&o de clientes (SSA).
e (MCIG)
Horas de capacitagdo (MCD13)
s Investimento em C&D (MCD13)
forga de trabalho Indice de aplicabilidade dos conhe-
Tg cimentos adquiridos na Manha do
g Conhecimento (GCOR)
2 . indice de ideias implantadas (GRE)
'; ﬁzs:gg’:de € Solugdes apresentadas na Feira da
-g Inovagao (GCOR)
O

Processo de De-
senvolvimento da
forga de trabalho

Investimento em C&D (MCD13)
Indice de cumprimento do PCD
(MCD13)

o alinhamento corporativo para as estratégias a se-
rem definidas. Os riscos relacionados ao negécio séo
avaliados na segunda etapa mencionada anteriormen-
te. Os participantes propéem objetivos departamen-
tais, considerando entre outros, os riscos operacionais
e as agoes de mitigacao ja existentes, que sao dispo-
nibilizados em arquivo para consulta, e as conclusdes
séo registradas em formulario especifico, para poste-
rior apresentacéao, discussao em plenaria e validagao.
A Fig. 2.1.4 apresenta as principais informacdes
do ambiente interno, analisadas pela MCR, incluin-
do os riscos associados aos ativos de infraestrutura
operacional.

d) Desde 2016, a definicdo das estratégias da MCR
ocorre apos trés niveis anteriores: Presidéncia (Estra-
tégico), Diretoria M (Tatico), Unidade de Negdcio Cen-
tro — MC (Operacional) conforme Fig. 2.1.5.

Os produtos do Planejamento Estratégico sao entradas
para o Planejamento Tatico e assim sucessivamente.
A Fig. 2.1.5 apresenta o detalhamento dos processos
de planejamento nos quatro niveis, suas principais
entradas e produtos.

Os Requisitos das Partes Interessadas (RPIs), defini-
dos conforme descrito em 1.3a, s&o analisados e inse-
ridos na estratégia na etapa ‘Definicao dos Objetivos’.
A universalizagdo e o diagnéstico de agua e esgoto,
assim como o saneamento ambiental integrado MCR,
por meio da andlise e tratamento dos impactos (LAI-
SA), séo inseridos na definigdo das estratégias na eta-
pa ‘Analise das Demandas Estratégicas’. A avaliacédo
das alternativas decorrentes da andlise do ambiente
externo e interno é realizada conforme descrito nos
itens 2.1a e 2.1c, durante o POD, realizado em sete
etapas, conforme detalhado na Fig. 2.1.6. A analise de

Governanga corporativa

Desenvolvimento de Campanhas Institucionais

Andlise e tratamento do resultado das pesquisas de satisfagdo dos clientes (Fig.
322)

Sabesp Solugdes Ambientais (SSA)

Lei Federal n° 11.445/07 — Diretrizes para o Setor de Saneamento

Feira da Inovagao

Benchmarking

Participagdo de empregados em feiras, congressos, semindrios do setor de sanea-
mento

Grupos da colmeia

Adogao do Modelo de Exceléncia da Gestéo (MEG®)

MCR-OD-04-Aprimorar o sistema de gestdo da MCR

MC-O0-05-Aperfeicoar o sistema de gestao atingindo a faixa 7 de pontuagdo em
2018

Benchmarking

Participagdo na rede colaborativa dos Grupos da Colmeia

Sistema de Aprendizado Organizacional (PO-QA0053)

Flexibilidade nas negociacdes

Estabelecimento e atualizagédo de procedimentos

Acoes para fidelizagéo dos clientes

Analise critica dos resultados dos indicadores de desempenho, correlacionados ao
ativo intangivel

Avaliagdo de competéncias e desempenho (Fig. 6.1.2)

Convénios com instituicdes de ensino, inclusive no exterior, para o aperfeicoamento
profissional

Participagdo de empregados em encontros técnicos, feiras e congressos
Participagdo em equipes interdepartamentais

Benchmarking

Difusao novas tecnologias, para identificagéo e disponibilizagdo das tecnologias
desenvolvidas pelas area

Disponibilizagdo das monografias, dissertagdes, teses e trabalhos técnicos no portal
da Universidade Empresarial Sabesp (UES)

Expansao e utilizagéo das patentes

Programa Inovagao: Voceé faz Ideia?

cada entrada tem como propdsito avaliar o impacto e
a importancia para a estratégia, priorizando esforgos
para assegurar o alcance dos objetivos e alinhamento
aos Planejamentos Estratégico, Tatico e Operacional.
A Fig. 2.1.8 apresenta as principais estratégias da
MCR, traduzidas em Objetivos Departamentais e
alinhadas aos planejamentos da Sabesp.

AMCR também contribui para as estratégias daMC. Todos
0s objetivos operacionais contam com representante da
MCR para planejar, acompanhar e/ou executar as ag¢oes.
Nos ultimos dois ciclos do PO MC dois gerentes da MCR

Fig. 2.1.4 - Principais informagoes para analise do ambiente
interno

Resultado da Pesquisa de Clima Organizacional

e e MEtElrD Acidentes do trabalho
T, D_|agn.o:§t|co e progndstico da infraestrutura opera-
cional: agua e esgoto
D Retrospectiva dos resultados: analise dos resultados
esempenho

dos indicadores de desempenho

Ativos intangiveis

Sl g gk Fundamentos MEG®

Requisito das partes interessadas
Assuntos regulatérios

Processos Riscos

Matriz SWOT

Principais Redes

Objetivos Estratégicos
Instituci Objetivos Taticos e macroacdes
nstitucional

Objetivos Operacionais MC
Misséo, Visao, Valores Eticos e Compromissos

Resultado da ultima pesquisa de Satisfagéo dos
Clientes
Informacdes e resultados: Ouvidoria

Relagdes com
clientes

Levantamento dos Aspectos e Impactos Socioam-

bientais (LAISA)

Sociedade
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Fig. 2.1.5 — Processos de Planejamentos Sabesp

Planejamento
Estratégico
Sabesp (P)

Planejamento
Tatico Direto-
ria (M)

Planejamento
Operacional
Unidade de

Negécio (MC)

Planejamento

Operacional

Departamen-
tal (MCR)

Desde 1996 - no minimo quadrienal, sob a responsabilidade da Superintendéncia de Planejamento Integrado (Pl). Participantes: Presidente,

diretores, tentes,

ores e superintendentes.

Entradas: Politica governamental de saneamento, informagdes globais de desempenho e resultados anteriores da Sabesp, cenarios internos e
externos, PESTAL, SWOT, riscos empresariais, Miss&o, Visao Diretrizes e Valores Eticos.
Produtos: Consolidagédo da Miss&o, Visao, Diretrizes e Valores Eticos Sabesp, mapa e objetivos estratégicos, metas empresariais, planos de
acao e estimativas de investimentos.

Desde 1996 - no minimo bienal, sob a responsabilidade da Superintendéncia de Planejamento e Desenvolvimento da Metropolitana (MP). Parti-
cipantes: Diretor, superintendentes, assistentes e assessores gerentes de departamento e gestor da Qualidade.

Entradas: Produtos do Planejamento Estratégico Sabesp, informacdes globais de desempenho e resultados anteriores da Diretoria M e cenarios
internos e externos, SWOT, riscos empresariais, redes, ativos, partes interessadas e requisitos, intangiveis, referenciais comparativos

Produtos: Mapa, objetivos, macroagdes e planos taticos, Matriz SWOT, riscos empresariais, partes interessadas, necessidades e requisitos das
partes interessadas, referenciais comparativos, indicadores, metas e estimativas de investimentos no ambito da Diretoria M.

Desde 2002 - no minimo bienal, sob responsabilidade do MCI e GEP. Participantes: Superintendente, gerentes de departamento, gerentes de
divisdo, encarregados, gestores, coordenadores de OOs e CQG.
Entradas: Produtos do Planejamento Tatico, informagdes de desempenho e resultados anteriores da MC, Partes interessadas e requisitos, riscos
operacionais, ativos intangiveis, redes, modelo de gestdo, informacdes de clientes, SST e palestras para analise de ambiente.

Produtos: Mapa, objetivos e planos operacionais, indicadores e metas desdobradas, matriz SWOT priorizada

Desde 2016 — no minimo bienal. Participantes: Gerente de departamento, staff, gerentes de divisdo, encarregados, analistas, engenheiro, repre-
sentantes de células, GMs (Fig. P13) e pessoas chave.
Entradas: Produtos do Planejamento Estratégico, Tatico e Operacional MC, avaliacéo e resultado do desempenho dos indicadores, requisitos
das Partes Interessadas, riscos, redes, informacdes de clientes, SST, fundamentos MEG®

Produtos: Mapa, objetivos e planos departamentais, indicadores e metas desdobradas (Fig. 2.1.6).

Formulagéo
das Estraté-
gias

Implemen-
tacéo das
Estratégias

Medicao
das
Estratégias

Comuni-
cagao das
Estratégias

Avaliagédo
do
Desempe-
nho

Aprendi-
zado

Fig. 2.1.6 — Processo Planejamento Operacional Departamental (POD)

Processo Etapa

12 Andlise das Demandas
Estratégicas
(Forga de trabalho)

22 Definigao dos Objetivos
(Gerentes, Staff, Encarre-
gados, Analistas, GM, En-
genheiros, Representantes
das Células (ERs e Polos)
pessoas chave)

3? Plano Departamental
(Gerentes, Staff, Encarre-
gados, Analistas, GM, En-
genheiros, Representantes
das Células, pessoas chave,
Coordenadores de ODs +
equipes)

42 Definigdo das Metas
(Gerentes, Staff, Encarre-
gados, Analistas, GM, En-
genheiros, Representantes
das Células, Coordenadores
de ODs)

57 Disseminagéo
(Partes interessadas perti-
nentes)

62 Acompanhamento do

Plano

* (Gerentes, Staff, Encar-
regados, Analistas, GM,
Engenheiros, Coordena-
dores de ODs

» Representantes de Célula)

72 Aprendizado
(Forga de trabalho)

Reunides locais para preen-
chimento do Pré-work 1

Evento para a definigdo dos
objetivos departamentais
Coleta de sugestoes da FT
padronizada, realizada nas
reunioes estruturadas, com
toda FT, apds definicdo dos
objetivos

Evento para apresentagéo e
validagéo dos planos de agao
dos objetivos departamentais

Evento para definicdo de
indicadores e metas dos
objetivos definidos na etapa
anterior

Reunides especificas, boletim
eletronico, reunides periddi-
cas, etc.

» Reunido semestral para
avaliagao das acdes
PrevistasXRealizadas e
resultados

 Apresentacao relatorio da
reunido semestral na reu-
nido estruturada das areas

Aplicacdo da metodologia:
Gestdo em Movimento

« Objetivos Estratégicos, Taticos e
Operacionais

Diretrizes gerente do departamento
Fundamentos MEG

Missao, Visao e Compromissos
Resultados MCR — PO MC
Resultados POD MCR

Resultados Pesquisa de Clima
Organizacional

Resultados pesquisa de Satisfagao
dos Clientes

Numero de acidentes

Diagnéstico de Agua e Esgoto
Principais Redes

LAISA

Pré-Work 1 Andlise das Demandas
Estratégicas, consolidado com a
resposta das areas da MCR
Requisitos das Partes Interessadas
Riscos operacionais

Ativos Intangiveis

Matriz SWOT

Objetivos Departamentais definidos
na etapa anterior

Apresentagao das acdes detalhadas
dos planos departamentais
Sugestdes da Forga de trabalho para
fazer acontecer os ODs

Validagéo dos planos de agao deta-
Ihados dos ODs

Planos de agéo validados

Revisdo e desdobramento das metas
MCR do Recalculando Rota PO MC
Defini¢éo e validagéo dos indicado-
res, metas e referenciais comparati-
VOos para os objetivos departamentais
e metas locais para processos

Plano Departamental: Agbes

Plano Departamental: Agbes e
resultados

Processo do Planejamento Operacio-
nal Departamental — ciclo anterior

Pré-work 1 Andlise das Demandas Estraté-
gicas (entradas), consolidado com a resposta
de todas as areas

* Objetivos Departamentais
» Coordenadores e equipes
» Sugestdes Forgca de Trabalho (8.5.X)

Plano Departamental contendo:

» Detalhamento das agdes e responsaveis;
» Acdes de capacitacéo e desenvolvimento;
« Informagdes dos ODs para disseminagao
para as partes interessadas pertinentes
Fluxo do processo de analise critica do
desempenho para acompanhamento e
controle dos ODs.

Indicadores, metas e referenciais compa-
rativos
Fichas Técnicas dos Indicadores (FTI)

Video do Plano Departamental disseminado
para a forga de trabalho

Banners nas areas;

Reuni&o dos administradores de contrato
com fornecedores

Disseminagéo para as demais partes interes-
sadas identificadas na etapa Plano Departa-
mental, incluindo Superintendente MC

Medigao do desempenho das agdes dos
objetivos departamentais e respectivos
resultados, por meio das reunides de analise
critica do desempenho (Fig. 1.4.3).

» PDCL do processo de planejamento
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Fig. 2.1.7 — Principais agoes, indicadores e metas do Planejamento Operacional Departamental

Objetivo Departamental Principais acoes planejadas Mgﬂstzagm

Sustentabili- e .
. Regularizar as ligagcdes de agua e

esgoto na areas de baixa renda
MCR-OD-02

Clientes e Estreitar o relacionamento da MCR

Sociedade  com as entidades externas (Conces-
sionarias, CET, PMSP)
MCR-OD-03
Estreitar o relacionamento entre as
células da MCR
MCR-OD-04

Processos Aprimorar o sistema de gestdo da
MCR
MCR-OD-05
Aprimorar o processo de troca de
hidrometro na MCR
MCR-OD-06
Buscar novas tecnologias para
melhoria dos processos e viabilizar
a disseminagdo na MCR

Pessoas e

Inovacéo

MCR-OD-07
Desenvolver e Valorizar a Forca de

Identificar as areas a serem regularizadas na UGR Fazer reuni-
des com as liderangas das comunidades. Analisar o ganho obtido
com a realizagdo das agdes e comparar o “antes” e o “depois” da
realizagéo dos servigos.

Mapear as dificuldades (da Sabesp e das proprias entidades)
com cada uma das entidades identificadas
Buscar as solugdes para cada dificuldade mapeada.

Mapear os processos de interface do ER e Polo
Confrontar, adequar, coletar sugestdes, e redesenhar

Participar do PNQS
Intensificar as agdes sociambientais na UGR, aprimorando a
gestao sustentavel

Identificar problemas no processo de troca de hidrbmetro preven-
tiva ou corretiva, e propor solugdes. Implantar o novo instrumento
(Sistema) para mensurar o resultado de troca de hidréometro

Projeto: Autohotkey sem mistérios - Estruturar treinamento virtual
/ presencial para o software.

Criar o “Minuto da Inovagédo”

Andlise de viabilidade de novos EPI’s e ferramentas na execugao
de atividades de campo.

Implantar programa de milhagem
Elaborar e aplicar pesquisa para toda a forga de trabalho sobre o
que é valorizagdo e para mapear os talentos?

Taxa de ligacdes
regularizadas
indice de recuragédo
no faturamento

QREEX - Qualidade
no relacionamen-
to com entidades

externas

Evolugéo do sistema
de gestao

indice de solugao de
problemas

Taxa de rotinas auto-
matizadas

Favorabilidade nas
questdes de Valori-

20%
6%

70%

425 pontos

100%

>60%

70%

Trabalho da MCR

foram nomeados para a coordenagao de objetivos. Além
disso, as metas dos objetivos operacionais séo desdobra-
das para a MCR e o resultado dos indicadores que me-
dem o desempenho desses objetivos sdo acompanhados
em reunides mensais de analise critica, para definicao de
acoes de melhoria. A Fig. 2.1.9 apresenta as estratégias
MC, os respectivos indicadores e a parcela da meta sob
responsabilidade da MCR.

A avaliagdo do modelo de negdcio é realizada corpo-
rativamente e ocorre (d_1996) durante o Planejamento
Estratégico (Fig. 2.1.5), no qual a MC, por meio de seu
superintendente, participa da elaboragao das diretrizes
estratégicas da Sabesp, que consideram os aspectos

Realizar benchmarking com base na relacao das 100 melhores
empresas ( incluir empresa publica e privada)

zagao e Desenvolvi-
mento

relativos ao mercado e setor de atuacdo. Adicional-
mente, como subsidios a elaboragdo das diretrizes
estratégicas e da analise do modelo de negdcio, o su-
perintendente leva sugestdes, informacdes e analises
realizadas no ambito do negdcio da MC, buscando o
alinhamento com as estratégias da Sabesp. A entrada
e saida em negécios e mercados, o desenvolvimento
de ideias sobre novas linhas de produtos ou sua retira-
da do mercado, bem como a exploragdo de novos mo-
delos de negécio e ampliagdo de mercados, séo deci-
sOes exclusivas da Alta Administracdo Sabesp. A Lei
Complementar Estadual n® 1.025/07, artigo 63, permi-
te a Sabesp atuar em outras areas do saneamento,

Fig. 2.1.8 — Objetivos, indicadores e metas do Planejamento Operacional MC, desdobrados para a MCR

Metas MCR

Perspectiva Objetivo Operacional MC Indicadores
_ 2017 | 2018 |

IACE - indice de atendimento de coleta de esgoto 97,23 97,46
MC-O0-07 Ampliar a coleta de esgoto para 94,66 o . .
até 2018 LEMALA - % de ligagdes de esgoto realizado a mais 12.79 9.75
que ligacdes de agua (acumulado) ! ’
- Faturamento Liquido (acumulado) 0,989 1,058
Sl MC-00-08 Faturar RS 3,048 bihGes e obler um in- o coy oo (acumulado) 186,4 186,0
dice de evasdo de receita privado de 3,9% em 2018 ’ !
indice de evas3o de recieta privado 4.4 4,5
MC-00-09 Aprimorar a eficiéncia financeira na RDESP - Realizagdo das Despesas néo atribuida meta para MCR
despesa Custo Operacional unitério 0,326 0,31
Clientes ’ o) =
e 'c\iAeC;eOg;(iJ%Ezcéuzgv?r:el?o&a?élgg;cse dereclamacdo  |\oepE _jndice de reclamagao sobre reposigdo 72 6,5
Sociedade posi¢ P
IORC - indice de Obstrugao da Rede Coletora 143 121
MC-00-02 Reduzir em 5% o IORC e 6% o IORD -
IORD - Indice de Obstrugao de Ramais Domiciliares 20,4 19,38
MC-0O0-03 Reduzir o indice de perdas para 439 I/ P .
ligidia até 2018 IPDt - Indice de perdas totais 549 617
P 1 " o
rocessos MC-00-04 Aumentar a eficiéncia do sistema de IEC/INTEC - indice Numérico de Tratamento de Esgoto
coleta modelando 260km de redes e coletores de Coletado nao atribuida meta para MCR
esgot até 2018 ERCM - Extensao de Redes e Coletores Modelados
MC-00-05 Aperfeigoar o sistema de gestéo atingin- ~ ’ = nao atribuida meta para MCR
do a faixa de pontuagao 7 em 2018 =lle o s EnaieRidesC desdobrado no MCR-OD-04
el:l’r?s\?ggatgo MC-O0-01 Aumentar a satisfacdo dos empregados  Favorabilidade Total da Pesquisa de Clima (Equipe) 69,3 82,7
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- Processo de ident

Pré-work com questdes
voltadas para a esséncia
do negocio MC

cagao

Andlise e
interpretacao
das respostas

Onde

queremos
chegar

Medigdo do
Desempenho

ONDE QUEREMOS CHEGAR

Evento 3: Definigéo de Objetivos
Operacionais

Objetivo: Definir objetivos operacionais,
coordenadaores e equipes, e principais
agies.

Participantes: CQG, GEP, Coord. 00
2016

Produtos: Anélise dos Cendrios e definicic
de Objetivos Operacionais, Coordenadores,
Equipes, Principais Acese
Competéncias Essenciais a serem
mantidas efou desenvolvidas,

ganizacao e Politicas Institucionais,
que definem o produto e o servigo
a ser prestado e a area de atuagao.
As competéncias  essenciais,
ja incorporadas, sao identifica-
das conforme demonstrado na
Fig.2.1.9 e estdo apresentadas
em P1B(5). Novas competéncias
sdo identificadas a partir de al-
teragdes ou incrementos no per-
fil do negécio, o que ocorre por

das competén

Definicdo das
competéncias
essenciais MC

Desenvolvimento
de competéncias
essenciais

Plano Disseminagdo

Operacional K . . .

meio de diretrizes corporativas,

\_ seguindo legislagcbes, politicas
empresariais e do  merca-

PLANO OPERACIONAL Y .

Disse[ninag;%oe\falid?g;iodo do ,as quals o mOde’Io de
pl;:;"lai:";“;i‘;gepr:r:a?:::llidar o Plano neQOCIO (d_1 996) eSta al I-
BT o T nhado. De acordo com a

Participantes: CQG, GEP, Coordenadores
deD0s, Gerentes, Gestores e Encarregados.
Produtos:

- 00s com plancs deagdo com agdes
detalhadas

- Indicadores e referenciais comparativos

- Metas MC e Departamentos

- Necessidades de capacitacio

- Necessidades de benchmarking

estratégia atual ndo foram identifi-
cadas competéncias essenciais a
serem desenvolvidas.

As estratégias sdo revisadas
(d_2016) nas reunibes, semes-
trais, de anadlise critica do desem-

R%TA*

PO-MC2018

a\ltor
£3)

2.1.10 — Processo Recalculando Rota PO MC

oL

penho (Fig. 1.4.3) e periodica-
mente nas reunides das equipes
-~ dos ODs. Caso haja necessidade
de alguma mudanga para o éxito
dos objetivos, antes das reunides

< ‘Av. P:mpél'a

1- Planejamento Tatico;

4- Orgcamento Receitas e
Despesas;
5- Balango dos 00s;

2- Planejamento Perdas MC;
3- Planejamento Esgoto MC;

%rdos& semestrais, os coordenadores po-
. dem solicitar pauta nas reunides
mensais de analise critica, para
definicao de ag¢des de corregéo do
rumo. As estratégias desdobradas
da MC sao revisadas mensalmente

Diretrizes [demandas | | ©- Instrucdespararevisdo das . nas reunioes de analise critica do
eajustes) k““’t"““!?"“' \ - \ ‘departamento (Fig. 1.4.4) e das

] ) areas (d_2011), conforme descrito

] ,. N - A | {em 1.4b, e anualmente no evento

| ! 10_ Recalculando Rota, conforme eta-

\f > : / 2 o pas apresentadas na Fig. 2.1.10.

Validac¢do de acdes || Desdobramento de Metas Workshop BSCs e J 4 Disseminagio | Na Flg 2.1.11 estao apresentados
emetas MC para os Departamentos. Painel de Bordo h exemplos de melhorias e inova-

¢oes deste item.

como a de limpeza urbana e de residuos sélidos A
Superintendéncia de Novos Negdcios (CN), é respon-
savel pela identificagdo e direcionamento da expansao
de novos negdcios, define a estratégia de selecao,
prioridade e atuagcdo de novos produtos, servigos e
mercados e formaliza parcerias estratégicas para ala-
vancar posi¢do de mercado. O modelo de negdcio da
MCR, representado pelos processos apresentados na
Fig. P2, é definido pela Alta Administragdo Sabesp, com
base nos instrumentos organizacionais: Manual de Or-

2.2 Formulagao das Estratégias

2.2a) Desde 2016, os planos de agao, para alcance dos
objetivos departamentais, sdo definidos pelas equipes
dos objetivos, em reunides, utilizando a ferramenta
5W2H1S. Os planos detalhados sédo apresentados na
etapa ‘Plano Departamental’, para anadlise e validagao
pela lideranca. As metas de curto prazo, uma vez que
o ciclo do POD MCR ¢ bienal, respectivos indicado-

Fig. 2.1.11 — Exemplos de evolugao do aprendizado das praticas relativas a Formulagao das Estratégias

Aprendizado/Metodologia Exemplos de Melhorias ou Inovagées

Participacédo do Secretario da Fazenda do Estado de Sao Paulo - perspectivas e tendéncias
macroecondmicas (m_2016).

Ambiente externo Planejamento Estratégico
Reflexdo com as liderangas das UNs/Sups, analisando todos os aspectos relevantes do cena-

rio atual utilizados no processo de Planejamento Tatico (m_2016).

Ativos Intangiveis Reunides do GCOR Reavaliagéo dos indicadores que medem o desempenho dos ativos (m_2016)

Ambiente interno Incluséo da avaliagéo dos elementos da cultura no POD (m_2017)

Criagao da figura do representante de célula, que representa a FT na difinicdo dos objetivos,
ampliando a vis&o sistémica e melhorando a comunicagéo.
Alteragdo do nome da etapa de definigdo dos objetivos para melhor compreenséo da FT.

Reformulagédo da 5W2H com a inclusdo do 1S (m_2016)

Gestdo em Movimento
Definicdo das estratégias



res e referenciais comparativos (1.4a) sdo definidos na
quarta etapa ‘Definicao das Metas’, por meio da anali-
se, em grupos, das seguintes informagdes:
* Acdes dos objetivos departamentais (ciclo atual), de-
talhadas na planilha 5W2H1S
* Resultado da Pesquisa de Satisfacdo do Cliente
* Resultado da Pesquisa Pds-Atendimento
* Resultado da Pesquisa de Clima Organizacional
* Resultados e Agdes POD (ciclo anterior)
* Mapas estratégico, tatico e operacional MC
* Miss&o, Visdo, Valores Eticos e Compromissos
¢ Indicadores — BSC
* Resultados MCR para o PO MC
*Resultados de outras organizagbes (referenciais
comparativos)
Desde 2011, os planos de agéo para alcance dos obje-
tivos operacionais, definidos na etapa Onde Queremos
Chegar do PO MC, e para os quais a MCR contribui (item
2.1d e Fig. 2.1.8), séo estabelecidos em reunides, utili-
zando a ferramenta 5W2H, pelas equipes multideparta-
mentais dos OOs, com representantes da MCR, e vali-
dados pela lideranga MC na etapa Plano Operacional,
que inclui os gerentes e encarregados da MCR. As me-
tas e respectivos indicadores, utilizando como base os
niveis de atendimento acordados para os requisitos das
partes interessadas, os resultados das organizagdes que
atendem aos critérios de pertinéncia (referencial com-
parativos) (Fig. 1.4.1) e o histérico de desempenho, séo
propostos pelo GEP e GFA (Fig. P13), de acordo com
cada objetivo, e apresentados, analisados e validados na
etapa Medigao do Desempenho, que conta com a parti-
cipagao de todos os gerentes, gestores, coordenadores
de objetivo, integrantes do CQG e GEP (Fig. P13), ga-
rantindo o alinhamento e a coeréncia para o alcance da
estratégia MC, de forma integrada entre as areas. As me-
tas de médios e longos prazos séo definidas no ambito
corporativo, nos planejamentos estratégico (horizonte de
nove anos) e tatico (horizonte de cinco anos).
A identificacdo das principais mudangas necessarias
para o alcance dos objetivos € realizada nas reunides
de analise critica do desempenho do POD (Fig. 1.4.3)
e, case seja necessario, nas reunides mensais de ana-
lise critica (Fig. 1.4.4).
b) Desde 2016, a avaliagdo da necessidade de desdo-
bramento das metas dos objetivos departamentais é re-
alizada na etapa Definicdo das Metas do POD e regis-
trada na Ficha Técnica do Indicador (FTI) do respectivo
objetivo, conforme descrito na Fig. 2.1.6. O desdobra-
mento dos planos de agao ja é garantido pela formagao
das equipes com representantes de todas as quatro di-
visdes da MCR, envolvidas nos processos.
A proposta de desdobramento das metas definidas no
PO MC em metas mensais, por departamento, é elabo-
rada em reunides especificas, pelo GEP e GFA, com
base nas metas MC, sazonalidades, conhecimento de
especialistas e historico de resultados, sendo levada ao
GRA para validagao e implantacao no ciclo corrente.
Todas as informagdes e decisbes relacionadas a
indicadores, metas e referenciais comparativos sao
registradas no Formulario de Detalhamento de Indica-
dor (FDI) e utilizadas a cada novo ciclo de planejamen-
to. Estas metas sao revisadas anualmente, em fungao
do planejamento orgamentario, no processo Recalcu-
lando Rota, conforme Fig. 2.1.10.
Para garantir o alinhamento com as estratégias MC e
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somar esforcos para o alcance das metas, a MCR des-
dobra as metas MC entre suas quatro areas, na etapa
‘Definicdo das Metas’ do planejamento MCR, que con-
ta com a participacdo dos gerentes, staffs, encarrega-
dos, analistas, GM, engenheiros, representantes das
células e coordenadores de ODs.

c) Desde 2011, as necessidades de recursos, para a im-
plementacdo dos planos de acdo sao consideradas na
elaboragéo do orgamento plurianual (itens 7.3c e 7.3d) e,
a partir de 2016, também na etapa ‘Plano Departamen-
tal’ do POD MCR, quando os recursos necessarios para
execucao das agdes dos ODs sao previstos. Os coorde-
nadores de ODs detalham as necessidades de recursos
humanos (equipes e capacitagcdo), materiais (equipa-
mentos e infraestrutura) e financeiros (despesas e inves-
timentos) na planilha 5W2H1S, durante a construgéo dos
planos de agao.

d) Desde 2016, a implementagao dos planos de agao
do planejamento operacional departamental é acom-
panhada conforme descrito em 1.4b e fluxo de acom-
panhamento do sistema de medi¢cdo do desempenho,
apresentado na Fig. 1.4.3. Desde 2011, os planos
de acdo do PO MC, dos quais a MCR faz parte, sédo
acompanhados semestralmente nas reunides de ana-
lise critica do desempenho global MC, conforme repre-
sentado na Fig. 2.2.1, quando os coordenadores dos
objetivos operacionais apresentam, de forma padroni-
zada, a situacéo da implementacéo das agoes.

Na Fig.2.2.2 estao apresentados exemplos de melho-
rias e inovagdes deste item.

Fig. 2.2.2 — Exemplos de evolugao do aprendizado das
praticas relativas a Implementacao das Estratégias

Processo Aprendizado/ Exemplos de Melhorias ou
Gerencial Metodologia Inovagoes

Estabelecimen- Realizagao de evento especifico
to de metas Gestao em com anélises e trabalhos em
o —— movimento grupo para definicdo de metas e
S MEES desdobramento (m_2017)
NoeEeEe dlos Priorizacao de obras e investimen-

¢ Férum M tos utilizando a metodologia AHP
recursos
(m_2017)
Acompanha- Criagao da Etapa de Prestacéo
mento da Gestdo em de Contas do POD para a FT,
implementacéo movimento apresentada pelos representantes
dos planos (m_2017)

Fig. 2.2.1 — Fluxo Acompanhamento PO MC

superintendente
analisa e monitora
resultados

Resumo enviado para (
GRA, GEP, Coordenadore
Gerentes, Gestores
GEP prepara pré-pauta
para o GRA

GRAvalida [/ complementa
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a) Na MCR, a segmentagéo de mercado permite agbes
dirigidas para cada segmento e esta alinhada aos crité-
rios estabelecidos corporativamente com base no De-
creto Tarifario Estadual n® 41.446/96 e no Procedimen-
to Processo Comercial - Subprocesso Atendimento ao
Cliente (PE-MKO0016) e Relagbes com o Cliente (PO—
MRO0054). Seu mercado de atuacao é definido geogra-
ficamente e compreende partes do Centro Expandido
e da Zona Leste da cidade de Sao Paulo, conforme
delimitagdes de zonas geograficas definidas pela Pre-
feitura do Municipio de Sao Paulo (PMSP). Esse mer-
cado é segmentado por porte, Rol Comum (RC) e Rol
Grandes Consumidores (GC), diferenciados por carac-
teristicas de demanda e consumo, sendo subdivididos
em quatro categorias: residencial, comercial, industrial
e publica, definidas a partir de critérios de ocupacgéo
principal, tipo de tarifa e por ramo de atividade, con-
forme classificagao do Instituto Brasileiro de Geografia
e Estatistica (IBGE). Esses critérios foram ratificados
pela deliberacdo da Agéncia Reguladora dos Servigos
de Saneamento e Energia de Sao Paulo (Arsesp) por
meio da resolugao normativa n° 106 de 13/11/09, que
estabelece as condi¢bes gerais da prestacao e da uti-
lizacdo de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitario, a qual ratifica o decreto acima e demonstra
alinhamento com as praticas corporativas.

O Rol Comum compreende, essencialmente, a cate-
goria residencial, pequenos comeércios, industrias e
entidades publicas. Representa 98,8% dos clientes e
71,8% do faturamento da MCR.

O Rol Grandes Consumidores compreende clientes com
caracteristicas diferenciadas de demanda e consumo,
tais como: volume de consumo de agua elevado; abas-
tecimento por meio de fontes alternativas, como pogos
e caminhao-pipa; grupos empresariais ou clientes po-
tenciais em fase de implantagdo do empreendimento, e
necessidades de servigos especificos, como destinagédo

adequada para seus esgotos, devido a carga poluidora
ou a medigao de perda de agua. Esse segmento com
apenas 1,2% dos clientes representa 28,2% do fatura-
mento. A gestao desse faturamento é feita pela Diviséo
de Grandes Consumidores Centro (MCIG), que analisa
continuamente o perfil dos clientes da MCR, seguindo
os critérios de segmentagao, conforme demonstrado na
Fig. 3.1.1, assim como as migra¢des dos clientes entre
0 Rol Comum e o Rol Grandes Consumidores.

Os clientes-alvo, estratificados em atuais e potenciais,
estdo demonstrados na Fig. 3.1.2. Os atuais sao aque-
les que atualmente utilizam os nossos servicos e os
potenciais sdo os que tém a possibilidade de utiliza-los.
A definicdo dos clientes-alvo ocorreu durante o Planeja-
mento Operacional MC (PO MC) com a participacdo da
lideranga e representantes da MCR, e esta alinhado com
as agdes do objetivo MC-O0-08 ‘Faturar 3,048 bilhdes
de reais e obter indice de evasao de receita privado de
3,9% em 2018’ e do objetivo MC-O0O-07 ‘Ampliar a coleta
de esgoto para 94,66% até 2018’ (Fig. 2.1.8), desdobra-
dos para as areas de atuagdo da MC. A segmentacao do
mercado atual esta demonstrada na Fig. 3.1.3.

b) As necessidades e expectativas dos clientes-alvo
séo identificadas (d_2011) por meio das Pesquisas
Qualitativas e de Satisfagao dos Clientes (Fig. 3.2.3), e
estdo apresentadas na Fig. P5.

A Pesquisa de Satisfagdo dos Clientes tem como ob-
jetivo principal verificar a importancia e medir a satis-
fagdo dos clientes com a agua encanada, servigo de
esgoto, atendimento, satisfagéo geral e os aspectos de
imagem. Na Fig. 3.1.4 sdo destacados os respectivos
niveis de satisfagéo referente a pesquisa de 2017.

Os resultados da pesquisa de Satisfacdo dos Clien-
tes séo analisados pela MCR e a area de Marketing
(MC112) e acompanhados através de reunides do GRA.
Os pontos de melhoria identificados sdo avaliados e,
quando pertinente, geram acdes que visam melhorar os

Fig. 3.1.1 - Segmentacao de Mercado

Normal: Iméveis exclusivamente residenciais, com consumo inferior a 800 m? por ligagéo ou inferior a 17 m? por economia.

Social: Residéncias unifamiliares e habitagdes coletivas (corticos) e verticalizadas decorrentes do processo de urbanizagao de favelas.

Favela: Caracteristicas gerais da construcédo, ocupacéo irregular do solo, precariedade quanto ao arruamento e infraestrutura urbana.

Normal: Ligagdo na qual a atividade for classificada como comércio pelo IBGE com consumo mensal inferior a 500 m3.
Assistencial: Instituicbes que exergam atividades filantropicas, assistenciais e beneficentes, lei LOAS n. 8.742/93 com consumo mensal

Normal: Ligagdo na qual a atividade for classificada como industria pelo IBGE com consumo mensal inferior a 500 m?.

Publica com contrato: Ligagdes das Secretarias de Estado e das Prefeituras que firmam contrato para redugéo de consumo e de tarifa, e

que atendam aos seguintes critérios: estarem e manterem-se adimplentes e aderirem ao Programa de Uso Racional de Agua-PURA.

Normal: Iméveis exclusivamente residenciais, com consumo igual ou superior a 800 m? por ligagdo ou igual ou superior a 17 m? por

Normal: Ligagdo na qual a atividade for classificada como comércio pelo IBGE com consumo mensal igual ou superior a 500 m?.
Assistencial: Instituicdes que exergam atividades filantropicas, assistenciais e beneficentes, lei LOAS n. 8.742/93 com consumo mensal

Politica de pregos - demanda firme: Iméveis com consumo mensal a partir de 500 m? por ligacéo e que atenda aos critérios estabelecidos

Normal: Ligagdo na qual a atividade for classificada como industria pelo IBGE com consumo mensal igual ou superior a 500 m?.

Residencial

€

=1 .

£ Comercial

3 inferior a 3.000 m?.

u% Industrial

Normal: Iméveis utilizados por 6rgdos publicos com consumo mensal inferior a 3.000 m?.
Publica
é Residencial po—
>
(2]
c
S
O on X ! :
2 g Comercial  igual ou superior a 3.000 m3.
T o
c P I P o
© e legislagéo especifica com a formalizagao de contrato de fidelizag&o.
(O]
35 Industrial
14
Publica

Normal: Iméveis utilizados por 6rgéos publicos com consumo mensal igual ou superior a 3.000 m?3.

Fig. 3.1.2 Estratificacao dos Clientes Alvo

Clientes Atuais Clientes Potenciais
Segmento

e | News

2.199/ano

Rol Comum 193.397 188.010 381.407
Rol Grandes Consumidores 2.249 2.297 4.546
Total 195.646 190.307 385.953

16.787 15.528 1.693/ano

3.892/ano

32.315
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Fig. 3.1.3 - Segmentacgao de Mercado (2017)

Categoria

Normal 132.808 67,86
Residencial Popular 3.029 1,55
Favela 789 0,40
Subtotal 136.626 69,81
Normal 46.331 23,67
Comercial
Entidade Assistencial 112 0,06
Subtotal 46.443 23,73
Industrial 5.880 3,00
Publica 773 0,39
Mista 3.676 1,88
Total 193.398 98,82

Fig. 3.1.4 — Pesquisa de satisfagao 2017
Satisfagao Geral Nivel de Satisfacao

Satisfagdo com o atendimento 85%
Satisfagdo com o fornecimento de agua 89%
Satisfagdo com o servigo de esgoto 89%
Satisfagdo geral com a Sabesp 86%

produtos e processos. Como exemplo de agdo desen-
volvida em 2017, destaca-se o "Projeto Somos Agua",
experiéncia interativa onde os participantes fazem uma
imers&o pela “Jornada da Agua”, conhecendo o cami-
nho da agua desde o manancial até as nossas casas,
e como o esgoto é tratado e devolvido aos rios. Essa
experiéncia conta com laboratério de qualidade, jogos
digitais em telas sensiveis ao toque e uma estagcdo em
‘realidade virtual’, montada em uma carreta itinerante de
mais de 15 metros de comprimento e 6 metros de lar-
gura. A MCR também participou da campanha tematica
anual “Dia Mundial da Agua”, que compreende acdes
como: Campanha para o Uso Racional da Agua; Folhe-
o “Qualidade da agua”, e “Limpeza da caixa d’agua”.

A fidelizacdo e a manutencao dos clientes atuais, bem
como a busca de novos clientes dos Grandes Consumi-
dores da area de atuagédo da MCR, séo efetuadas por
meio de representantes comerciais (d_2008) da Divisdo
de Grandes Consumidores Centro (MCIG), com a par-
ceria da MCR, que divulga ao MCIG clientes identifica-
dos com esses perfis. Os clientes atuais sdo monito-
rados com o intuito de se racionalizar o seu consumo

N° Economias N° de N° Economias
N° de Ligagdes - (Unidade Auténoma) - (Unidade Auténoma)

396.558 0,14 22.860
12.196 0 0,00 0
1.368 0 0,00 0
410.122 281 0,14 22.860
47.853 1.632 0,78 3.813
112 55 0,03 1.068
47.965 1.587 0,81 4.881
5.880 175 0,09 161
773 222 0,11 216
19.550 49 0,03 2.881
484.290 2.314 1,18 30.999

e retira-los da concorréncia, enquanto que os clientes
potenciais sao identificados por meio de mapeamento
de novos empreendimentos imobiliarios, antecipando-
-se as agdes da concorréncia com o objetivo de atrai-los
para a base de clientes Sabesp. Esse trabalho incre-
menta os resultados de vendas para o segmento dos
Grandes Consumidores da MCR nas categorias de uso
comercial e industrial como, por exemplo, o Shopping
Center Mooca, empreendimento fidelizado, cujo consu-
mo médio mensal em 2017 foi de 3.845 m3*més.

c) A divulgagéo da marca Sabesp no mercado ocor-
re (d_1996) por meio de campanhas publicitarias na
midia, visando a melhoria da qualidade de vida da po-
pulacdo, e a influéncia no seu comportamento para a
conservagao de recursos nao renovaveis, uso racional
da agua, preservagéo do meio ambiente, entre outros.
Destacam-se como exemplos de campanhas: Projeto
Tieté, Corrego Limpo, Programa Onda Limpa, Uso Ra-
cional da Agua, Guardides da Agua (d_2014), que ilus-
tram a busca continua para o cumprimento da visao.
As principais praticas de divulgacao da marca estao
referenciadas na Fig. 3.1.5.

A promog¢ao da marca também ocorre por meio do
site www.sabesp.com.br, App Sabesp Mobile, além de
eventos que contam com a participagdo da MCR, tais
como: Dia Mundial da Agua; Dia Mundial do Meio Am-
biente, Acao Global, palestras em escolas e comunida-
des e eventos esportivos e culturais, com distribuicao
de agua Sabesp. Para garantir a protegdo da marca,

Fig. 3.1.5 - Praticas de divulgacao dos produtos, marca e agées de melhorias

Campanhas publicitarias na midia (d_1996)

Folhetos institucionais (d_1996)

Divulgar produtos, servigos, riscos, acdes de melhorias da organizagao e valo-
rizar a marca Sabesp, e influenciar comportamento (conservagao de recursos

Patrocinios e parcerias em eventos esporti- &0 renovaveis, uso racional da &gua, entre outros).

vos e culturais (d_1996)

Disponibilizar servigos, por meio da agéncia virtual, inclusive com atendimento
online (chat); informar sobre produtos, servigos, programas, projetos, patroci-
nios e agdes de melhorias da organizagao, e Disponibilizar o Clubinho Sabesp,

Disponibilizacéo do website Sabesp
(d_2000)
direcionado as criangas.

Disponibilizagdo do App Sabesp Mobile
(d_2017)

Folhetos e orientadores (d_1996)

produtos, servicos, projetos.

Continua (Confor-

Disponilibilizar servigos, por meio de aplicativo para celular; informar sobre

Informar sobre produtos, servigos, programas, projetos, entre outros.

Eventos, palestras e exposigoes itinerantes  Disseminar conceitos para conservagao dos recursos hidricos; divulgar e am-

(d_2006)

Comunicados e Press Releases (d_1996) de agua. — MC112

Canais de Relacionamento (Fig. 3.2.1)

direitos e deveres dos clientes.

Divulgar servigos, obras, programas, projetos e interrupgdo no abastecimento

pliar o valor da marca Sabesp, e divulgar agdes de melhorias da organizagao.

me diretrizes da ‘Sj:pggrrgﬁgaz ngf
Alta Administra- ¢
~ (PC)
Gao)
Continua MCR

Fornecer informagdes sobre produtos, servicos, programas e projetos, além dos
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Fig. 3.1.6 - Exemplos de evolugédo do aprendizado das praticas relativas a Analise e desenvolvimento de mercado

Processo Gerencial Aprendizado/Método Exemplos de Melhorias ou Inovagoes

Langamento do volume VI do EMA - Seguranga Hidrica e Empreendimentos Imobilia-

Segmentagdo de Mercado Reunides do GRA

rios 2017 a 2020, que aborda temas relacionados aos aspectos da dindmica urbana do
municipio na area de atuagdo da MCR, utilizando como referéncia as perspectivas dos

langamentos imobiliarios. Disponivel no Banco de Boas Praticas da FNQ (e_2017).

Identificagéo e tradugdo das  Reunides da MP com a participagéo
necessidades e expectativas de representantes das UNs

Atualizagao do sistema de gerenciamento do atendimento presencial, com a reastreabi-
lidade em tempo real dos dados referentes a pesquisas pds atendimento, possibilitando
acdes mais proativas (m_2017).

App Mobile Sabesp - Aplicativo criado para acatar reclamagao sobre vazamentos e falta

Divulgagao dos produtos Reunides da CM

de agua, informar pagamento, realizar parcelamento, consultar 22 via de contas pagas e
ndo pagas, orientar sobre as tratativas para se adotar o débito automatico, e informar os

niveis de volume de agua dos reservatorios (m_2017).

Reunides da MP com participagcao

HrellpEe ot lusgem de representantes das UNs

as acdes seguem a padronizacao da ldentidade Visu-
al, conforme procedimento empresarial PE-CO0005.
Com o objetivo de assegurar a clareza, a autenticida-
de e o conteudo adequado das mensagens divulgadas
pela MCR (d_2011) aos seus clientes e mercado, e
cumprimento de prazos acordados com os veiculos de
comunicacgao, as informagdes veiculadas tém os seus
conteudos validados pela MC e submetidos para apro-
vacdo da Superintendéncia de Comunicagao (PC),
autoridade funcional responsavel pela comunicagéo
empresarial da Sabesp, que interage com érgaos es-
taduais nos casos onde ha necessidade de aprovagao
do Governo do Estado.

Folhetos explicativos sobre o uso e riscos associa-

dos aos produtos e servigos sao disponibilizados nas

agéncias de atendimento da MCR, no site Sabesp e,

quando aplicavel, durante a execugéo de servicos aos

clientes da MCR (d_2011), como por exemplo:

* Aprenda a controlar seu consumo de agua - orienta quan-
to a identificagdo de possiveis vazamentos nas instala-
¢Oes internas e instrugdes para a leitura de hidrémetro;

* Comunicado de alta de consumo — comunica sobre
possivel vazamento nas instalagbes hidraulicas inter-
na do imovel;

eLimpeza de caixa d’agua — orienta quanto a correta
higienizagao das caixas de agua;

* Pesquisa de vazamento — orienta quanto a identifica-
¢ao de vazamentos internos;

* Relatério Anual da Qualidade da Agua para todas as li-
gacoes ativas. Este relatorio contém os padrbes de pota-
bilidade e o resumo anual da qualidade da agua distribu-
ida, além de recomendagdes para se manter e garantir a
qualidade da agua, de acordo com os parametros conti-
dos na Portaria 2914/11 do Ministério da Saude;

*Os resultados das analises de qualidade da agua,
que sao divulgados mensalmente nas contas emiti-
das aos clientes, e

*O guia da legislagao referente ao direito do consu-
midor, saude e qualidade de agua, que ficam dispo-
niveis para consulta e orientacdo dos clientes nas
agéncias de atendimento Ipiranga e Poupatempo Sé.

d) A imagem perante os clientes e mercado é avaliada

(d_2005) por meio da Pesquisa de Imagem (Fig. 3.2.3), re-

alizada pela Superintendéncia de Marketing (CM) a cada

quatro anos, avaliando os atributos mais importantes na
construgdo e manutencao de uma imagem positiva.

A definicdo dos atributos de imagem provém da Pesquisa

Qualitativa Focus Group, técnica de entrevista em grupo

que permite riqueza e flexibilidade na coleta de dados

e espontaneidade, realizada em 2005 e revalidada em

2016. Os atributos que evidenciam a imagem da Sabesp

Siganet versao 3 - Perguntas interativas efetuadas por meio de dispositivo eletrénico
disponibilizado no atendimento presencial, referentes ao atendimento e a satisfacéo do
cliente em relagéo a Sabesp (m_2017).

sdo: Confiabilidade, Respeito ao consumidor, Transpa-

réncia e Honestidade, Competéncia, Modernidade, Preo-

cupagéo em melhoria e Comunicagéo com o cliente.

Além da pesquisa de Imagem, anualmente (d_2011) a

MCR monitora aspectos da imagem a partir de um blo-

co de questdes inserido na Pesquisa de Satisfagdo de

Clientes. Destaca-se também o monitoramento das no-

ticias no @mbito da MC realizado pelo Polo de Comuni-

cagao, com o acompanhamento mensal das respostas

a midia, a fim de verificar o repasse das informagdes e

o cumprimento de prazos acordados com os veiculos

de comunicagéo.

As principais agdes implementadas para consolidar os

atributos da pesquisa séo:

* A imagem da Sabesp também ¢é avaliada por meio de
institutos independentes de pesquisa. Como exemplo, a
pesquisa "Viver em Sao Paulo — edi¢cdo 2018” da Rede
Nossa Sao Paulo, efetuada pelo IBOPE, relata que na
opinido dos cidadaos a Sabesp esta em segundo lugar
no item confianga. Outras instituicbes avaliadas na pes-
quisa foram a Policia Militar, Metr6, SPtrans, Guarda
Municipal, Ministério Publico, Poder Judiciario, Prefei-
tura, Subprefeituras, Camara Municipal de Sao Paulo,
CET, Conselho Tutelar da Crianca e Adolescente, e Tri-
bunal de Contas do Municipio de S&o Paulo;

* A pesquisa “Ranking do Saneamento” do instituto Trata
Brasil, efetuado em 2017, apresenta a cidade de Sao Pau-
lo como a capital estadual com melhor avaliagao no Brasil

* Parcerias em datas tematicas (Campanhas no Dia Mun-
dial da Agua, Dia do Meio Ambiente e Dia do Rio Tieté);

* Curso de Pesquisa de Vazamentos - disponibilizagdo
de mala direta a sindicos e zeladores de condominios,
além da entrega de folhetos nas agéncias da MCR
para a divulgacéo e inscricdo nesse curso.

Na Fig. 3.1.6 sdo apresentados exemplos de melhorias

e inovacgdes deste item.

3.2 Relacionamento com Clientes

a) Os canais de relacionamento disponibilizados pela
MCR sao definidos corporativamente considerando a
segmentacdo de mercado, conforme regras e respon-
sabilidades estabelecidas no procedimento empresa-
rial Infraestrutura de Atendimento (PE-MKO0018), com
a participagao das diretorias e unidades de negdcio,
onde estao definidos critérios e responsabilidades para
serem criados ou alterados. Os principais canais de re-
lacionamento disponibilizados pela MCR e Sabesp séo
definidos com o objetivo de proporcionar aos clientes
as condicdes necessarias ao atendimento relacionado
a prestacao e utilizagao dos servigos publicos de abas-
tecimento de agua e esgotamento sanitario. Em 2012,
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Fig. 3.2.1 — Principais canais de relacionamento e formas de divulgagao

@ Canal / Meio de Contato Finalidade Divulgagao A(t:::cri‘ltggs

195 (d_1978)

dimento telefonico 98000119911 (d_1990)

Ouvidoria

Aplicativo Sabesp
Mobile

Website Sabesp:
www.sabesp.
com.br

08000550565 (d_1999)

Disponivel o download
do aplicativo nas lojas
Apple Store e Google

Play (d_2017)

Atendimento online
(chat) (d_2009)

E-mail Fale Conosco
Agéncia virtual (d_1999)

Agéncias de atendimento (d_1996)

Participagdo Comunitaria (d_1996)

Poupatempo Sé (MCREO1) (d_1997)

Agéncias Moéveis do Contrato de Risco
Administrativo (MCI11) (d_1998)

Escritério de Contrato de Risco Judicial

(MCI11) (d_2002)

Polo de Comunicagédo (MC112) (d_1996)

TACE (d_1998)

Redes sociais: Twitter, Facebook, Flickr,
Whatsapp, Instagram (d_2010)

Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC)

(d_2012)

Acatar solicitagdes, reclamacgoées, sugestoes e prestar
informacdes referentes a servigos.

Atender reclamagdes e acatar criticas/denuncias ou
prestar atendimento para clientes que ndo obtiveram
suas expectativas atendidas nos demais canais dispo-
nibilizados — pessoal e telefénico

~ o Rol Comum
Acatar reclamagdes sobre vazamento e falta d"agua, Website Sabesp, con- OG?;n dgs e
informar mento, realizar parcelament nsult ;
00. el e L, el T e il eh (S L tas e faturas e midia. Consumi-
2° via de contas pagas e ndo pagas, orientar sobre as e
tratativas para se adotar o débito automatico, e informar
os niveis de volume de agua dos reservatorios.
Acatar solicitagdes, reclamacgdes, sugestoes e prestar
informagdes referentes a servigos.
Acatar, analisar e responder as solicitagoes, Contas, website Sa-
reclamagdes e sugestoes. besp, totens e folhetos.
Identificar as necessidades e expectativas dos clientes
de baixa renda. Encontros e reunides
Atender as solicitagdes, reclamagdes e sugestoes com a comunidade.
referentes a servigos.
Acatar, analisar e responder as solicitagdes Leilas, Gl
reclam’a 0es e su es’t)c")es e e UEise, Rol Gomum
¢ 9 : website Sabesp.
Resolver questdes referentes a débitos, providenciar CaEsechEEs el
parcelamento de dividas e acatar solicitacdes, ;
reclamagdes e sugestdes referente a servigos de fospanEL e 0s
e ; corte e supressao.
cobranga na esfera administrativa.
Resolver toes referen Ebit rovidenciar
esolver questoes refere tes a.deb 0s € pro .de cia Cartas de cobranca.
parcelamento de dividas, atendimento telefonico.
. s - L Tc veicul
Comunicar assuntos institucionais de utilidade publica. rr?igias g: rt:sc:r?;ﬁ:
R nder 3 man r idas. ? ? ?
esponder as demandas recebidas -
Apurar consum ntregar conta/fatura e folh .
purar consumo e. g co = Eftu aeio CitoR Cronograma de leitura
quando pertinente; prestar orientagdes gerais aos T el SehERD @
clientes atuais e inativos suprimidos da MC e acatar P Rol Comum e
icitacs i contas. Grandes
solicitagdes quando pertinente. S
Comunicar assuntos institucionais de utilidade publica e Website Sabesp e dores

responder as demandas recebidas.

Solicitar documentos e dados relativos a administragao
da empresa, conforme Lei Federal

n° 12.527/2011, regulamentada pelo Decreto Estadual
n° 58.052/2012.

Redes Sociais.

Website Sabesp.

esse procedimento foi revisado incorporando novas
regras da Arsesp. Os canais de relacionamento cor-
porativos sdo gerenciados e monitorados pelas areas
responsaveis. A avaliagdo desses canais é realizada
por meio das Pesquisas de Satisfacdo dos Clientes,
Pos-Atendimento e Pés-Servigo (Fig. 3.2.3), que podem
gerar agbes de melhorias na MCR. Como exemplo de
pratica adotada em busca de possiveis melhorias iden-
tificadas nos resultados dessas pesquisas, destacamos
a realizagéo do workshop “Postura no Atendimento” em
julho de 2016, com reciclagem em julho de 2017. Trata-
-se de um evento realizado em ambiente corporativo,
ministrado por profissionais da MCR, que teve como ob-
jetivo fortalecer o relacionamento da equipe que traba-
Iha no atendimento ao publico e trocar ideias em busca
de solugdes que possam melhorar a qualidade do aten-
dimento. Na Fig. 3.2.1 estdo apresentados os principais
canais de relacionamento e como sao divulgados.

As solicitagbes, reclamacgodes e sugestdes formais e in-
formais sédo acatadas (d_1996) por meio dos canais de
relacionamento. Apds o acatamento, as demandas sao
encaminhadas automaticamente para as areas execu-
tantes da MCR e tratadas de maneira sistematizada,
conforme os padrbes estabelecidos no procedimento

‘Processo Comercial - Subprocesso Atendimento ao
Cliente’ (PE-MK0016) e procedimento ‘Relagées com
o Cliente’ (PO-MR0054), com os prazos definidos e di-
ferenciados por tipo de manifestacao. Para assegurar
que as demandas sejam pronta e eficazmente atendi-
das as areas responsaveis fazem o acompanhamento
de todas as etapas por meio dos sistemas CSI, SIGES
e SIGAO (Fig. 5.1.4), que registram todas as informa-
¢cbes e permitem o gerenciamento dos prazos até a
solugao definitiva da demanda e o compartilhamento
e acompanhamento por todas as areas da empresa,
possibilitando prestar esclarecimentos aos clientes e
tramitacao interna das manifestagcdes quando neces-
sario, resguardados os niveis de acesso para garantir
a segurancga da informacgao. Estas etapas garantem a
identificacado e tratamento da causa fundamental, po-
dendo ser verificadas de forma geral a Fig. 3.2.2.

Para a MCR assegurar o atendimento, as manifesta-
¢des dos clientes sdo gerenciadas diariamente, utili-
zando informagbes dos sistemas corporativos e ana-
lisadas periodicamente por meio de indicadores, nas
reunibes de analise critica das areas (item 1.4b). O
processo ‘Prestacao de Servigo ao Cliente’ esta alinha-
do aos requisitos normativos da ISO 9001 (d_2006) e
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Fig. 3.2.2 — Etapas basicas do tratamento das solicitagées, reclamagées ou [l (d_2011). Este sistema permite o acom-

sugestoes dos clientes

panhamento das manifestagbes pela MCR que

relacionamento.

« Identificacdo das manifestagdes do cliente por meio dos canais de

realiza a gestao, garantindo a eficacia no trata-
mento. AMCR (d_2011) realiza o tratamento das

Coleta dos dados e documentagao necessarios.

manifestagdes originadas na Ouvidoria, Procon,
Arsesp, Poder Judiciario, Imprensa e demais

direcionamento automatico para as areas responsaveis.

Acatamento da manifestagdo formalmente nos sistemas corporatives, com o

Orgéos Publicos. Como melhoria desta pratica,
em 2014, foi implantado o novo Sistema de Tra-

orientagdes ao cliente, entre outros.

+ Analise pelas areas responsaveis, de acordo com a manifestagdo. Essa analise
pode incluir: consulta aos sistemas corporativos, vistoria no imovel do cliente,

tamento das Insatisfagbes de Clientes (STIC). A
célula MCI/VIP faz a gestado das insatisfagbes,
por meio da analise critica do indicador de CIP

« Priorizagédo (gerenciamento de prazos).

(Carta de Informagao Preliminar/entrada da re-

+ Atendimento da manifestagdo (execugéo).

clamagéao do cliente no Procon) que pode evo-
luir para FA (Folha de Atendimento) quando o
cliente nao faz acordo.

disposicado das areas pertinentes.

« Atualizacdo das etapas de execugéao e finalizacdo nos sistemas corporativos.
Todas as informacgdes permanecem registradas nos sistemas corporativos a

b) O acompanhamento das transagoes, inclusi-
ve com novos clientes (d_1996), é realizado por

« Retorno aos clientes, por meio de contato pessoal, telefonico, e-mail ou carta, de
acordo com o tipo de manifestacio e o canal de relacionamento utilizado.

meio de analise de relatorios dos sistemas CSI,
SIGAO, SIGES e SIGNOS, de forma proativa,

outras areas da organizagao e para melhoria dos processos.

= Utilizacédo dessas informacdes para alinhamento dos fornecedores, parceiros e

a fim de garantir o controle e a rastreabilidade
das informacdes e permitir que as areas da MC

as agoes corretivas ou de melhorias sdo implantadas
e acompanhadas em reunibes posteriores, até a so-
lugdo. A comunicagéo aos clientes sobre o resultado
das analises e as respectivas agdes implementadas
sao realizados por meio de contato pessoal, telefénico,
email ou carta, de acordo com o tipo de manifestacéo e
o canal de relacionamento utilizado. A eficacia no trata-
mento das reclamacgdes esta apresentada no critério 8.
O monitoramento dos prazos diferenciados para cada
tipo de manifestagao, de acordo com a Arsesp e padro-
nizacao definida pela Alta Administragédo, é realizado
com suporte dos sistemas CSI, SIGAO, SIGES ou Pro-

atuem de forma preventiva e corretiva nas eta-

pas da Fig. 3.2.2. A MCR (d_2011), por meio
do Tace, visita mensalmente todos os clientes para
realizar a leitura dos hidrometros, prestar orientagbes
ao cliente, acatar solicitagdes ou tomar agdes sempre
que identificar alteragdes significativas na apuracgao de
consumo. Nesse momento podem ser identificadas e/
ou acatadas outras demandas (vazamentos, altera-
¢Oes cadastrais, avarias no hidrémetro, entre outros).
O acompanhamento de transagdes recentes com no-
vos clientes no Rol Comum é realizado por meio de
visitas de técnicos ao imovel do cliente, quando da so-
licitagdo de uma nova ligagao. O cliente recebe todas

Fig. 3.2.3 — Pesquisas junto aos clientes

qui o e A Aplicacao Publico
(Responsavel) Objetivos Principais itens pesquisados (Continuidade) (Periodicidade)

Pesquisa

Avaliar a imagem junto aos
clientes da sua regido de

Imagem atuacdo oferecidos pela Sabesp.
EdC'\g)OO5) Comparagao com outras et el Se aes

concessionarias do Estado de
Sao Paulo.

» Habitos de consumo de agua;

 Habitos dos clientes em relagéo aos meios de
comunicacéo e publicidade.

As pesquisas sao realizadas por

 Habitos de uso da agua, esgoto e outros servicos instituto contratado, por amos-

tragem, através de entrevistas
pessoais utilizando questionarios
estruturados.

Compde entrada do Planejamen-
to Operacional.

Clientes da Sabesp
(Quadrienal)

» Satisfag&o/avaliagdo com os produtos da Sabesp:

Verificar a importancia e
medir a satisfagdo com: agua

com a agua;
encanada, coleta de esgoto, (gL

Satisfacdo dos

Clientes atendimento, satisfagdo geral
(CM) e aspectos de monitoramento
(d_2005) da imagem junto aos clientes

da Sabesp, no Estado de Sao
Paulo.

» Agua encanada: potabilidade, tratamento, regula-
ridade, avaliagdo do valor da entrega e satisfagéo

 Esgoto: importancia da coleta e tratamento do
esgoto, e satisfagdo com servico de esgoto;
 Atendimento aos clientes: Acompanhamento e
satisfagdo com o atendimento da Sabesp e do
TACE, aviso de falta de 4gua e formas de contato.
* Impacto de alguns aspectos na satisfagéo geral;

As pesquisas séo realizadas por

instituto contratado, por amos-

tragem, através de entrevistas

domiciliares, utilizando questio- Clientes da Sabesp
narios estruturados, compostos (Anual)

por questdes pré-codificadas e

exploratdrias. Compde entrada

do Planejamento Operacional.

« Indices de responsabilidade socioambiental;
 Sugestdes que os clientes dariam para a Sabesp.

Explorar a opinido dos clientes
para melhorar o processo de
atendimento (criticas, suges-
tdes, recados e motivos de
insatisfagcéo).

Pés-atendimento
(MC/Marketing)
(d_2012)

atendimento.

Avaliagéo dos Monitorar a satisfacéo dos

 Atendimento recebido e principais atributos do

« Satisfagdo geral com a agéncia de atendimento.

Os clientes séo estimulados a
preencher questionario estrutu-
rado e deposita-lo em uma urna.
Os questionarios séo consolida-
dos por instituto contratado.

Clientes atendidos
nas agéncias
(Semestral)

O cliente é estimulado a avaliar Gl cemsids

atendentes clientes relativa a cada ponto Satisfagao dos clientes em relagéo ao atendimento o atendente, por meio de um S EREEES
(MCR) de atendimento nas agéncias prestado pelo empregado da agéncia. dispositivo eletrénico disponivel (Congtl’nuo)
(d_2013) comerciais na mesa de atendimento.
Para a constituicdo do universo

« Avaliagdo do acatamento. sao vélidas todas as formas de

« Status da solicitagao. acatamento (195, Atendimento Clientes que solicita-
Pés-servico Monitorar a qualidade do aten-  + Avaliagédo da prestagéo do servigo no local. Pessoal, Tace, Agéncia Virtual, i ge Y .
(MP) dimento e do servico prestado ¢ Apresentacdo pessoal e identidade visual dos entre outros). (Mensal & re?gtério
(d_2008) pela Sabesp veiculos. As entrevistas séo realizadas Trimestral)

 Prazo e Pontualidade.

« Satisfagdo geral com a Sabesp.

pela MPC, por telefone. Pes-
quisa quantitativa probabilistica

(m_2012).



Fig. 3.2.4 — Inter-relacionamento entre as pesquisas

Pesquisa Qualitativa (Focus Group)

-8
o
o
=2
o
(]

Atributos (necessidade e
expectativa dos clientes)

s 3

Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes

e Monitoramento A Atendimento
= da Imagem [ e ] [ (e ] [ Servicos ]
[ L‘—J
o v v v
2 v
3 [ Satisfagdo Geral com a Sabesp ]
Pesquisa Pos Servico A Pesquisa Pos Atendimento
(PPS) (PPA)

)

Satisfagdo Geral com a Sabesp J

Atendimento (acatamento dos
Servigos)
Qualidade dos servicos
prestados

Cumprimento de prazo ]

Instalacoes da Agéncia

Tempo de Espera

Atendentes (conhecimento e
objetividade, apresentacéo,
educacao e simpatia

-
=
(%}
=

o
o
7}
H
g
0
H
o
o
H

( )
[ )
|

as instrugdes necessarias quanto a localizagao e es-
pecificagbes para a execugao da ligagao.

Para o segmento dos Grandes Consumidores é reali-
zada pelo MCIG, de forma proativa, além da apuragao
mensal, uma visita quinzenal para acompanhamento
do consumo, identificando inconsisténcias com rapidez,
permitindo agir prontamente na resolugéo de questdes
relacionadas ao funcionamento do hidrémetro ou alertar
o cliente sobre possiveis vazamentos internos. O novo
cliente do Rol de Grandes Consumidores recebe uma
carta informando as vantagens de ser um cliente da Sa-
besp, os canais de atendimento, servigos disponibiliza-
dos e o cronograma de leitura dos proximos meses.

A MCR acompanha e executa o processo ‘Prestacao
de Servigos ao Cliente’ por meio da utilizacdo do Per-
sonal Digital Assistant (PDA) (d_2011), aparelho porta-
til que contém os dados da transagao a ser executada
em campo, permitindo o langamento online com ali-
mentacao automatica do sistema e o registro fotografi-
co. Esta tecnologia substituiu a Folha de Campo (FC),
eliminando algumas etapas do processo, tal como a
transcrigdo das informagbes obtidas em campo para
os sistemas corporativos, além de possibilitar o acom-
panhamento real dos tempos de execugéao de servigos
e tornando o processo mais agil e eficaz.

c) A satisfagéo e a insatisfacdo dos clientes sédo ava-
liadas por meio da analise dos resultados das pesqui-
sas, verificando-se os aspectos relativos aos produtos,
servigos e atendimento, conforme Fig. 3.2.3 e o inter-
-relacionamento entre as pesquisas, de acordo com o
apresentado na Fig. 3.2.4. As informagdes sdo encami-
nhadas as unidades para que possam realizar as ana-
lises criticas e implantar possiveis a¢cdes de melhoria.
A Pesquisa Pdés-Servigo, por exemplo, apresenta um
painel de acompanhamento online, em que as insatis-
facdes sao identificadas e tratadas. Os resultados sao
analisados como entradas, de acordo com os requisi-
tos normativos da ISO, nas reunides de anélise critica
do CQG e da MCR, para definicao de acdes globais e
locais de melhoria, respectivamente. As informacdes
das pesquisas também sao utilizadas como entradas
do Planejamento Operacional Departamental na etapa
‘Desdobramento das Estratégias’ (Fig. 2.1.6).

d) A satisfacdo dos clientes é monitorada por meio do in-
dice de Satisfagdo Geral com a Sabesp MC, apresentada
no critério 8, bem como o resultado do indicador de insa-
tisfacao. As reclamagdes VIP e o indicador de Reclama-
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¢éo por Ligacdo sdo analisados mensalmente nas reu-
nides de analise critica da MCR, podendo gerar tarefas,
que sao acompanhadas em reunides posteriores. Essas
analises sao utilizadas para desencadear agbes de me-
Ihorias a fim de intensificar a satisfagcdo dos clientes.

Um exemplo de evolugao e aprendizado das praticas
relativas ao relacionamento com os clientes foi a Im-
plantacdo do novo procedimento de parcelamento de
débitos. Os clientes reclamavam que para realizar o
parcelamento das contas em aberto era necessario o
deslocamento até uma agéncia presencial da Sabesp.
Diante disso, foi disponibilizada a possibilidade da rea-
lizagédo de parcelamento pela agéncia virtual (d_2016)
e pelo app Sabesp Mobile (d_2017).

A estratégia de fidelizagdo (d_2007) esta voltada aos
clientes do Rol Grandes Consumidores, conforme
critérios estabelecidos Decreto Tarifario Estadual n°
41.446/96 e no Procedimento Processo Comercial -
Subprocesso Atendimento ao Cliente (PE-MKO0016) e
Rela¢des com o Cliente (PO-MR0054). Para ampliar e
manter a fidelizagcédo, a MCIG, de maneira proativa, re-
aliza reunides de negdcio previamente agendadas por
meio dos representantes comerciais a fim de identificar
demandas, insatisfagcdes e apresentar propostas.
Neste segmento, onde a concorréncia € mais signifi-
cativa, as questdes relativas as fragilidades de preco e
qualidade do produto da concorréncia sdo analisadas
pela MCIG, gerando estratégias de vendas para a fi-
delizacdo dos clientes. Além disso, em 2010 foi apro-
vada a Politica de Flexibilizagdo Tarifaria que possibi-
litou avancgos na pratica de fidelizagao, com a reducéo
da faixa inicial da demanda contratada de 3.000 m?
para 500 m3. Esta pratica permite minimizar a evasao
de grandes consumidores para a concorréncia, bem
como atrair clientes para a MC.

Na pesquisa de Satisfagado dos Clientes de 2017, para
avaliagdo da fidelidade foi utilizado a Net Promoter
Score, uma métrica desenvolvida para mensurar a sa-
tisfagdo e a lealdade dos clientes de empresas, inde-
pendente da area de atuacao, utilizada globalmente em
diversas organizacdes. Na MC esse indice resultou em
42 pontos, sendo superior aos resultados da Sabesp
(27 pontos), da Diretoria M (20 pontos) e das demais
Unidades de Negdcio da Diretoria M avaliadas, ou seja,
MN (27 pontos), ML (20 pontos), MO (14 pontos) e MS
(5 pontos), demonstrando a percepgao dos valores culti-
vados pela MC no relacionamento com os seus clientes.
Na Fig.3.2.5 estao apresentados exemplos de melho-
rias e inovagdes deste item.

Fig. 3.2.5 - Exemplos de evolugao do aprendizado das praticas

relativas ao Relacionamento com o Cliente

Processo | Aprendizado/ Exemplos de Melhorias ou
Gerencial Metodologia Inovagoes

g;aﬁ,mgt? Reunides MCIC Criag&o do sistema GIC (Gestéo da
- Insatisfagdo do Cliente) (m_2018).
coes
Acompanha- Reunides do Novos PDAs - Transmissao de
s s GPL - Grupo de informagdes online das solicitagdes dos
transagdes Encarregados do  clientes para as equipes, e baixas dos
Planejamento servigos (m_2017).

L Nova versao do Gerenciador de Aten-
Avaliacdo da slguflgerz n: — dimento Siganet Versao 3.0 - Mdltiplas
Satisfacéo e - resentapntes perguntas editaveis, incluséo do cadas-
Insatisfagao da?; UNs tro do cliente na senha com possibilida-

de de rastreamento (m_2017).

Utilizacéo das Ampliagao dos Canais de Atendimen-
informacgdes Reunides da CM  to - Criagdo do App Sabesp Mobile
dos clientes (m_2017).
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a) Desde 1996, as leis, regulamentos, normas e pro-
cedimentos aplicaveis sdo identificados, analisados e
implementados no planejamento dos processos do ne-
gocio, em conformidade com as diretrizes da Politica
Institucional Juridica (PI0016), Procedimento Empresa-
rial Requisitos legais e outros (PE-MB0008) e Politica
Institucional Assuntos Regulatérios (P10027), que orien-
tam entre outras finalidades, a criagdo de condi¢des
para que as atividades sejam executadas de forma rapi-
da, eficiente e uniforme, garantindo a protegéo e o res-
guardo legal das agbes da Sabesp. A Superintendéncia
Juridica (CJ) coordena corporativamente o processo
sistematizado de identificagdo e geragdo de mecanis-
mos de atendimento a legislacdo, aos requisitos legais
e aos regulamentos que impactam o negdcio.

Cada superintendéncia da Alta Administracdo é uma
Autoridade Funcional em um tema legal especifico e
responsavel pela atualizagdo e disponibilizagdo das
alteracdes na legislacéo, normas, regulamentos e pro-
cedimentos. Como exemplos: A Superintendéncia de
Gestdo Ambiental (TA) - responsavel pelo acompanha-
mento das atualizagbes da legislacdo ambiental que
sdo analisadas em conjunto com as areas juridicas
locais e com as areas interessadas, por meio de reuni-
Oes e grupos de trabalho. As alteragbes relacionadas
ao ambito da Diretoria M sédo apresentadas ao Férum
M, pela TA e a disponibilizagéo ocorre por meio do Sis-
tema de Informacdes para a Gestao Ambiental (SIGA);
A Superintendéncia de Suprimentos e Contratagdes
Estratégicas (CS) - responsavel pela normatizagao so-
bre licitacbes e contratagdes, elabora procedimentos
orientando e assessorando as demais superintendén-
cias. Disponibiliza consulta a legislagdo por meio de
seu Portal na Intranet Sabesp; A Superintendéncia de
Gestédo de Pessoas (CH) responsavel pela legislagédo
trabalhista, também disponibiliza, em seu Portal, con-
sulta a legislacdo e suas atualizagdes, incluindo SST.
Em casos de questionamentos do Ministério Publico,
a area responsavel, elabora a Nota Técnica conten-
do os necessarios esclarecimentos, o MCD 11 avalia
o conteudo e encaminha para a aprovacao das areas
institucionais competentes: TA e CJ.

No tocante aos aspectos envolvendo a ARSESP e
Contratos de Programa com municipios, a atuagéo é
feita pela CJ e a pela Superintendéncia de Assuntos
Regulatorios (PR). Tais agdes possibilitam a melhor
gestao dos recursos, a otimizacao das intervengodes e
a prevencao de penalidades. Sob o aspecto corretivo,
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tratam de eventuais pendéncias, sangdes contratu-
ais, regulamentares ou legais, de forma extrajudicial
ou judicialmente. Quando necessério, sdo assinados
Termos de Ajuste de Conduta (TACs), que sao con-
trolados e monitorados pela CJ e TA, apoiadas pelas
células juridicas da M. O controle de pendéncias ju-
ridicas e/ou sangdes ocorre por meio do Sistema de
Informacgdes Juridicas (SISJUR).

A Sabesp atende as Deliberagdes ARSESP (érgéo regu-
lador) que séo desdobradas em procedimentos internos e
executadas por todas as unidades envolvidas. Sdo anali-
sadas e controladas em dois niveis: 1) Presidéncia (P), e
autoridades funcionais F, T e CM; 2) Operacional - por meio
de analise critica dos resultados de indicadores que me-
dem o nivel de atendimento das deliberacoes (Fig. 1.4.4).

As normas e codigos de adesao voluntaria sao identifica-
dos, em sua maioria, corporativamente pela CH, e apli-
cados a todas as unidades da Sabesp, em processos de
interagdo com as diversas entidades da sociedade, fir-
mando o auto compromisso. Exemplos: o Instituto Crian-
¢a Cidada, Pacto Global e Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel. A Fundacéo ABRINQ, outra das entidades
com a qual foi estabelecido compromisso voluntario, re-
conheceu a Sabesp, em 2016, com o selo do Programa
Empresa Amiga da Crianga, pelo 13° ano consecutivo.

A MCR também participa, por meio de seus representan-
tes, de foruns, comités e entidades de classe, como a As-
sociagdo Brasileira de Engenharia Sanitaria (ABES) e a
Associacao dos Engenheiros da Sabesp (AESABESP), os
quais fornecem dados para subsidiar analises e elabora-
cao de textos de normas técnicas e identificar eventuais
necessidades de atualizagbes de procedimentos e prati-
cas. Capacita os empregados para atuarem como Prepos-
tos e Assistentes Técnicos em processos Administrativos
e Comerciais, a fim de garantir a celeridade na solugao
das questdes legais, atuando em conjunto com a MCD11.
Por definigdo juridica, séo consideradas sangdes, as pe-
nalidades em que nao se pode mais discutir o mérito com
a interposicao de recursos (agoes transitadas em julgado).
Assim sendo, a MCR no possui sangdes, nem tdo pouco
condenagdes judiciais de natureza ambiental.

Os principais requisitos legais e respectivos indicado-
res e metas, estdo apresentados na Fig.4.1.1.

b) A identificagdo dos aspectos e a priorizagdo do tra-
tamento dos impactos decorrentes dos processos e
instalacdes s&o realizadas por meio da metodologia
Levantamento de Aspectos e Impactos Socioambien-
tais (LAISA), alinhada ao procedimento PE-MB0007,

Fig. 4.1.1 - Principais Leis, Regulamentos e Cédigos de Adesao Volunta

Leis, Regul ; o .

Deliberagédo ARSESP n° 106/2009
— Art. 4° e Paragrafo 6°.

Lei 9.605/98 - Crimes ambientais

Lei n® 9.795/99 - Segao Il - Da
Educagéo Ambiental Nao-Formal

pelas unidades envolvidas

Prevencéao

Agoes de Educagéo Ambiental

Decreto Tarifario 41.446/96. Concessao da tarifa social
Decreto Tarifario 41.446/96 /
Deliberagdo Arsesp n° 106/2009 —

Art.4° e Paragrafo 6°. aos produtos e tarifa social

Aprimoramento do sistema de gestao -

PNQ e PNQS Requisitos MEG®

Objetivos de Desenvolvimento

Sustentavel (ODs) nivel regional

Cumprimento das deliberagées ARSESP

Regularizagao das ligagbes de agua e esgoto
nos nucleos de baixa renda - acessibilidade

Contribuir com a implementagéo dos ODs em

indice de penalidades recebidas ARSESP zero

IORC - indice de obstrugdo na rede coletora 121

Pessoas sensibilizadas com educagao

0,
ambiental (treinamento, palestras) ozt ) ezl

Numero de ligagdes beneficiadas com tarifa

. > ano anterior
social

Redugéo do numero de ligagbes cadas-
tradas em tarifa favela com migragéo para
tarifa social

< ano anterior

Evolugéo do Sistema de Gestéao 425 pontos

Pelo menos uma agao

por objetivo, desde que
pertinente

Controle realizado nas reuniées do
GV-MCR



tendo como base os requisitos da ISO 14001 e da
Politica Ambiental Corporativa PI0014. Foi constituido
grupo multidepartamental e multidisciplinar, com empre-
gados de diversos niveis e fungdes, para aplicagao da
ferramenta e avaliar os aspectos e impactos ambientais
identificados nos processos, atividades e instalagdes,
priorizando o tratamento. Os critérios considerados
para priorizagcado s&do: Processos sobre os quais exer-
¢a controle ou influéncia; Caracterizacao dos aspectos
ambientais (condi¢cdo de operagéo, influéncia e tempo-
ralidade); Classificacao dos impactos ambientais (pro-
babilidade/frequéncia, consequéncia-severidade, esca-
la e imagem). A multiplicagdo entre a probabilidade e a
consequéncia gera a Significancia (SIG) que determina
a priorizacao do tratamento do impacto.

Os principais processos analisados sdo: Prestagéo
de servigo ao Cliente (Comercial e Operacional); Ma-
nutencdo dos sistemas de distribuicdo de agua e de
coleta de esgoto, Logistica, bem como as atividades
administrativas. As areas responsaveis por esses pro-
cessos realizam periodicamente o monitoramento dos
impactos. A revisao dos processos, aspectos e impac-
tos ocorre trienalmente, por meio de pré-work para re-
avaliagédo dos envolvidos nos processos.

Os impactos sociais também sao identificados e tra-
tados pela Participagdo Comunitaria (d_2011), que é
composta por um grupo de técnicos que atua na MCR
de forma descentralizada, por meio de reunibes e visi-
tas, conforme procedimento Relacionamento com Co-
munidades de Baixa Renda (PO-MR0120). Exemplos
de acbes realizadas pela participacdo comunitaria:
Reunido com as Subprefeituras, ONGs, Associagdes de
Moradores, Conselho Gestor do Helidpolis, Mapeamento
das areas de baixa renda (MCR-OD-01), Visitas Técnicas,
reunides com as comunidades, negociagcao de débitos e
parcelamentos, alteragbes cadastrais, individualizagao
de ligagdes, concessao de tarifa social, Feirbes de débi-
to, Palestras de educagéo ambiental, Projeto adote uma
favela, além de promover reunides junto as comunidades
para identificagdo de demandas e encaminhamento as
areas responsaveis para analise e tomada e deciséo.

No ciclo atual do POD, com o intuito de aprimorar as
questdes socioambientais na MCR, foi definido o obje-
tivo: MCR-OD-04 Aprimorar o sistema de gestao MCR,
Acéo 3 — Intensificar as agdes socioambientais, apri-
morando a gestdo sustentavel.

Para eliminar, minimizar ou compensar os impactos
sociais e ambientais também s&o estabelecidos pro-
gramas, projetos e agdes socioambientais (Fig. 4.1.2) e
utilizados instrumentos como procedimentos operacio-
nais, normas técnicas, e treinamentos para a FT e pres-
tadores de servigos. Citam-se como exemplos: o uso
de método ndo destrutivo nas obras (MND), que reduzir
ruido e transito; gestéo de pressao nas redes de agua,
para reducdo das perdas; lavagem preventiva das re-
des coletoras de esgoto para evitar rompimentos e obs-
trugcdes. Nas obras executadas por terceiros € exigida
a comprovacao da destinagdo adequada de residuos.
Na Fig.4.1.2 estdo apresentados os principais aspec-
tos e impactos socioambientais por processos e as
principais acdes para mitigagdo, eliminacdo ou com-
pensacao e respectivos indicadores.

A MCR cumpre os preceitos e padrées estabelecidos
nos procedimentos empresariais e operacionais para
prevenir acidentes e para responder a eventuais situ-
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acbes de emergéncia decorrentes de seus processos,

visando prevenir e mitigar os seus impactos adversos

na sociedade, conforme descrito na Fig. 4.1.3.

Os sinistros e acidentes sédo analisados, investigados

e documentados, conforme segue:

* Sinistros: é formada equipe de analise e investiga-
¢ao, composta pelo gerente responsavel, Gestao Pa-
trimonial e de Servigos e assistente social, quando
pertinente. De acordo com a causa e responsabilida-
des, a area de servigo social que atende a unidade
providencia acomodacéo, alimentagédo e assisténcia
médica e s&o providenciadas as indenizagdes.

* Acidentes com fornecedores: a contratada registra,
investiga, documenta e disponibiliza as informacgoes
mensalmente. Essas informacdes sdo acompanhadas
pelo administrador do contrato e, quando pertinente,
em reunides de analise critica com a contratada.

c) A promocao de agdes com vista ao desenvolvimento

sustentavel tem como um dos critérios a avaliagéo das

necessidades e expectativas da Sociedade, identificadas,
analisadas traduzidas e priorizadas, conforme descrito
em 1.3a. As praticas realizadas para identificagdo dessas
necessidades e expectativas estao descritas na Fig.4.1.4.

Em atendimento a necessidade da Sociedade por

saneamento basico (Fig. P5), a MCR tem como dife-

rencial a manutengdo do Programa Se Liga na Rede

(Fig. 4.1.5), que proporciona a ligagao intradomiciliar

gratuita para clientes de baixa renda, com o objetivo

de estimular a conexdo a rede coletora de esgoto, vi-

sando a universalizagao dos servigos, despoluicao dos

corpos d’agua e melhoria do meio ambiente, além de
contribuir com a saude das familias beneficiadas, em
consonancia com seu compromisso para cumprimento
da Miss&o Sabesp. Neste programa séo contempladas
familias que vivem em locais de alta vulnerabilidade
social (indice Paulista de Vulnerabilidade Social - IPVS

4, 5 e 6). A manutengao desse programa contribui de

forma significativa para o aumento do indice de Aten-

dimento da Coleta de Esgoto (IACE), que alcangou o

melhor resultado da Diretoria Metropolitana.

Em 2015, com objetivo de beneficiar 3.400 pessoas,

de forma inédita e proativa, a MCR em parceria com o

MCD, buscou na justi¢ca a autorizagéo para regulariza-

¢ao da Comunidade Morro da USP, assim denominada

por se tratar de um terreno pertencente a Universidade
de Sao Paulo (USP). Em 2017, foi assinado o acordo
judicial para a regularizagdo dos servicos de sanea-
mento na comunidade e dentro desta acado ja foram
doadas 220 Unidades de Medigdo de Agua (kit UMA).

No mesmo ano, também atuou na Comunidade Barbei-

ro de Sevilha, localizada na Vila Industrial, s margens

do Codrrego Oratorio, beneficiando 2000 mil pessoas,
com a regularizagdo das ligacdes de agua e esgoto,
atuacado em perdas reais e aparentes (5000 m3/més).

Essas agdes alcangcaram resultados representativos

na comunidade, como o aumento de adimplentes (de

17% em 07/17 para 57% em 04/18), regularizagédo de

imoveis (de 247 em 07/17 para 474 em 04/18), 82%

destes imoveis estdo cadastrados na tarifa social e

a ampliagdo do indice de Coleta de Esgoto (de 27%

para 67% em 06 meses de trabalho), reduzindo consi-

deravelmente o descarte de esgoto em coérrego, con-
templando assim os aspectos de sustentabilidade. No

Encontro com a Comunidade, os lideres comunitarios

se manifestaram quanto a importancia da Sabesp em
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Atividade/ser-
vico/produto/
instalacao

Tipo | Processo

s aspectos e impactos socioambie

Aspecto

is dos principais processos e respectivos tratamentos

Acoes para tratamento

Otimizag&o do uso de energia elétrica: areas

Indicadores

(metas 2018)

Consumo de ener- e . Consumo de energia elétrica
o A operacionais com maior consumo (EEEs, e P
CECE0EE EEAs e ETE Jesus Netto) e administrativas. iz izt dpzalezt)
Esgotamento dos Hora da economia: Dicas periodicas de eco- c n ;
Consumo de dgua  recursos naturais nomia de 4gua e energia eletrica disponibiliza- =0 oUMC e agua 2tz
9 9 g1a Sponibr de redugao)
das no MC Informa (boletim eletronico diario)
Consumo de com- Programa de renovagao da frota: prevé a Controlado pela Superinten-
bustiveis substituicdo gradativa dos veiculos proprios déncia de Gestao Patrimonial
Todos os Atividades admi- L leves. Os pesados usam diesel S10 tecno- por meio de cronograma e
processos € nistrativas dos Emissao de gases logia flex, contribuindo com a redugéo de contrato de locagao, confor-
instalagbes  processos poluentes emisséo de poluentes me parametros.
2 Geragao de residu-
= os (papel, papeldo,
% plastico, madeira,
<§,: metal, etc.) Alteragéo da qualidade
as S ccuipamen  lade dadgua Goq  Programa IR (PEMBO00S) agbes para . .
T - qualidade do ar Reduzir, Reutilizar e Reciclar, visando minimi- Reciclagem de materias
dani zar o consumo de materiais. Institui a coleta (tendéncia de aumento)
anificados . . o
seletiva e destinagéo correta dos residuos
Geragéo de
Armazenamento, residuos (papel,
Logistica manejo e transpor-  papeléo,plastico
te de materiais ,madeira,sucata
metélica,borracha)
Prestacéo b Alteracdo da qualidade ~ Gerenciamento de residuos sdlidos (PE- . . ’
de Servigo GEE;'Z:QOGS € Geragao de EPIs do solo e/ou da qualida-  -MB0010) dlgglgg ; E‘;;Zs;ﬂ:gftg?f (t)lg?/—)
ao Cliente de da agua e/ou do ar Descarte de EPIs e uniformes (PO-MB0142) a 4
Comunicado de eventos operacionais (PO-
-C0O0006). O comunicado sobre a falta de
agua é elaborado pelo MC112 e divulgado
a midia ou para os clientes por meio de
mensagem fonada ou SMS pela Central de .
Atendimento Telefonico. Indice de regularidade da
Manutengdes distribuicao (IRD) (98,3%)
programadas Flexibilidade operacional de abastecimento: ndice de reclamagbes de
Manutencéo Descontinuidade Para minimizar o desabastecimento durante falta d"agua (IRFA) (0,0145)
4 dos sistema do abastecimento intervengdes nas redes de agua, séo realiza-
g de distribui- de agua T e das manobras em valvulas na rede. Também
o ¢ao de agua sao disponibilizados caminhdes tanque para
@ e de coleta Geragao de transito abastecimento emergencial de hospitais,
de esgoto e/ou ruido creches e delegacias.
Projeto de sinalizagéo e acompanhamento da
CET em vias principais / Autorizagao prévia - )
Manutengdes nao d.a C.Og}!VI'A/Sl"Jgﬁra e}egugﬁq tdcc;s se;vigostem inde de(ﬁ;z;ﬂ(gsagz)ndlmento
via publica / Utilizagado do método néo destru- )
PIEFEATERES tivo (MND) para minimizag&o dos transtornos it Ser’\:%oSsEesxPem;tgg;s no
a sociedade / Parceria com a COMGAS no prazo gz
Programa de prevengéo de danos.
Prevencgao e corregdo: Trocas preventi- .
vas e corretivas de ramais de agua de a;i’?@iggﬁ;gi?gjﬁig& )
o arente o Tndode Consaosd R
Qcorréncia de de agua e esgotos ,mgis de Agua (ICRA) (1,71)
SlEIES (’arreben- Danos fisicos e financei-  Plano Regional de Esgoto (PRE): Consiste lige2 6 Eprv IRt 2el
EEESEDEAEC ros para a Sociedade em selecionar uma Bacia de Esgotamento SR (025
2 extravazamento de com alto indice de desobstrugéo e reparo de Indice de obstrugdes na rede
E  Manutencio |nfraestrutura ) redes e ramais e reduzir ao maximo a deman- icg_letocrja (ISTC) (197)
u dos sistema da de manutencdes corretivas (d_2012) . ar?1 ali(;ed 0;?0"? arriia(?oegm
L dedistribui- Padrso para atendimento de sinistro (PO-
= ciodedgua -S00059) (19,38)
8 e de coleta
o) de esgoto
17} Programa de Redugéo e Controle de Perdas
Perdas de agua Esgotamento dos Perdas Reais. indice de Perdas Totais (617

Manutengdes pro-
gramadas e ndo
programadas

reais e aparentes

Geragéo de
residuos (EPIs,
metal, brita, areia,
cimento, terra, etc)

recursos naturais

Alteragdo da qualidade
do solo e/ou da qualida-
de da agua e/ou do ar

Perdas Aparentes
Plano Regional de Perdas (PRP).

Gerenciamento de residuos sélidos (PE-
-MB0010): Descarte de residuos de obras
aterro licenciado e cerificado

Descarte de EPIs e uniformes (PO-MB0142)

INig/dia)

indice de residuos destina-
dos adequadamente (100%)

realizar conscientizacdo ambiental. Ainda em 2017, de
forma inovadora a MCR, em parceria com o MCEL, via-
bilizou a disponibilizacdo da Carreta Somos Todos Agua
no Centro Educacional Unificado (CEU) Heliépolis, para
fortalecimento da conscientizagdo ambiental. A carreta

possui 03 salas: a 12 demonstra todo o ciclo da agua; a
22 0 uso inadequado da agua e riscos de contaminagao;
a 32 tem jogos interativos com 6culos de realidade vir-
tual, onde os visitantes podem fazer a limpeza da caixa
d’agua e também visitar virtualmente as represas.



Fig. 4.1.3 — Procedimentos para situagoes de emergéncia
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Acao (padrao) Objetivos

Preparagéo e Resposta a emergéncia
(PE-RHO0001) (d_2011)

Simulado ou situagdo de emergéncia real
(PE-RH0001) (d_2011)

Seguranga em escavacao de valas e em
espago confinado (PE-RH0001) (d_2011)

Seguranca e saudo do trabalho em obras e
servigos contratados (PE-RH0003) (d_2011)

Sinistros
(PO-S0O0059)
(PE-FNO007) (d_2011)

Estabelecer parametros para identificar, atender e controlar as situagées de emergéncia, inclusive em vias
publicas, reduzindo as consequéncias socioambientais as comunidades; estabelecer parametros minimos neces-
sarios para a constituicdo e atuagao das Brigadas de Emergéncia na prevengao, abandono de area, combate

a principio de incéndio, vazamentos de produtos quimicos, na prestagédo de primeiros socorros e em outras
emergéncias. O Plano de Emergéncia é escrito, formalizado, atualizado e operacionalizado para 24 horas do dia,
segundo especificidades identificadas na Analise Preliminar de Riscos (APR) (FE-RH0001)

Estabelecer melhorias no plano de emergéncia. O gerente da Brigada de Emergéncia realiza reunides periddicas
e extraordinaria com a brigada e demais envolvidos, para avaliagdo de cada simulado e analise e investigagao
de ocorréncias. Treinamentos periédicos para os brigadistas, incluindo primeiros socorros.

Estabelecer parametros minimos de saude e seguranga do trabalho, necessarios a execugao de obras e servi-
¢os, envolvendo escavagao ou atividades em espagos confinados, visando preservar a vida.

Orientar e fiscalizar as contratadas quanto aos preceitos e as diretrizes basicas de seguranca e saude do traba-
lho, visando a preservagao e a protegao dos trabalhadores e sociedade.

Estabelecer medidas de contingéncia especificas para tratamento de todo evento que causa danos materiais e/
ou pessoais, em decorréncia da operagdo e manutengéo dos sistemas de agua e de esgoto, execugéo de obras
ou servigos realizados com MOP ou por pelas contratadas.

Fig. 4.1.4 — Principais praticas de identificacado, analise e

tratativa das necessidades e expectativas da sociedade

Encontros anuais com aplicagcdo de pesquisa, com espa-
¢o para comentarios e sugestdes. O resultado é tabulado
e as demandas que néo caracterizam rotina, sdo encami-

Encontro com
a comunidade

(PO-RS0007) A : = h
(d_2011) nhadas para analise local. Posteriormente, séo realizados
= feedbacks para a comunidade.
Reunides de alinhamento dos técnicos comunitarios com
Participacio as liderangas comunitarias cadastradas. A atuacéo dos
Comur‘:itégria técnicos comunitarios ocorre por meio de visitas locais,
(d_2011) reuniées ou em atendimento a uma demanda pontual

onde identificam e analisam suas necessidades, anseios
e peculiaridades.

Dados de 2017 apontam que o investimento social
destinado somente as tarifas Favela, Social e para En-
tidades Assistenciais superaram R$ 25.711.500, o que
representou 9% do faturamento da MCR.

A MCR, alinhada as estratégias corporativas, e a partir
do compromisso com a sociedade, promove também a
cidadania com a contratagao de profissionais em desen-
volvimento. Atualmente possui 08 jovens aprendizes, 08
estagiarios e 10 portadores de necessidades especiais
com o convénio da Associagao Amigos dos Metroviarios
Especiais (AME) na agéncia Poupatempo Sé.

A MCR também tem como diferencial a manutencao
de representantes do voluntariado empresarial nas
quatro areas, com a liberagdo de 4h mensais pelos ge-
rentes para a realizacdo de trabalhos voluntarios. Os
representantes se reinem mensalmente para, entre
outros, propor novas agoes e inovagbes (Fig. 4.1.7).
Também atuam em emergéncias sociais, planejando,
organizando e realizando eventos para arrecadacao e
entrega de donativos; disseminam as atividades do vo-
luntariado para a FT, apoiam os programas, atividades
ou projetos socioambientais; articulam parcerias em
prol das causas voluntarias; incentivam e motivam a
forca de trabalho para engajamento em causas socio-
ambientais; participam das campanhas anuais e agbes
que contribuem para as solugcbes de grandes temas
mundiais, como as campanhas para alcangar os Ob-
jetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), movi-
mento mundial patrocinado pelos paises membros da
Organizagao das Nagodes Unidas (ONU).

A MCR direciona esforgos para o desenvolvimento so-
cioambiental selecionando, promovendo e participan-
do de agdes e atividades voluntarias, em consonancia
com as diretrizes corporativas e com os ODs. O critério
para adogao de entidades € estar na area de atuagao
da MCR e credenciadas no Centro de Voluntariado

Sao Paulo (CVSP).

As principais a¢des com vistas ao desenvolvimento so-
cioambiental, apoiadas ou implementadas pela MCR,
estao apresentadas na Fig. 4.1.5. Os resultados obtidos
séo divulgados para a FT por meio dos canais de comu-
nicacdo: MC Informa, Intranet e reunides estruturadas.
O desenvolvimento de parcerias para conscientizar e
envolver as partes interessadas nas ag¢des de projetos
socioambientais segue as etapas do (PO-QA0132):
Identificagdo da oportunidade de parceria e tipo (técni-
co/operacional ambiental ou social); Selegcéo e defini-
¢éo do parceiro, Negociacdo, Aprovacéo, Acompanha-
mento, Registro e Divulgagéo.

d) A acessibilidade aos processos, produtos, insta-
lagbes e informagdes é promovida em consonancia
ao Codigo de Etica e Conduta e Integridade Sabesp,
assegurando o tratamento ético, a igualdade de opor-
tunidades e a nao discriminacédo. Esse alinhamento
proporciona, entre outros, condigbes adequadas para
que pessoas com necessidades especiais possam de-
sempenhar fungdes produtivas. Com base no Decreto
Federal 3298/99, nos processos de selegao € estabe-
lecido um percentual de vagas para pessoas portado-
ras de necessidades especiais. Os empregados com
dificuldade para exercer suas atividades, passam por
processo de readaptacgao profissional.

A Fig. 4.1.6 apresenta as principais agdes que propor-
cionam a acessibilidade aos servigos, produtos, insta-
lagbes e informacgdes.

A acessibilidade as instalagdes é orientada pelo Manu-
al de Padronizacao Visual de Agéncias de Atendimento
e Veiculos (d_2012), havendo um constante processo
de adaptagao para a acessibilidade, visando atender a
NBR 9050/2015.

A Fig. 4.1.7 apresenta exemplos de evolugéo e apren-
dizado das praticas relativas ao desenvolvimento so-
cioambiental nos ultimos anos.
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Programa Coopere e
Recifavela (d_2015)

Venda de doces (d_2014)

Doagéo de sangue
(d_2011)

Campanha do agasalho
(d_1996)

Programa cérrego limpo
(d_2011)

Programa se liga na rede
(d_2014)

Visita técnica dos alunos
de engenharia a ETE ABC
(d_2016)

Conscientizagao para uso
racional da agua (d_2011)

Ping-Pong do Meio Am-
biente (d_2015)

Contratagao (d_1996)

Utilizag&o da agua de
reuso nos caminhdes de
desobstrugéo no polo Vila
Prudente (d_2014)

Ampliagéo da oferta de
agua de reuso na MCR
(d_2015)

PROL (d_2011)

Mata sede (d_2011)

Programa de uso racional
da agua (PURA) (d_2011)

Campanha Troque lati-
nhas/lacre por cadeira de
rodas (d_2015)

Arrecadagao de ovos
de pascoa e brinquedos
(d_2016)

Feirdes de débitos
(d_2014)

GV-MCR,
Cooperativas
eFT

GV-MCR e FT

Fundagéo Pré-
-Sangue / MIS
/MCR

Governo do
Estado de Sao
Paulo / GV-
-MCR

Prefeitura Mu-
nicipal de Séo
Paulo (PMSP)
/ Comunidade
do entorno /
MCR

Governo
do Estado /
Comunidade
atendida /
MCR

Faculdade
Anhanguera /
MCR
MCR/CM

MCI/MCD /
MCR

CH/MCD/
MCR / SENAI

MCR /MCEC

MCR /MCEC

Cargill/ ONG
Trevo/MCR

MCR/PC -
Setor Publico /
ONGs

MCI/MCR/
Instutuicoes

GV-MCR e FT

GV-MCR e FT

MCR /MCD

Fig. 4.1.5 - Principais ag6es socioambientais desenvolvidas em consonancia com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

Tem como objetivo a conscientizagdo socioambiental dos empregados e da sociedade com
relacdo a reciclagem de materiais para geragéo de renda para os cooperados (ex-detentos,
dependentes quimicos e moradores locais). O GV-MCR realizou visita técnica nas duas

cooperativas adotadas (Coopere e Recifavela) localizadas na area de atuagéo da MCR, para

conhecer a destinagdo do processo final.

Promocao da venda de doce em toda MCR, como forma de arrecadagao e sensibilizagao
da forga de trabalho para um bem comum. Adog&o de entidades credenciadas no Centro
Voluntariado S&o Paulo (CVSP) para o atendimento de necessidades pontuais utilizando o
lucro da arrecadagado da venda dos doces.

Coloboragao dos empregados em apoio a vida e como ato de cidadania. Campanha realiza-
da em parceria com a Fundagéo Pré-Sangue

Campanha anual desenvolvida pelo Governo do Estado e conduzida pelo GV MCR, com o
envolvimento da forga de trabalho na arrecadacéo de agasalhos.

A qualidade da dgua é muito importante para a saude da populagéo. O programa propde

a reducdo da degradagéo dos cdérregos da capital Paulista, por meio de agdes integradas,
como a governanga colaborativa que visa, além da regularizagéo das ligagdes de esgoto,
interligagdes ou remanejamento de rede, por parte da MCR, a sensibilizag&o e envolvimen-
to das comunidades do entorno dos corregos, para manutengdo do programa e de seus
beneficios.

Ligagéo de esgoto, intradomiciliar, gratuita, para clientes de baixa renda. Gera renda nas
comunidades atendidas, ao selecionar a equipe responsavel pelos servigos de adesdo nas
préprias comunidades.

Realizag&o de visita técnica dos alunos de engenharia da Faculdade Anhangtiera com o
intuito de conhecimentos técnicos e também sensibilizagdo ambiental.

Distribui¢do de folhetos de conscientizagdo em parques, metrds, condominios e comércios.

“Questéo de Tematica Ambiental” é langada trimestralmente pelo jornal eletrénico da MC
para ser respondida de forma espontanea pelos empregados, e a partir das respostas e
com base em pesquisas é elaborado um texto referéncia com esclarecimentos para nova
publicagéo e conhecimento de todos.

Os processos de selegdo e de contratagdo preconizam as politicas nao discriminatérias des-

critas no Cédigo de Etica e Conduta Sabesp, promovendo a equidade de oportunidades, o

respeito as diversidades e o desenvolvimento profissional. Também sdo contratadas pessoas

com necessidades especiais, por meio de organizagdes sociais (6.1c)
Contratacao, por meio de concurso publico, de aprendizes e estagiarios, com programa
especifico de ensino tedrico e pratico para insergdo desses jovens no mercado de trabalho.

Os caminhdes foram adaptados para utilizagdo de dgua de reuso para desobstrugdo de rede

coletora de esgoto no polo Vila Prudente

Distribuigdo agua de reuso executada entre ETE Jesus Neto até o metro Tamanduatei

Arrecadagdo de litros de 6leo nas agéncias de atendimento e areas internas da MCR, com
o objetivo de conscientizar sobre o descarte indevido na rede coletora de esgoto, evitando
entupimento na rede e diminuindo as desobstrugdes. A MCR Visitou a ONG TREVO, para
conhecer o processo de tratamento do 6leo e fortalecer a parceria. A arrecadagao € desti-
nada para atendimento das necessidades do Centro de Apoio a Crianga com Cancér Marta
Kuboiama (CMK).

Colaboragao em eventos socioambientais realizados pelos governos municipal e estadual e
ONGs, com distribuicdo de agua potavel por meio de equipamento denominado Mata Sede
e com a participagdo dos técnicos comunitarios. Em 2018 a MCR comprou mais dois mata
sede para ampliar o atendimento as demandas.

O programa dissemina conceitos para conservagéo dos recursos hidricos, para empresas,
escolas, condominios. S&o oferecidos: curso de Pesquisa de Vazamento e palestras sobre
Gestdo e Uso Racional da Agua; aperfeicoamento tecnolégico dos equipamentos e proces-
sos de utilizagdo de agua. Para entidades publicas sdo oferecidas ainda tarifas reduzidas,
condicionadas ao cumprimento de um plano de reducéo de consumo.

Envolvimento da forga de trabalho em causas socioambientais colaborando com a destina-
¢ao correta de latinhas e lacres das latinhas de aluminio e doagdo da cadeira de roda para a
entidade cadastrada. Reestruturagdo do programa com pontos de coletas nas unidades da
MCR, organizando a logistica de venda; Criagéo do “ajuddmetro” (estrutura de PVC) para
acomodar as garrafas PETs com os lacres indicando a quantidade correta para venda e
aquisicao de cadeira de rodas.

Sensibilizagao da forga de trabalho. No més da pascoa e das criangas o Grupo Voluntariado

MCR (GV) arrecada ovos de pascoas e brinquedos para as criangas das entidades adotadas

pela MCR.

Negociagao flex para a regularizagao de ligagdes. Negociagédo de débitos. Parcerias com a

comunidade. AMCR trouxe a Sabesp até vocé, uma van se deslocou até comunidade Helio-

polis e CEU Meninos para realizagéo das negociacdes com parcelamentos mais acessiveis
e com grandes descontos.
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incipais ago:

Curso para pesquisa de
identificagao de vazamen-
tos (d_2011)

Programa 3RS (d_2011)

Conscientizagéo para uso
racional da agua e con-
servacgao de praias, rios e

mares (d_2015)
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es socioambientais desenvolvidas em consonancia com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

Treinamento de condéminos, zeladores de prédios e também aberto ao publico para iden-

tificagdo de vazamento, redugédo de perdas e sensibilizagdo ambiental. AMCR conta com 11 e
MCR / MCI monitor que ministra curso de pesquisa de vazamento no laboratério adaptado para este .EE
fim localizado na ETE Jesus Neto. Apos o término do curso é expedido os certificados de
participagao.
GV-MCR, T - Lo ) N | {5 mme
Cooperativas em como objetivo a f:onsqer’ltlzfagao amb_lental dos empre_gados com relacao a0 descarte
S ET adequado de materiais reciclaveis por meio da coleta seletiva em lixeiras especificas. o | —
Aquério de Montagem de stand no Aquario de S&o Paulo em comemorag&o ao dia mundial da agua. 14 G
Séo Paulo / Entrega de folhetos de uso racional da agua, preservagao de praias, rios e mares e instala- .
MCR ¢ao de totem com jogos interativos com tema socioambiental. ond

Fig.

T S ™

Tarifa Social — Alinhados aos critérios estabelecidos pela ARSESP como: renda salarial, tamanho da moradia, consumo de

Regularizacéo
de areas - Tarifa
Social (d_2011)

Tarifa Assistencial
(d_2011)

Call Center 195
(d_1979)

Servigos

Disk Sabesp

o (d_1990)

produtos

Agéncia Virtual
(d_1998)

SABESP
MOBILE
(d_2016)

Ligacéo Gratuita
de Agua e Esgoto
(d_2011)

Conta em BRAIL-
LE (d_2012)

Instalagbes

Informacdes

Processo Aprendizado/
Gerencial Método

Ageéncia (d_2011)

Website Sabesp
(d_1996)

4.1.6 - Agao para garantir acessibilidade aos servigcos, produtos e instalagoes

energia elétrica, propiciando maior disponibilidade dos recursos e poder de consumo. Na MCR a acessibilidade aos produtos
é praticada por meio da concessao de tarifas diferenciadas (social e assistencial) de acordo com o perfil de categoria de uso
dos clientes. Também realiza ligagéo gratuita para populagao dos nucleos de baixa renda; parcelamentos de débitos para
clientes inadimplentes, regularizagéo de ligacoes.

Tarifa diferenciada que reduz o comprometimento da renda das entidades de acordo com os critérios estabelecidos pela
Sabesp (ex: asilos, orfanatos etc). O acesso aos produtos e servigos para entidades sem fins lucrativos, contribuindo com o
desenvolvimento social e melhoria da qualidade de vida.

Disponivel 24 horas por dia para acatar as solicitagdes, reclamacdes e situacdes de emergéncia que séo direcionados, via
sistema SIGAO para as unidades responsaveis, conforme critério de prioridade. A Ligacéo é gratuita. A Central de Atendi-
mento ao Cliente garante o atendimento a deficientes auditivos através do Telecomunication Device for the Deaf (TDD), que
converte voz em texto e vice-versa, para atendimento aos deficientes auditivos e de fala

Disponivel de segundas as sexta-feiras das 7h as 21h e sabados das 7h as 13h para servigos comerciais

Disponivel 24 horas na internet, possibilita 0 acesso as informagdes e servicos. Em 2012 foi totalmente adaptada para
atender aos requisitos de acessibilidade para portadores de necessidades especiais. Os principais recursos disponibilizados
sdo: navegagdo sem uso do mouse para deficientes fisicos, navegacéo para deficientes visuais, utiilizando leitores para com-
putador e opgéo de aumento do tamanho da letra quando ha dificuldade de visao.

Disponivel para todos os municipios operados pela SABESP, oferece servicos como: acesso a segunda via de conta, histé-
rico de consumo, aviso de vencimento de débitos e alta de consumo e comunicagéo de vazamento de agua e esgoto. Como
melhoria da acessibilidade aos produtos, informacdes e servigos foi desenvolvido, em 2016, o aplicativo Sabesp.

Concedida a populagao de baixa renda, reduzindo o comprometimento da renda familiar.

Sob demanda, o cliente com acuidade visual podera solicitar suas contas em BRAILLE. Este servigo foi desenvolvido de
forma inédita em parceria com a Secretaria Estadual dos Direitos da Pessoa com Deficiéncia, com o intuito de atender as
suas necessidades.

Adaptadas para acesso de pessoas com mobilidade reduzida em todas as dependéncias das agéncias de atendimento.
Como por exemplo, a rampa de acesso,piso tatil para locomogéo interna, WC adaptado, etc.

Consultas sobre o Relatério de Sustentabilidade; qualidade da agua; niveis dos mananciais; orientagédo sobre visitas as
estagbes de tratamento de agua e esgoto; canais de atendimento e demais assuntos de interesse publico.

Inovagoes

Leis, regulamen-
tos e normas ou
codigos de adesao
voluntaria

Identificacéo e tra-
tamentos dos im-
pactos e situagdes
de emergéncia

Desenvolvimento
sustentavel

Acessibilidade
aos produtos e
instalacoes

Reunio Dire-
toria
Férum M
Férum RSA

Definicdo de
acodes para o
MCR-OD-04

Reunibes do
GV-MCR

Reunido de
analise critica

Reunides Férum

M Clientes

Nucleo Técnico do Contrato de Programa da Prefeitura de Sao Paulo (m_2016)

Revisdo da metodologia de calculo de Perdas Sociais (m_2016)

Processo de compensagdo de TCRA's de toda a M em um sé plantio no Manancial por meio do Programa Nascentes da SMA
que serviu de modelo para Programa Corporativo de Plantio de 1 milhdo de arvores (m_2015)

Uniformizagdo do Encontro com as Comunidades (PO-RS0007) e do questionario da Pesquisa exploratéria pés-evento
(m_2015).

Nova entrada de identificagdo de necessidades e expectativas com a incorporagéo a Pesquisa de Satisfagdo anual, de um
grupo focal constituido por liderangas comunitarias (i_2016)

Elaboragéo de cartilha simplificada para a Forga de Trabalho (m_2018)

Alinhamento com os 17 objetivos de desenvolvimento sustentavel (m_2016)
Reformulagdo da coleta de latinha/lacre - Construgdo do ajudémetro, organizado pelo GV (8 empregados) para coleta de
lacres e envolvimento de todos os empregados (m_2017).

Implantagao de contrato de gest&o de frota (m_2018)

Desenvolvimento e disponibilizagdo de APP (Sabesp mobile), para melhorar a acessibilidade aos produtos, informagdes e
servigos, em consonancia com a modernidade do século 21 (m_2016)
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a) Desde 2011, quando foram estabelecidas as UGRS,
as informacdes necessarias para apoiar as operagoes
diarias, acompanhar o progresso dos planos de agao
e subsidiar a tomada de decisdes em todos os niveis e
areas da MCR, em analises que se propdem a viabilizar
a agédo. Em 2016, objetivando um alinhamento total foi
implantada a pratica Planejamento Operacional Depar-
tamental (POD) (Fig.2.1.6). O fluxo para identificagao,
analise, tratamento das necessidades e disponibilizacao
de informagéao esta demonstrado na Fig. 5.1.1 € 5.1.2.
A MCR realiza suas operagdes apoiada pelas informa-
¢oes dos sistemas corporativos disponibilizados e admi-
nistrados pela Superintendéncia de Tecnologia da Infor-
magao (ClI), célula Tecnologia da Informagéo (MCD15),
seguindo as regras de acesso e operagdes adequadas a
cada sistema, em conformidade com a Lei Sarbanes-Ox-
ley (SOX). As fontes de dados geradas pelos Sistemas
Corporativos, de acordo com as atividades e processos
tipicos, possibilitam fazer o tratamento e a disponibiliza-
¢ao das informagbes de forma agil, mantendo a qualida-
de e integridade dos dados, com a finalidade de instru-
mentalizar e aperfeicoar os processos.

Em 2011, foi criada a célula MCl/Informagdes, responsa-
vel pelos principais sistemas locais, visando subsidiar a
MC e as UGRs com informagdes estratégicas para auxi-
liar nos processos de gestao e tomada de decisdo. Como
exemplo funcional, temos a implantagdo do programa
Hotkey, cuja necessidade de informagao foi identificada
em reunido de analise critica da UGR e que foi objeto
de benchmarking da UGR Mooca, e UGR da unidade
de Negocio Norte. Seguindo o fluxo de identificagéo das
necessidades de informagédo, analise e tratamento (Fig.
5.1.1 e 5.1.2) o sistema foi piloto no Polo de Vila Prudente
sendo adotado no MCR (Polos e Escritérios Regionais).

b) Desde 2006, para desenvolvimento, implantacdo e
melhoria dos sistemas de informagéao, todos os siste-
mas informatizados passaram a adotar a Metodologia
para Projetos de Sistemas (SOMPS), conforme pro-
cedimento ‘Metodologias para Projetos de Sistemas’
(PO-TI0017) apresentado na Fig. 5.1.3. As solicitagcdes
da MCR e dos demais departamentos da MC, referen-
tes a novos modulos, atualizagdo ou melhoria dos sis-
temas corporativos sdo enviadas a Superintendéncia
de Planejamento e Desenvolvimento da Metropolitana
(MP) para avaliagao técnica e também do impacto nos
demais sistemas, desenvolvimento e acompanhamen-
to da implantagédo. Os novos sistemas locais sdo de-
finidos e desenvolvidos de acordo com as demandas
que sao priorizadas no GRA (Fig. P13), por ordem de
relevancia, utilizando os seguintes critérios: novo siste-
ma, novo modulo, integragao e interface com outros sis-
temas, novos relatérios, atualizagdo ou adequacao de
banco de dados e implementagéo de sistemas decorren-
tes de benchmarking. Apoés priorizacgao, € feito o estudo
de viabilidade para encontrar a solugdo mais adequada
para implementacdo. No caso de desenvolvimento de
sistemas com mao de obra proépria, ou na contratagdo
externa, condicionam-se os pré-requisitos de seguranca,
de acesso e restricdes a dados, politica de informacao e
de infraestrutura compativel, cuja implantagdo é acompa-
nhada pelo MCD15. As informagdes nao sistematizadas,
incluindo as estratégicas, sédo de responsabilidades do
Polo de Comunicagéo (MC112), seguindo orientagbes
corporativas quanto a seguranga e disponibilizagao.

Para disponibilizar outras informagbes corporativas de
forma agil e eficiente a forga de trabalho, a MCR utiliza
seus Agentes de Informagéo, coordenados pelo MC112
e também Reunides Estruturadas mensais, incluindo as

Fig. 5.1.1 - Fluxo para identificagao, analise dos responsaveis e canais de disponibilizagao das necessidades de informagao

Fontes de identif &o das de Formas de anélise das r de is pelo das Canais de disponibilizagéo das informag
informagéo informacao de informagées
Na MCR Técnicas Da MCR Sistemas néo informatizados Da MCR Sistemas néo informatizados

+ Planejamento Operacional - POD (bienal)

+ Reunides de Anélise Critica das areas da MCR
(mensal)

+ ReuniGes do Plano Regional de Perdas (mensal)

+ Reunies do Plano Regional de Esgotos (mensal)

« Avaliagéo dos sistemas atuais

* Avaliagao do sistema em outras UNs
« Viabilidades Técnica

* Apropriacéo de custos

« Células de Trabalho dos Polos
+ Células de Trabalho dos Escritérios Regionais
« Células de Trabalho do Staff

+ Jornal Mural

* Reunides Estruturadas e Atas

* Reunides de Analise Critica e Atas

* Reunides de Coordenadores de O.D./Planilhas
+ Reunides com prestadores de servigo e Atas

+ Reunides Estruturadas (mensal) Estratégicas

Da MC Sistemas infor

+ Reunies com fornecedores e prestadores de
servigos (mensal)
+ Reunifes de Trabalho/Rotinas Operacionais (diéria)

* Analise dos objetivos
« Andlise dos beneficios
« Reuniées com Férum de TI

« Célula de Informatica MCD 15
+ Célula de Informagdes MCI
+ Polo de Comunicagéo

Da MCR Sistemas Informatizados

+ Servidor Departamental
« Portal Departamental
* Planilhas Excel

Participacéo de representantes da MCR

De Integragédo

Da MC Sistemas néo informatizados « Programas locais/ PDA

+ Etapa “Onde queremos chegar” do PO MC (anual)
+ PO da Colmeia (bienal)

* ReuniBes dos Grupos da Colmeia (mensal)

* Workshaop doe Anélise da Gestao (anual)

- Entendimento do processo
* Reunifes com os envolvidos
« Reuniées com Férum de TI

+ Polo de Comunicagéo
+ Agentes de Informagéo

Da MC informatizados

« Servidor MC
* Portal MC

* Planejamento Tatico (anual) Decisorias

* MC Informa

Da Diretoria M Sistemas Informatizados -
« Video Jornal

Participagédo da MC com contribuicdo da MCR . Reunies do GRA ou CQG

* Reunifes da Diretoria M e CI

* Planejamento Estratégico
+ Férumde TldaM

»
L

.

»
J

+ Superintendéncia de Informatica CI

« Aplicagdes Office
+ Painel de Bordo
« Correio Eletronico

Da Superintendéncia de Informatica
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.Slstema de Operacionalizagéo da Metodologia de
JL Projetos de Sistema SOMPS

J
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area de informatica.

Fig. 5.1.2 — Processo de tratamento as demandas de informagao
—
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para atender a demanda
seguindo procedimentos MC.

I Ajustes e melhorias durante o desenvolvimento e apos dlssemlnagao da ferramenta aos usuarios, em testes de utilizagéo de rotina, piloto de
implantagdo ou aprendizado especifico




Fig. 5.1.3 - Metodologias para Projetos de Sistemas (SOMPS)
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tematicas especificas para informacdes estratégicas.

Para assegurar a atualizagéo tecnoldgica, as areas de
Tl se mantém permanentemente atualizadas, por meio
de contrato corporativo com a Consultoria Gartner, que
€ composta por uma equipe internacional de profissio-
nais que fornecem as mais recentes pesquisas, analises
e praticas recomendadas para enfrentar uma infinidade
de desafios. Representantes de informatica das areas
da MC participam de palestras, congressos e seminarios
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promovidos pela Cl anualmente. Em 2017, aconteceu a
IX Feira de Tl com participagéo das empresas: Sabesp,
Gartner, Accenture, Symantec, Engineering, Indra, Sch-
neider Electric, Solutis, entre outras, seguindo o alinha-
mento dos Féruns das Autoridades Funcionais (Fig. P6).
Os principais sistemas corporativos e locais estao apre-
sentados na Fig. 5.1.4.

As solu¢des adotadas para integracéo dos sistemas e
partes interessadas estdo apresentadas na Fig. 5.1.5.
Desde 2006, por meio das reunides de analise critica do
MCD15, sado avaliadas as condigbes da infraestrutura
(servidores, salas técnicas, comunicagéo de dados, reno-
vagao tecnologica e comunicagéo de voz) e as necessida-
des de renovagao tecnoldgica identificadas nas ordens de
servigo, permitindo prever demandas e implementar agbes
de melhoria, compatibilizando os recursos e servigos de Tl
com o crescimento do negdcio. As necessidades de reno-
vacao tecnoldgica sao priorizadas em parceria com a Cl,
que compatibiliza as demandas corporativas, por meio do
Programa de Renovacao do Parque de TI. Esse programa
(d_2009) contempla a renovagao de todas as estagdes de
trabalho com garantia vencida ou obsoleta, a partir da ana-
lise da obsolescéncia e necessidade de crescimento do
parque de Tl, com previsao de até 20% ao ano.

Desde 2011, o Centro de Servigos Compartilhados (MIS)
coordena o Férum de Tl da M (Fig. P6), compatibilizando

- Principais sistemas corporativos e locais utilizados para a gestao

SAP (d_2017)
Correio Eletronico (d_1998)

CSI - Comercial Servicos e Informacdes
(d_1995)

GEDOC - Gerenciamento Eletronico de
Documentos (d_2006)

GES-Gestdo Empresarial Sabesp (d_2005)

Intranet Corporativa (d_1997)

STIC (d_2014)
SACE - Apuragéo de Consumos Emissao de
Contas (d_1998)

SIATI - Atendimento de Tecnologia da Infor-
magao (d_2013)

SGH - Gestao de Hidrometros (d_2006)

SIGA net - Senhas e tempo de espera
(d_2012)

SIGAO - Gerenciamento do Atendimento
Operacional (d_1992)

SIGES - Gerenciamento de Servigos
(d_2007)

SIGNOS - Informagées Geograficas no
Saneamento (d_2004)

SOE - Organizagdo Empresarial (d_2011)

Website Sabesp e Agencia Virtual (d_1998)

Administragéo e controle de materiais, recursos humanos, financeiro, empreendimentos, etc.

Sistema de envio e recebimento de mensagens eletronicas —Lotus Note e Webmail

Gerenciamento de informagdes cadastrais e comerciais de clientes Sabesp em plataforma Web

Armazenamento, gerenciamento e controle de procedimentos e formularios empresariais e operacionais
Gerenciamento de informagdes contabeis, financeiras, de empreendimentos, cadastro de fornecedores, fiscais,
orcamentarias, patrimoniais, seguros, transportes e telecomunicagdes, em plataforma web.

Disponibilizagao de informagées, acesso aos sistemas corporativos, deliberagdes da Diretoria, informacédo em
geral para a forga de trabalho.

Acompanhamento da tramitagao das solicitagdes de servigos, monitoramento das reclamagdes e prazos, desta-
cando Ouvidoria, VIP, Procon e Juizado Especial Civil — JEC.

Apuragéo de consumo e emissao imediata de conta, insercao de alteragcdes cadastrais e reclamagdes in loco.
Acata e gerencia a abertura de ordem de servigo para as categorias: Usuarios finais de hardware, software, rede,
seguranga e comunicacgao; Sistemas de informacdes comerciais, operacionais, gestéo, relacionamento e TI.
Controle e selegéo estratégica de troca de hidrometro conforme parametros previamente estabelecidos.
Gerenciamento de senhas e tempo de espera do cliente nas Agéncias de Atendimento

Gerenciamento das solicitagdes de servicos feitas pelo cliente que geram atividades operacionais em

plataforma Web

Para utilizagdo de equipamentos méveis PDA com tecnologia 3D, GPS, camera digital e consulta de overlay.
Permite o envio e recebimento de ordem de servigos em campo.

Banco de dados espacial com informagdes comerciais, operacionais e de qualidade da agua integrado a outros
sistemas.

Acesso as informagdes e organogramas das unidades, consulta as politicas institucionais, procedimentos, em-
presariais e formularios oficiais.

Divulgagéo de informacgdes e prestacéo de servigos para as partes interessadas, atendimento virtual ao cliente e
possibilidade de alteragdes cadastrais do cliente.

Locais

AutoHotkey (d_2014)

Gidesc - Gerenciamento de Cadastro
Técnico (d_1998)

Sistema MARMOTA (d_2015)
Painel de bordo (d_2016)

Software programavel para preenchimento automatico de documentos e baixa em servigos do Polo de manuten-
¢ao e Escritérios Regionais.

Gerencia as atividades do cadastro técnico

Monitorar leituras e evitar problemas de inconsisténcia antes da consolidagao de dados.

Monitoramento visual de resultados estratégicos por areas da MC.
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Acionistas

Sociedade

Clientes

Forga de trabalho

Fornecedores

Website Sabesp

Website Sabesp e redes sociais
Sabesp Mobile

Envio de SMS para avisar de
intermiténcia no abastecimento

SACE-Apuracao de Consumos
Emissé&o de Contas (d_1998)

Website Sabesp

Siganet

Acesso a e-mail e intranet

APP Sabesp
APP convénios

Sistema de Licitagao Eletronica
(SGL) (d_2003).

Website Sabesp

Pagina de “Relagdes com Investidores”, com informagées especificas

Agilidade e democratizagao das informagoes

APP de servigos ao cliente via celular (segunda via, histérico das12 ultimas contas, comunicar
vazamento de agua ou esgoto, orientagdes sobre débito automatico.

Comunicagao agil e prevengdo de problemas junto ao cliente

Apuragéo de consumo e emissao imediata de conta, insercao de alteracdes cadastrais e reclama-
¢oes in loco.

Disponibilizagéo de informagdes institucionais, sobre produtos, servigos, programas ligados ao
Meio Ambiente, noticias, pagina com informagdes a professores e estudantes, Canal de Denuncias
e Agéncia Virtual (para solicitagdes de carater comercial)

Acompanha em tempo real os tempos de atendimento e espera, quantidade de clientes, servigos
atendidos, pesquisa pés atendimento nos terminais das mesas e pausa dos atendentes.

Acesso assegurado a todos os empregados, dentro dos limites de seguranga. Acesso remoto via
VPN

Informe aos empregados sobre assuntos RH

Acesso a saldo e compras de cartdes Sodexo (Alimentagéo e refeigéo)
Possibilita a participagdo nos processos licitatorios pela Internet em qualquer parte do mundo

Consultar pagamento e informagdes especificas

as demandas de infraestrutura na Diretoria M. Para ava-
liar a satisfacdo dos usuarios sao realizadas as seguin-
tes pesquisas: pesquisa de Satisfagéo geral dos clientes
internos com o atendimento da Gestao de Informatica;
Pesquisa de Pdés-Atendimento do SIATI; Pesquisa de
Satisfagdo com os Canais Internos de Comunicacgao. Os
resultados das pesquisas s&o analisados criticamente
pela MCD15 e MC112, respectivamente, e sao gerados
planos de agdo para implementacédo de melhorias. As
praticas do critério 5 séo avaliadas também por examina-
dores ou consultores, sendo o Aprendizado Organizacio-
nal (Fig. 1.1.8) um dos métodos de melhoria.
c) A seguranca da informagéo na MCR é orientada pela
Politica Institucional Seguranca em Tecnologia da Infor-
macao (P10006), que tem como objetivo aplicar, corpora-
tivamente, diretrizes e controles, com o intuito de proteger
contra erros, omissdes, uso indevido, perdas (acidental
ou intencional), fraudes, sabotagem e agdes que possam
prejudicar a Sabesp e sua imagem.

Desde 2005, as praticas de seguranga das informagbes

sdo aderentes ao Codigo de Etica e Conduta Sabesp e &

Politica de Informacdes (P10024), em conformidade aos

requisitos da SOX. Destacam-se como principais prati-

cas para garantia da seguranga das informagoes:

* Atualizacdo diaria das informagdes por meio de siste-
mas informatizados com diferentes niveis para acesso,
definidos de acordo com a complexidade ou importan-
cia estratégica das operagoes.

* Todos os usuarios possuem senhas individuais com per-
fil pré-definido e alteragéo periddica, monitoradas pelas
areas de controle, Cl e MCD15, por meio de relatorios.

* Compromisso de confidencialidade assumido com assi-
natura de termos de responsabilidade.

* Rastreamento do usuario que cadastrou a informagao
por meio da senha de acesso, sendo parametrizado
para garantir a segurancga das informacgdes.

* Utilizagdo de firewalls, sistema de protecao antivirus
atualizados diariamente e controle de trafego dos usu-
arios, visando garantir a integridade e a seguranga na
rede de dados corporativa.

*Os dados dos sistemas locais sdo armazenados em
servidores departamentais alocados em diferentes sa-

las especiais, com acesso restrito aos funcionarios res-
ponsaveis, entrada de energia alternativa por no-break
e sistema de monitoramento remoto de temperatura
que informa se houver problemas.

* Arede fisica da UGR Ipiranga esta estruturada de forma
compartimentada e interligada, garantindo o acesso as
informacdes, ou seja, mesmo que ocorra problema em
uma localidade as outras continuam com seu acesso
mantido. O acesso a informacgéo € garantido de forma
estruturada conforme Fig. 5.1.6.

Fig. 5.1.6- Topologia da rede MC

As informagbes armazenadas em meio eletrénico sdo
coletadas, tratadas, guardadas e disponibilizadas através
de rede de servidores locais e corporativos, por meio dos
principais sistemas. Os testes para restauragédo de dados
e sistemas estratégicos séo realizados conforme proce-
dimentos para Analise de Resultados de Backup e Teste
de Restore dos Sistemas (PO-TI0026 e PO-TI0019).
Para assegurar a continuidade em situagbes de emer-
géncia e o pronto restabelecimento de toda a capacida-
de dos sistemas de informacao, a Cl efetua copias de
seguranca de todos os dados e registros dos sistemas
corporativos. Com relacéo a disponibilidade, a infraes-
trutura de informagbes corporativas garante suporte e
acessibilidade em regime continuo (24 horas x 7 dias da
semana), por meio de monitoramentos, manutengbes
preventivas, servidores com redundancia e site backup.
A estrutura contempla duas salas cofre, sendo a principal
localizada no complexo Costa Carvalho e a secundaria
no complexo Ponte Pequena. Além disso, ha um site ba-



Fig. 5.1.7 - Exemplos de evolugédo do aprendizado das praticas relativas as Informagoes da Organizagao
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Aprendizado/Metodologia Exemplos de Melhorias ou Inovagoes

Reunides de Andlise Critica MCR

Identificagdo da necessidade Planejamento Operacional
de informagoes Reunides de Analise Critica MCD

Forum M de Tl

Contrato de manutencéo dos PDAs (m_2016)
Incorporagéo a MCD15, do processo de Desenvolvimento de Solugdes (m_2017)
Mapeamento de todos os processos da Célula de TI (m_2017)

Inventario da Infraestrutura do Parque Tecnoldgico (m_2017)

Reunides de Analise Critica MCD15 Centralizagdo dos servidores de dados departamentais. (m_2016)

Desenvolvimento e melhoria

) Aprendizado Global
dos sistemas

Painel de Bordo (m_2017)

Reunibes de Andlise Critica MCD15 Reestruturagdo dos arquivos no Servidor de DNS.(m_2017)

Reunides de Andlise Critica MCD15 Padronizagdo do backup. (m_2016)
Reunides de Analise Critica MCD15 Novos servidores WEB MC e SQL MC. (m_2016)

Seguranga das informagdes

Reunides de Andlise Critica MCD15 Mudanca da Estratégia do processo de Backup (m_2017)

Politicas Corporativa Cl
ckup, contratado junto a Telefénica/Vivo, localizado em
Alphaville (Barueri/SP). Caso haja algum problema de
comunicacao e/ou desastre nos sites da Costa Carvalho
e da Ponte Pequena, o site backup é ativado de forma
acessivel para os usuarios de todos os sistemas.

E realizado diariamente o procedimento de backup incre-
mental das informagdes e sistemas por processos automa-
tizados de criagdo de copias de seguranca em unidades
de dados (HD) e os registros de sucessos e falhas sao
acompanhados e registrados em relatério de controle pelo
MCD15, seguindo o procedimento de Gestdo de Backup
Sumidouro (PO-TI0003) e, mensalmente, o backup integral.
Outra forma de garantir a disponibilidade de informacdes
€ a utilizacdo de notebooks com acesso a internet, via
modem 3G (d_2010), permitindo a carga de dados refe-
rentes ao processo de faturamento, fora do Escritério Re-
gional e 0 acesso aos sistemas corporativos pelos Polos
de Manutengéo e programagcao. A pratica ‘Gestédo de TI' é
coerente com todas as perspectivas do mapa estratégico
Sabesp e Diretrizes politicas de Tl e é inter-relacionada
com as praticas: Analise Critica do Desempenho, Sistema
de medig¢ao do desempenho MC e Gestédo de Mudanca; e
tem a cooperacgéao de todas as areas da MC.

Na Fig. 5.1.7 estao apresentados exemplos de melho-
rias e inovagdes deste item.

5.2 Conhecimento Organizacional

a) Desde 1996, a MC desenvolve seus conhecimentos
mais importantes por meio de treinamento especifico
para cada cargo, fungdo ou atuagdo multifuncional (par-
ticipacao em grupos) para aplicar estes conhecimentos
aos processos (Fig. P2). Os treinamentos especificos
operacionais, administrativos ou gerenciais sdo coor-
denados pela célula de Gestdo de Recursos Humanos
(MCD13) e gerados por demandas originadas nas pra-
ticas: Plano de Capacitagcao e Desenvolvimento e Plano
Individual de Desenvolvimento (item 6.2a), PO MC (Fig.
2.1.5), POD MCR (Fig. 2.1.6), Planejamento Operacional
da Colmeia (POC) (item 1.2b).

Outra forma de ambientar o desenvolvimento do conhe-
cimento esta fundamentada no sistema de gestdo da
MC por meio dos Grupos da Colmeia (Fig. P13). Estes
grupos multidepartamentais dos quais a MCR participa,
inclusive coordenando, desenvolvem projetos, progra-
mas e praticas para auxiliar na realizagdo da missao da
organizagao fortalecendo as estratégias e contribuin-
do para o alcance dos objetivos da MC e MCR. Com
a criacdo das UGRs a preservacao e geracao de co-
nhecimento se fizeram pela expansao da Colmeia com
a formagéo de novos grupos. Estes grupos funcionam

Substituicdo de 10% das estagdes de trabalho MC (m_2017)

como multiplicadores de conhecimento e proporcionam
o alinhamento de praticas. Ha ainda que se considerar
outros ambientes favoraveis a geragéo de conhecimen-
to, conforme descritos na Fig. 5.2.1, pois séo estrutura-
dos tematicamente para esse objetivo.

Desde 1996, a MC estrutura suas acdes de retencao
difusdo e utilizagdo dos conhecimentos de maneira
sistémica e convergente com as diretrizes da Diretoria
M. Todo o conhecimento técnico explicito € armazena-
do no sistema GeDoc, organizado por Procedimentos
e Formularios que podem ser elaborados com abran-
géncia empresarial ou operacional (MC e MCR), sendo
acessaveis por qualquer empregado, pela identifica-
¢ao do seu numero, titulo, autor, area, ou tema, embo-
ra estejam afetos diretamente aos seus grupos de utili-
zacao. Estes documentos séo revistos, incrementados
e atualizados de acordo com o tempo estabelecido
para a sua revisdo. A MC/CQ, por meio da Agenda do
Aprendizado, controla estes prazos no papel de editor
do GeDoc, acionando pelo sistema, automaticamente,
avisos ao responsavel sobre o prazo para revisdo. A
MCR é responsavel por cumprir e atualizar varios pro-
cedimentos nos seus processos. Ha outras formas de
organizar e armazenar os conhecimentos, sendo estas
disponibilizadas no Portal MC, por meio de registros de
benchmarking, onde a MCR participa disponibilizando
seus registros e consultando o acervo. Cases apresen-
tados nos eventos da Manha do Conhecimento, cases
inscritos no Prémio Reconhecimento MC. No &mbito
da Diretoria sdo armazenados no Portal da M os cases
inscritos no programa “Melhores Praticas” da M, com
destaque para os vencedores. No ambito empresarial,
sdo armazenadas teses, monografias e TCCs no Por-
tal da Superintendéncia de Gestédo de Pessoas (CH). A
MCR participa com a disponibilizagdo de arquivos dos
trabalhos académicos de seus empregados.

Quanto aos conhecimentos tacitos, utilizados na es-
trutura organizacional da MC, estes estdo mapeados
dentro da Diretoria M, cabendo as superintendéncias
o mapeamento compartilhado, de cada um dos princi-
pais processos, para os quais sao detalhadas as ativi-
dades e produtos entregues, tornando-se este o sub-
sidio principal de armazenamento dos conhecimentos,
por meio de videos, depoimentos de especialistas,
treinamentos tedricos e praticos, formando assim um
acervo de conhecimentos relevantes.

b) Conforme descrito em 5.2a, os procedimentos, formula-
rios, apresentagoes, visitas de benchmarking, videos, atas,
monografias, teses e TCCs estao disponibilizados em sis-
tema de arquivos, organizados de acordo com sua origem,
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Premio Reconhecimento (anual) -
Elaborado e conduzido pelo GRE

Manha do Conhecimento (bianual)
— Elaborado e conduzido elo
GCOR

Feira da Inovagéo (bienal) — Ela-
borada e conduzida pelo GCOR
e GPMA

Programa Inovagéo: Vocé faz
ideia? (integrado ao sistema de
aprendizado MC) — Elaborado e
conduzido pelo GCOR

Programa Melhores Praticas da M
(anual) - Elaborado e conduzido

Fig. 5.2.1 — Ambientes favoraveis para o desenvolvimento e difusdo do conhecimento

Ambiente favoravel ao conhecimento/difusao Forma de participagdao do MCR

Premia e incentiva o desenvolvimento estruturado de praticas
e processos de melhoria promovendo o conhecimento

Incentiva e promove a disseminagao do conhecimento resul-
tante destas iniciativas em duas edi¢ées anuais para a Forca
de Trabalho

Exposigao de novas tecnologias operacionais, desenvolvidas
por empregados, fornecedores ou disponiveis em mercados
nacionais e internacionais

Processo estruturado com base na metodologia Design
Thinking que contempla ferramentas : Questionario Etnogra-
fico, workshop tematico, Fichas de ideias, mapa do desafio,
prototipacgéo e planilha Canvas.

Incentiva no ambito das superintendéncias da M, o desen-
volvimento e a disseminagéo das melhores praticas e de

Geragédo de resultados premiaveis a partir de técnica e
de conhecimento e inscricdo de cases (Premiados anual-
mente em diversas categorias)

Empregados MCR participam como publico que aprende
e como apresentadores que aprendem desenvolvendo
seus cases (apresentadores em todas as edi¢des)

Empregados MCR participam como visitantes como
expositores e demonstradores de tecnologias, como
sediadores e organizadores do evento. (Participantes em
todas as edicdes)

Empregados MCR participam do grupo de imerséo para
inovagao. (participantes nas seis edigdes do programa)

Empregados MCR participam como publico que aprende
e como apresentador que aprende desenvolvendo seu

pelo MIS

serventia e area a que correspondem. Antes de serem ar-
mazenados, sdo amplamente difundidos principalmente
ao seu publico de interesse, pelos meios de comunicagao
interna, workshop, treinamentos em sala de aula, treina-
mento em campo. Na pagina do MIS estdo armazenados
0s conhecimentos relevantes mapeados em toda a M por
processos, o que inclui a MCR. Dentre as praticas de difu-
sdo e armazenamento de conhecimento temos a parceria
com a FNQ onde a MCR participa do ‘Banco de Boas Pra-
ticas’ por meio de seus representantes.
Para identificar os conhecimentos relevantes foi realizado
brainstorming com grupos compostos por especialistas
das diversas unidades da M, em reunides especificas por
processos. Apds a identificacdo foi utilizada a metodolo-
gia VRIO para classificar os tipos de conhecimentos mais
relevantes. A metodologia VRIO adaptada considerou as
seguintes perguntas:
*Valor — O conhecimento gera valor para as partes
interessadas?
* Raridade — Sao raras as pessoas que detém habilidade
ou conhecimento?
* Imitabilidade — Dificil imitagdo pelos concorrentes?
* Organizacdo — A empresa nao possui organizagao sufi-
ciente para aproveitar a vantagem competitiva?
Optou-se por identificar a ndo organizagdo, uma vez
que o objeto do projeto é avaliar o conhecimento que
deve ser retido e ndo aquele que ja esta estruturado.
A base para a aplicagao do VRIO foram os processos
principais da M que impactam diretamente na qualida-
de do produto, prestacdo de servigos e atendimento
aos clientes. O programa Gestdo do Conhecimento
envolvendo todas as unidades da diretoria M esta de-
monstrado na Fig.5.2.2.

Fig. 5.2.2 - Programa Gestao do Conhecimento

inovacoes

Gestao do Conheclmentos

Conhecimento
Relevante

HABILIDADES PROCEDIMENTOS
(PROVAS) e VIDEOS

|—n
Objetivo: Intranet: Portal de Gestdo do Conhecimento
Compartilhar Banco de Especialistas

Os principais conhecimentos sdo aqueles relacionados
as atividades desenvolvidas nos principais processos
e estao apresentados na Fig. 5.2.3. A lista de conhe-
cimentos é extensa, ultrapassando 300 atividades e
pode ser consultada na pagina Gestdo do Conheci-
mento da M — Conhecimentos Relevantes.

Retengéo por Retengao por
Retengéao por Retengéo por
CURSOS TRABALHOS

Féruns
(st LI Campeonato de Padronizagao Atas e
Melhores =
o Operadores dos Servigos Apresentagées
Praticas =
Espaco Vida

case. (dois finalistas em 2017)

Fig. 5.2.3 - Exemplos de conhecimentos mais
importantes nos processos
Conhecimentos relevantes priorizados (2017)

Execucao de reparos de vazamento de agua em cavale-
te, ramal e rede

Conhecimento dos cédigos de acatamento
Prestacao de

Servico ao Conhecimento sobre o sistema CSI, conhecimento sobre
Cliente elaboracdo de codificagdo Sabesp
Conhecimento em atendimento ao cliente, conhecimento
sobre instalagdes prediais, conhecimento sobre pontos
internos de abastecimento (instalagéo hidraulica)
Manutengéo Detecgao de vazamentos nao visiveis
dos Sistemas
de Distribui- . : .
G40 de agua Colocagao de tampao, limpeza, nivelamento, descobri-

e de coletade mento, construcdo, reconstrugéo e reparo de PV, Pl e TL
esgotos

A Fig. 5.2.4 apresenta exemplos de melhorias e inova-
¢oes deste item.

Fig. 5.2.4 - Exemplos de evolugao do aprendizado das prati-

cas relativas ao Conhecimento Organizacional
Processo Aprendizado/ Exemplos de Melhorias ou
Gerencial Metodologia Inovagoes

DEZRE i Melhorias na funcionalidade do
mento c_ios Reunides do MIS Portal GC (m_2017)
conhecimentos

Integragao de apresentagdes de
cases do Prémio Reconhecimento
com o evento Manhé do Conheci-
mento (100% dos inscritos fazem

Analise do resul-
tado de pesquisa

Disseminagao do evento disseminag&o dos cases — em 3
dos conheci- dias mais de 90 apresentagdes
mentos

para FT) (m_2017)

Inclusdo da Tarde do Conhecimento
Reunido do GRA - apresentagdes exclusivas para os
componentes do GRA (m_2018)
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6.1 Sistemas de Trabalho

a) A organizagao do trabalho é orientada pela Politica
Institucional Organizagao e Descentralizagédo (P10001)
que estabelece estrutura hierarquica, atendendo as
necessidades do modelo de negdcio. Sendo que o
dimensionamento do quadro de pessoal é definido
corporativamente a partir das diretrizes estabelecidas
pelo Conselho de Defesa dos Capitais do Estado (CO-
DEC), vinculado a Secretaria da Fazenda do Governo
do Estado de Séo Paulo.

Em 2011, a MC readequou sua estrutura com a implan-
tacdo de quatro Unidades de Gerenciamento Regional
(UGR). A MCR é responsavel pelo gerenciamento da
sua area de atuagdo com autonomia sobre 0s principais
processos favorecendo a tomada de decis&o. Para su-
portar a nova forma de atuacéo foi redimensionado o
quadro de pessoal dos Escritérios Regionais, das Agén-
cias de Atendimento, das Células de Planejamento de
Agua e de Esgoto dos Polos de Manutengdo, com o
objetivo de agilizar os servigos e o atendimento as de-
mandas dos clientes. Esse redimensionamento foi rea-
lizado pelos gerentes das areas, com apoio do MCD13
e validados pelo Grupo Reunido de Alinhamento (GRA),
utilizando principalmente os critérios de empregados
por numero de ligacdes e de setores de abastecimento.
Os cargos sao divididos em categorias (operacional, téc-
nica e universitaria), por niveis e de acordo com a escola-
ridade, tempo de experiéncia no cargo, grau de comple-
xidade das atividades e qualificagéo técnica. As funcdes
gerenciais (superintendente, departamento e divisao) e
de supervisao (supervisor, encarregado e lider) sdo de-
finidas de acordo com a estrutura das areas. Também
adota o modelo de carreira em Y para os profissionais
da categoria universitaria, permitindo ao empregado con-
tinuar se especializando em sua area de atuagdo com
remuneracao equivalente a carreira gerencial.
Destaca-se que a MCR integra os Grupos do Sistema
de Gestao (Fig.P13), conhecidos como Grupos da Col-
meia, e padronizados no procedimento PO-QAO0050.
Esses grupos interdepartamentais podem ser permanen-
tes ou de projeto, e tém o objetivo de estimular a gestao
participativa, a comunicagao, produzir solu¢des rapidas,
criativas, inovadoras e integradas, facilitar a tomada de
decisdo, atender as necessidades emergentes e estra-
tégicas, contribuindo para o aprendizado organizacional,
melhoria dos processos e resultados. Essa pratica esta
inserida no Banco de Boas Praticas da FNQ. Cada grupo
tem um coordenador responsavel pela realizagdo, con-
trole e aprendizado das atividades, que sao discutidas
em reunides e registradas em atas, disponibilizadas no
Portal MC para todos os empregados.

Como forma de preservar o conhecimento adquirido
(item 5.2a) na organizagao do trabalho da estrutura an-
terior foram criados grupos na colmeia, por atividades
comuns nos Departamentos. Por exemplo, o Grupo
dos Gerentes Comerciais (GRC) (d_2013) e o Grupo
dos Encarregados de Esgoto (GEE) (d_2011).

A organizagéo do trabalho também conta com estagia-
rios, para desempenhar atividades supervisionadas de
nivel médio, técnico e superior, possibilitando a opor-
tunidade do aprendizado pratico em atividades relacio-
nadas a sua formagao escolar por um periodo maximo
de dois anos. Em 2006, a Sabesp aderiu ao Progra-
ma Aprendiz, em parceria com o Servico Nacional de
Aprendizagem Industrial (Senai), com o objetivo de ofe-

recer qualificagao profissional a jovens de 14 a 21 anos.
O “Parceiro de C&D” foi criado em 2011 para ser uma
extensdo do RH servindo como apoio ao gerente na
identificacdo de necessidades de treinamento, preen-
chimento de documentos e esclarecimento de duvidas
dos empregados em assuntos relativos ao processo
de Capacitacao e Desenvolvimento.

O MIS (Departamento de Servigos Administrativos In-
tegrados) foi implantado com o objetivo de organizar,
padronizar e planejar os processos administrativos co-
muns a toda a Diretoria M (d_2012).

b) As competéncias necessarias para o exercicio das
fungbes estao alinhadas a Politica Institucional Recur-
sos Humanos (P10017) e baseia-se no modelo corpo-
rativo de Gestao de Recursos Humanos por Compe-
téncias (d_2011) (Fig.6.1.1).

Fig.6.1.1 — Modelo Corporativo de Gestao de Recursos

Humanos por Competéncias

Pl j. Estratégi
anej. Estratégico T —

- Missdo — Diretrizes ‘( o ’
‘ - Visdo - Objetivos \] (TS

Avaliacao de
Desenvolvimento Competéncia e

Desempenho
Remuneragao Gestao de Carreira

Este modelo apresenta uma estrutura organizacional
plana, com um minimo de niveis hierarquicos, que
proporciona maior grau de autonomia, valorizagao do
desempenho individual e das equipes e ampliagao das
atividades em sintonia com as tendéncias mais avan-
c¢adas do mercado. A Gestao de RH por Competéncias
reconhece e possibilita o alinhamento entre os objeti-
vos do negécio e o desenvolvimento das pessoas.

Os empregados que ndo exercem fungéo gerencial, sédo
avaliados pela lideranga em seis competéncias institucio-
nais, sendo quatro fixas e duas de escolha do gerente,
de acordo com o perfil e necessidade da MCR. Além dis-
so, também s&o avaliados pelo desempenho que analisa
as perspectivas de produtividade, qualidade do trabalho,
comportamento e comprometimento. Os gerentes, encar-
regados e supervisores sdo avaliados pela sua lideranca
imediata, por seis competéncias de lideranca incluindo os
requisitos de desempenho (Fig.6.1.2).

c) Desde 2011, o preenchimento de vagas, de acordo
com as demandas das areas, pode ocorrer por meio do
processo de Selecao Interna, conduzido pelo MCD13,
ou por indicagdo da lideranca. Na Selegao Interna sédo
analisados os requisitos da vaga, o perfil da fungao, a
divulgacao do processo seletivo, recebimento e analise
das inscrigbes, elaboragao e realizagdo do processo,
divulgacao dos resultados e feedback para os envol-
vidos. Quando ha indicacdo do superintendente, do
gerente do departamento podem ser consideradas
na indicacdao a metodologia Predictive Index (Pl), o
Programa de Desenvolvimento de Lideres Potenciais
e o Programa de Sucesséao e Carreira (PSC).

O processo de Selegédo Externa de empregados é re-
alizado por concurso publico (PE- RH0065) (d_1992),
permitindo um processo transparente e garantindo a
igualdade de direitos e oportunidades. A contratagao

Metas
Governo e Acionistas

Qualidade no
atendimento ao
Clientes

Valoriza¢do das Pessoas

Sustentabilidade .
Econémica, Ambiental
e Social
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s * Equidade Social

- Respeito as pesoas

* Preservagio dos recursos ambientas
* Prosperidade econdmice-financeira
* Evita degperdicios

* VisSo Sistémica
* Foco em resuitados

« Comprometimentoc/objetivos e metas 4
* Geravalor agregado

Visdo do 3 Visdo de .
sE Negécio Sustentabilidade

3

= Organizagdo no 2
trabalho
= Atualizagdotécnica
continuz  Conhecimento

- Aplicagdodo

Culturada - MelhoriaContinua

c + Satisfagiio dos Clientes
1 BBUrancae .., jgagedevida

conhecimento Técnico 2Qualidade - saideeSezumncaTrabaino
+ Compartihamento
informagtes/
Cooperagio i
A ~.
= Escolhado Escolha do ™~
Gerente 3 Gerente

+ Acompanhamento & controk. - Capacidade empreendedora
+ Adapabilidade * Negociagio
« Agilidade - Relacionamente interpessoal
* Capacidade analitia = Supervisio

Desempenho

* Eficécia (atingir objetivos)
* Grau de perfeicdo

* Conformidade

* Confiabilidade do trabalho
* Organizagho

* Eficiéncia

= Administracdo do Tempo x
Atividades x Quantidade

* Prazos nas Entregas

Produtivic

Comporta ometimento
* Etico
* Sustentavel

* Disciplina

* Relacionamento Pessoal
* Equilibrio Emocional

+ Responsabilidade
* Assiduidade/ Pontualidade
* Iniciativa

* Objetivos da Cia/Resultados

€ realizada sob o regime da CLT (Consolidagao das
Leis do Trabalho). Estagiarios e aprendizes também
passaram a ingressar por meio de concurso publico
(d_2006). A formacao de cadastro reserva do concurso
publico permite a contratacdo de candidatos habilita-
dos para ocupar vagas que vierem a surgir, agilizando
a reposigédo do quadro de pessoal, garantindo a conti-
nuidade das atividades de operagao, de manutengao e
de preservagao da qualidade da prestagao de servigos
considerados essenciais a populagao.

A Superintendéncia de Gestao de Pessoas (CH) elabo-
ra o edital do concurso publico, utilizando as informa-
¢bes coletadas pelo MIS, atendendo as necessidades
da MCR. Reserva-se 5% das vagas do concurso para
pessoas com deficiéncia, em atendimento ao Decreto

2 - Avaliagao de Competéncias e Desempenhos
Competéncias

* Clarezs/Objetividads/
* Incentiva

* Administra Conflitos.
* Feedback

« Estimula Desenvol/Crescimento Profis.
* Motiva /Reconhece
. - Lidera Pessoay/Equipes
* Integridade, respsito & imparciaidade
- Salide e Seguranga Trabalhadores

* VisdoSizémica

* VisSoEstratégica

- Planejamento/Crganizagic

* Foco em Processos e Resultados

* Gestdo Responsavel

* Responsabilidade Social
- Prosperidade Econdmico-
Financeia

» Preservacio dosrecursos
ambientais

Assertivo

Parcerias/Aliangas

etk - Gestio deiscos
Federal n® 3.298/99. Esta garantido também o paga-
mento reduzido da taxa de inscricao aos candidatos es-
tudantes, aos que recebam remuneracdo mensal infe-
rior a dois salarios minimos ou desempregados. Essas
praticas garantem que todos os candidatos participem
do processo seletivo em igualdade de condigbes. O Edi-
tal do Concurso é publicado no Diério Oficial, em jornais
de grande circulagéo e na Internet. A prova do concur-
so € realizada por entidade externa especializada. Os
profissionais do MIS, com o apoio do MCD13, convo-
cam os candidatos habilitados, de acordo com as va-
gas disponiveis, e realizam o processo de contratagao,
envolvendo as etapas de verificagao de pré-requisitos e
documentos, entrevista de admissao e exame médico.
Apods contratagdo, o novo empregado passa por um
periodo de experiéncia de trés meses, sendo avaliado
pelo seu superior duas vezes nesse periodo.
Os processos de selegédo e de contratagao preconizam
as politicas nao discriminatérias descritas no Cédigo de
Etica e Conduta Sabesp, promovendo a equidade de
oportunidades, o respeito as diversidades e o desenvolvi-
mento profissional. Também s&o contratados PcDs (pes-
soas com deficiéncia), por meio de organizagdes sociais,
como a AVAPE (de 2009 a 2014) e AME (d_2012), para
atendimento na agéncia do Poupa Tempo Sé.
d) A integracdo dos recém-contratados (d_ 2011), é
realizada com o objetivo de inseri-los na cultura or-
ganizacional e prepara-los para o pleno exercicio de
suas fungbes, conforme o procedimento Integragao da
Forca de Trabalho (PO-RH0098). Possibilita ao novo
empregado a sua identificacdo com a cultura organi-
zacional da Sabesp. Essa pratica é extensiva também
aos estagiarios e aprendizes (Fig.6.1.3).

Fig. 6.1.3 — Processo de Integracao da Forga de Trabalho

Primeira etapa, realizada nos Re-

cursos Humanos, responsavel por:

Segunda etapa, realizada na Unidade, onde o
gerente/gestor é responsavel por:

Terceira etapa, realizada no MIS, em par-
ceria com os Recursos Humanos, sendo

responsaveis por:

 Apresentar o propdsito da area, as atividades executa- Essa etapa é realizada em dois médulos:

das e quais serdo as atribuigdes do novo empregado;
+ Apresentar o histérico da Sabesp, a estrutura organiza- + Aspectos institucionais: Misséo, Visdo, Cédigo de
cional, Misséo e Viséo da Sabesp, reforgar informagao
sobre o Cédigo de Etica e Conduta;
Esclarecer e orientar sobre os aspectos relativos a sau- e Servico Social;
de e seguranca do trabalho;
Apresentar o novo empregado a pessoa designada
para treina-lo na unidade. O treinamento em servico e
sua avaliagao sao registrados no Projeto de Treina-
mento em Servigo (FE-RH0049) e enviados a MCD13 Segundo maédulo — visitas técnicas:

Receber funcionario e fornecer as informa-
¢Oes sobre a Sabesp, a unidade escolhida,
atribuicdes do cargo, as atividades da area
de pessoal e beneficios, como convénio
meédico, previdéncia privada, cooperativa
de crédito, associacdo as entidades, entre
outros.

Entrega do Cédigo de Etica e Conduta.

Primeiro médulo — sala de aula:

Etica e Conduta Sabesp;
» Aspectos relativos a saude e seguranga do trabalho

« Aspectos comportamentais: atendimento a porta-
dores de necessidades especiais, postura e compor-
tamento assertivos, relacionamento com o cliente,
comunicagao e relacionamento interpessoal.

para controle e acompanhamento do desenvolvimento  « Visita a ETA (processo de produgao de agua); -Visita

do empregado.

a ETE (processo de tratamento de esgoto).
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Fig. 6.1.4 — Programa de Participagdo nos Resultados (PPR) 2018

Indicadores Estratégicos Peso %

Margem EBITDA 15
indice de Satisfaggo do Cliente 15
Numero de Ligagdes de Agua 15
Numero de Ligagdes de Esgoto 15
Perdas por ligagao (litros/ligagao dia) 20
indice de Economias Conectadas ao Tratamento de Esgoto 20
Total 100

e) O desempenho dos empregados é medido por meio
de avaliacdo de competéncias (d_2011). Em 2012,
essa metodologia foi revisada e refinada originando
um novo sistema informatizado de Avaliagdo de Com-
peténcias e Desempenho (SAC), disponivel no Portal
Sabesp e acessivel por senha individualizada.

Esse sistema € um instrumento gerencial para identifi-
car o grau de conhecimento, desenvolvimento e desem-
penho das competéncias definidas como necessarias
as estratégias e resultados empresariais, proporcionan-
do uma avaliagao efetiva do desempenho e do potencial
dos empregados no cargo, na fungdo e no ambiente or-
ganizacional. As avaliagbes sao realizadas anualmente
e sédo identificados os pontos fortes e as oportunidades
de melhoria com o objetivo de desenvolver as compe-
téncias dos empregados. Todos os empregados reali-
zam a auto avaliagdo das competéncias e de desempe-
nho, a avaliagdo do seu superior imediato e também a
percepcao do clima organizacional.

Com base nos resultados da Avaliagdo de Competén-
cias e Desempenho, avaliador e avaliado estabelecem
feedback estruturado e elaboram o PID (Plano Indivi-
dual de Desenvolvimento), definindo os compromissos
do avaliado, considerando os aspectos de desempe-
nho, de competéncia e de formagdo a serem desen-
volvidos para a sua melhoria. O gerente acompanha a
realizagdo dos compromissos, efetuando registros das
orientagdes e resultados apresentados.

f) De acordo com as diretrizes empresariais, anual-

mente é disponibilizado verba para que seja feito pro-
mogoes reconhecendo os méritos dos empregados
que se destacaram e que notadamente foram positiva-
mente avaliados no Sistema de Avaliagdo de Compe-
téncias e Desempenho, possibilitando assim ascensao
na carreira, conforme relatado em 6.1.b.

Uma forma de avaliagdo do desempenho das equipes
€ o Programa de Participacdo nos Resultados (PPR)
(d_1997), que tem como objetivo reconhecer os es-
forcos pelo alcance das metas estabelecidas no Pla-
nejamento Estratégico. Essas metas sdo negociadas
entre a Alta Diregdo Sabesp e Governo do Estado de
Estado de Sao Paulo (Acionista Majoritario), na figura
da Comisséao de Politica Salarial (CPS) e validada em
Acordo Coletivo com os sindicatos (Fig.6.1.4).

A busca pelo alcance do alto desempenho e do desen-
volvimento das pessoas € estimulada pelo conjunto de
praticas apresentadas conforme Fig.6.1.5.

O Prémio Reconhecimento MC (Fig.6.1.5) € uma pratica
anual que premia os empregados e equipes que se des-
tacaram por meio de praticas de gestao, agdes, projetos
ou programas por eles desenvolvidos. As subcategorias
do prémio possibilitam que os empregados explorem
suas habilidades, inovando nos processos relativos a sua
area de atuacdo. S&do premiados a partir da avaliagdo
dos indicadores de desempenho e de critérios estabele-
cidos no regulamento. E conduzido pelo GRE (Grupo de
Reconhecimento) e coerente com a diretriz empresarial
Valorizagao das Pessoas, interrelacionado com a pratica:
Grupos da Colmeia (P13), tendo cooperagéo de todas as
areas da MC. O Prémio Reconhecimento esta disponivel
para consulta publica na Comunidade de Boas Praticas
da FNQ, que relne as melhores praticas de empresas
classe mundial. (e_2014). A satisfagdo da FT com o re-
conhecimento esta apresentada no critério 8. A Fig.6.1.6
apresenta 17 prémios recebidos pela MCR em 2018.
Em 2018, a MCR recebeu 246 reconhecimentos para
seus empregados.

AFig.6.1.7 estao apresentados exemplos de melhorias
e inovagdes deste item.

6.2 Capacitacao e desenvolvimento
a) O processo de Capacitacdo e Desenvolvimento é
suportado pelo SGC&D (Sistema de Gestao de Capaci-

Fig. 6.1.5 — Praticas de remuneragao, reconhecimento e incentivo

Plano de Cargos e

Coordenado pela CH com periodicidade anual, cuja finalidade é reconhecer a capacidade individual, propor desenvolvimento e recom-
pensar o empregado por meio de promogao, dentro do orgamento e a partir do resultado da sua avaliagdo de competéncia e desem-
penho. Os avangos na carreira podem ser de um até trés referéncias salariais por ano. O ultimo ciclo de avaliagéo resultou em 47% de

A politica de beneficios contribui para a melhoria na qualidade de vida e o bem-estar de seus empregados, além de propiciar um maior
Pratica, descrita em 6.1b, que constitui um instrumento motivacional que estabelece desafios atrelados ao processo de planejamento e

Empregados, estagiarios e aprendizes sao reconhecidos, anualmente, pelo Prémio Reconhecimento composto pelos mddulos Trabalhos
Inscritos (categorias: Agua, Esgoto, Clientes, Apoio e Socioambiental), Campeonato de Operadores MC (provas: Leitura e Entrega de
Contas, Atendimento a Clientes, instalagdo e ajuste de VRP e ligagao de agua) e Desempenho Operacional (categorias: Agua, Esgoto,
Clientes, Apoio a Gestao). Os vencedores de cada categoria séo premiados num Unico evento, recebendo troféus e placas.

Tem como objetivo desenvolver a forga de trabalho, promover a troca de experiéncias e o benchmarking interno. No ultimo ciclo a MC
alcangou o maior numero de inscrigdes 45 trabalhos. Em 2018 o programa migrou para o Prémio Empreendedor Sabesp.

Universidade Empre-  Coordenada pela CH foi idealizada para alavancar os planos estratégicos da empresa por meio da capacitagéo das liderangas e profis-

sionais. Seu diferencial é a grade curricular com programas presenciais e de e-learning, com estimulo ao autodesenvolvimento, retencéo
(2001) e compartilhamento de conhecimento. Também, através do Programa Mais Conhecimento sdo subsidiados em até 80% cursos externos
de idiomas, pds-graduagao, formagao técnico-profissionalizante, desenvolvimento gerencial e capacitagdo profissional. Conta com um
acervo técnico sobre saneamento, monografias, dissertacdes, teses e trabalhos técnicos, com possibilidade de apresentagéo desses

Salarios (1996)
18
O N
© empregados promovidos.
@
S Beneficios (1996)
g desempenho. Os beneficios estao descritos em 6.3b.
14

PPR (1997)

reconhece o esforco dos empregados para o cumprimento ou superagdo de metas.

2 Prémio Reconheci-
& mento MC
£
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Q
<
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g  Programa Melhores
¥ Praticas M (2012)

sarial Sabesp (UES)
o
2
€
Q
o . . .
k= estudos nos encontros técnicos, feiras e congressos.

Capacitagdo e Desen-  Preparar o capital humano da organizagdo é primordial para a sustentabilidade dos negdécios. As praticas utilizadas pela MC para essa

volvimento (1996)

preparagao estao descritas em 6.2.



Fig. 6.1.6 — Prémio Reconhecimento MC — RESULTADOS

MCR 2018

Categorias

Empregados

AGUA e ESGOTO
1°lugar PRE Anhangabal - MCRS 36
Melhor evolugédo Gestédo de vazamento - MCRV 30
2°Jugar MCRE - Performance Comercial 24
3°lugar MCRE - Performance de Reclamagao 24
3°lugar MCRI - Performance Comercial 28
Melhor grupo do sistema de gestéo - GDL - MCRE 1
1°lugar MCRI - Leitura e entrega de contas 1
1°lugar MCRI - Atendimento a clientes 1
2°lugar MCRYV - Ligagéo de Agua 1
3°lugar MCRE - Leitura e entrega de contas 1

TRABALHOS INSCRITOS — AGUA

MCRS — Gerenciamento e implantagdo das
VRPs Brigadeiro 1 e 2

TRABALHOS INSCRITOS- ESGOTO

MCRI e MCRV-Grupo de Gestao de TLO
(parceria Polo V.Prudente/ER Ipiranga)

1° lugar

2° lugar

MCRS-Fonte de energia para acionamento

de equipamento elétrico— Flexi Cleaner
TRABALHOS INSCRITOS - CLIENTES

MCRE- Melhoria dos processos e rotina de 5
atend. na agéncia Poupatempo Sé

TRABALHOS INSCRITOS - SOCIOAMBIENTAL

MCRI e MCRYV -Regularizagdo da comunida-

3° lugar

1° lugar

o
1°lugar 4o Barbeiro de Sevilha 22
2° lugar MCBI -Pargena e inovagéao para conscienti- s
zag&o ambiental
3° lugar MCRI-Reestruturagdo gestéo do voluntaria- 15

do e programas de sustentabilidade

Total de empregados da MCR reconhecidos em 2018 = 246

tacdo e Desenvolvimento) (d_2013), com o objetivo de
padronizar e refinar o controle, permitindo a gestédo das
etapas e 0 acompanhamento do plano anual de capa-
citacao pela lideranca e pelos empregados (Fig.6.2.1).
Anualmente a lideranga em conjunto o MCD13, para
atender as estratégias, formar a cultura da exceléncia
e melhorar o desempenho individual, realiza o Levan-
tamento das Necessidades de Treinamento (LNT),
considerando as diferentes categorias profissionais,
por meio das seguintes entradas:

Planejamento Operacional MC (alinhados aos Obijeti-
vos Operacionais); Planejamento Operacional Depar-
tamental MCR (alinhados aos Objetivos Departamen-
tais); Demandas técnicas dos processos (conhecimento
técnico); Avaliacdo de Competéncias e Desempenho
onde os empregados realizam a auto avaliagéo e o lider
realiza a avaliagdo do empregado, posteriormente em
parceria séo identificadas as oportunidades de melho-
ria e estabelecidos compromissos de desenvolvimento;
Sistema de Gestdo momento que a Qualidade identifica
as necessidades com foco no desenvolvimento da cul-
tura da exceléncia e do modelo de gestéo e finalmente a
identificacao e gestdo dos cursos de SST s&o conduzi-
das pelo MIS (d_2012), seguindo o procedimento Segu-
ranga e Saude do Trabalho (PE-RH0001) atendimento
a legislagéo (ABNT) e aos requisitos da norma OHSAS.
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Fig. 6.1.7 — Exemplos de evolugao do aprendizado das praticas

relativas aos sistemas de trabalho

Processo | Aprendizado/ | Exemplos de Melhorias ou Inova-
Gerencial | Metodologia coes
GRA

Organi- Grupo da colmeia — validag&o do planeja-
zagao do mento das atividades pelo CQG (m_2016)
trabalho .,
CH e Férum M Portal do Empregado (m_2017)
Identifica- GRA Feedback estruturado pelo sistema
¢&o das (m_2017)
competén-
cias
Recruta- Reuniao de Adogao de sele¢do interna para vagas de
mento e alinhamento Encarregado e Lider (m_2017)
Sele¢éo
Integragdo ~ CH e Grupo de Implementacéo do PO-RH0678 (m_2016)
trabalho RH
Condugéo da pratica com MOP, valorizan-
do os talentos internos (m_2017)
Incluséo do video sobre valores e regras
de conduta (m_2018)
Avaliacéo Pesquisa de Implantagdo do novo Sistema de Pesquisa
dodesem-  Clima/Grupode de Clima(m_2016/2017)
penho trabalho DH
Remune- Reunido do GRA Definido novo critério de distribuigao de
ragéo e verba para promog&o (m_2018)
Reconheci- ; T . ~
mento Pesquisa de Flexibilizacdo das movimentacdes
Clima (m_2016)
Pesquisa de Apresentagdo ao GRE e publico em geral

satisfagdo do
Premio de Reco-

dos 87 trabalhos inscritos nas 3?2 edices
da Manha do Conhecimento em geral.

nhecimento MC ~ (m_2018)

Fig.6.2.1 — Processo de Capacitagdao & Desenvolvimento

(SGC&D)

Levantamento

das Necessidades RcHzacic

e Aprovacgao ealiza Gestao
Orgcamento

de Treinamento

(LNT)

A Fig.6.2.2 apresenta o processo do planejamento de
capacitagao e desenvolvimento.

b) A forma de realizagdo dos programas de capacita-
¢ao e desenvolvimento é definida na etapa de Levan-
tamento das Necessidades de Treinamento (LNT). A
MCD13 elabora o PCD (Plano de Capacitagao e De-
senvolvimento) e o valida em reunido do GRA, con-
siderando as estratégias da MC e da MCR, compe-
téncias dos empregados a serem desenvolvidas e
recursos orgamentarios, cuja verba é disponibilizada
anualmente de forma institucional.

Na MC, os profissionais com potencial para exercicio da
lideranga sao identificados a partir da observagéo, acom-
panhamento e avaliagao, pela lideranga, de suas compe-
téncias institucionais e da participagédo e/ou coordenagéo
de atividades nos Grupos da Colmeia ou nos grupos de
acOes estratégicas do PO MC. A identificagéo e prepa-
racdo de novos lideres e potenciais sucessores também
sao feitas por meio de dois programas: O Programa de
Exceléncia Gerencial (PEG), coordenado pela CH que
também contempla o desenvolvimento gerencial e o Pro-
grama de Desenvolvimento de Lideres Potenciais, desen-
volvido pela MCD13. Como exemplo a MCR tem a lide-
ranga do MCRE, e do MCRYV expoentes deste processo.
As formas de realizagdo podem ser presenciais ou
EAD/Autodesenvolvimento, conforme descritas na
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Fig.6.2.2 — Processo do Planejamento de Capacitagdo & Desenvolvimento

Levantamento das Necessidades

de Treinamento LNT pessoais e do MCI

Compatibilizagao das necessidades

e )

Entradas:
- Avaliagdo de competéncia e
desempenho
- Planejamento Operacional »
Departamental
- Sistema de Gestio

Pessoas: interesse
pessoallprofissional

operacionais

Processos: necessidades

Avaliacao
de eficacia

PCD -- Processos Internos

- Demandas técnicas dos
processos
- Pesquisa de Clima
Organizacional Demandas de
\ capacitagdo do ciclo anterior)

+ Capacitagdo e

das competéncias e
desempenho;

orgamentario

* Foco na estratégia MC;

desenvolvimento dos GAPs

+ Disponibilidade do recurso

PCD —Planejamento Operacional

PCD —Cultura da exceléncia

Fig. 6.2.3 — Formas de realizacao das acoes de capacitacdo e desenvolvimento

R e

Horas de Qtde.
Capacitagado | Oportunidades

Desenvolvidos por entidades externas. O empregado e o
gerente identificam a necessidade de capacitagdo e a C&D 376h 13

Curso externo
instituicdo que oferece o treinamento.

Curso interno ; - n
para treinamentos especificos das areas.

tado (in company) da MC.

Presencial

Treinamento em

servico ;
experiente.

Videos didaticos e
comerciais

Leitura de livros livros e videos.

EAD e Autode-
senvolvimento

Gt Wil local de trabalho.

Fig.6.2.3, que também apresenta a quantidade de ho-
ras de capacitacao e numero de oportunidades por tipo
de treinamento em 2017.

O sistema SGC&D controla as atividades de capacitagcao
previstas dos empregados e envia, por e-mail, a lideranga
um aviso no periodo do treinamento agendado. As agbes
de treinamento e desenvolvimento sao controladas por
meio de lista de presenca e cadastradas no Sistema SAP,
que emite relatérios para acompanhamento e gestéo.
Para facilitar a participagéo dos empregados nos cursos
internos, a MCR conta com salas de reunides, com in-
fraestrutura necessaria para realizagao de treinamentos.
Em 2011, a MCR construiu um Centro de Treinamento
Operacional no Polo de Manutengéo Vila Prudente, onde
sao realizados treinamentos praticos para deteccéo de
vazamentos ndo visiveis, servicos operacionais de agua.
O local ja foi tema de benchmarking reverso e premiado
no Prémio Reconhecimento MC em 2012. Os principais
programas de C&D, alinhados a missao, viséo, valores,
politica da qualidade, codigo de ética e Plano operacio-
nal, realizados em 2017, incluindo aqueles que contri-
buem para a cultura da exceléncia e publico alcangado,
estéo apresentados na Fig.6.2.4.

Cada unidade da UGR conta com um parceiro de C&D
que acompanha a execucgdo das atividades de C&D,
auxiliando o gerente para que nao haja desperdicio de
oportunidades no processo.

Na MCR, a eficacia das agbes de treinamento (8.4.7)
em relacdo aos seus objetivos é avaliada por meio do
desempenho profissional, conforme descrito em 6.1d,
e resultados das avaliagdes aplicadas, como apresen-
tado na Fig.6.2.5.

Curso interno contra-  Desenvolvido por entidade externa, seguindo especificagéo técnica

Participacdo do empregado em situacdes de trabalho que o capaci-
tam profissionalmente com o acompanhamento de um empregado

Permite ao empregado o planejamento de estudo para seu autode-
senvolvimento. AMCD13, UES e Biblioteca Sabesp disponibilizam

Desenvolvidos e disponibilizados pela UES e realizados no proprio

Candidato para

(FE-RH0041)

Desenvolvidos e ministrados por empregados da Sabesp. Realizados

Projeto de C&D
(FE-RH0048)

2.511h 641
Avaliagao de apren-
dizagem — Treina-
mento em servico
(FE-RH0051)

Acompanhamento
de Leitura / DVD

(EERE00S6) 1.320h 215

Portal UES

Para o desenvolvimento dos lideres da MCR, também
€ realizado o Férum da Lideranga, pratica de responsa-
bilidade do GDL (Fig.P13). Sdo encontros que tem por
objetivo proporcionar a reflexao sobre a fungéo do lider
e oferecer ferramentas para que possam desenvolver e
aprimorar este papel. O foco é buscar a melhoria continua
na comunicacao e nas relagdes humanas, reforcando as
competéncias gerenciais estabelecidas pela Sabesp.

c) Visando promover o desenvolvimento integral das
pessoas, a MCR, além da elaboragdo dos compromis-
Sos para o desenvolvimento, estabelecidos no PID e no
PCD (item 6.1b) que contempla cursos de capacitagdo
técnica, comportamental, saude e seguranga do traba-
lho, também participa de uma série de programas volta-
dos para a qualidade de vida (6.3) e desenvolvimento da
cidadania, conforme descrito na Fig.6.2.6.

Fig. 6.2.4 — Principais agoes de capacitagado e desenvolvimento

Carga | Oportu- | Popula-

Reunido Acompanhamento Planos

'§ Regionais de Esgoto - PRE - MC (e Sl
D
@ Acompanhamento dos Planos
u% Regionais de Perdas - PRP ety £U e
@© ~ =
© Nogdes de Deteccdo de Vazamen-
£ tos ndo visiveis e e e
8 MEG Fundamentos da Exceléncia 618h 86 GIUT/O
,Gestao por Processos
@ Forum da Lideranga MC - Geren-
g tes / Gestores / Encarregados e iz e
5} = .
F de C ltores: O Lid
e ormagéo de Consultores: ider 128h 4 T

como Facilitador

Publico: G-Gerente U-Universitario T-Técnico O-Operacional



Tipo de
avaliagao
(inicio)

Controle
(registro)

Fig. 6.2.5 — Tipos de avaliagao de treinamento

Aplicagao / Descrigao
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Aprendizado

Avalia o nivel de satisfagéo do participante em relagéo a estruturacéo e aplicagéo da agao de treinamento

Avaliagéo de Avaliacéo de reagéo ; g h ATy o <
~ . e desenvolvimento, como contetdo, metodologia, material didatico, recursos utilizados e atuacéo do ;
reagao presencial N L o . N S N O aprendizado
instrutor. Desde 2013, a avaliagdo de reagao € enviada pelo sistema SGC&D, via e-mail. Essa avaliagao =
(1996) (FE-RH0038) . - . . " - . das avaliagbes
também permite implementar melhorias e corre¢des de imediato, quando pertinente. -
das acdes de
E aplicada para cursos internos e externos, relacionados a estratégia da UN, contemplando os escopos treinamentS) €
Avaliacéo de Avaliacdo de Resulta- agua, esgoto, servigos a clientes, meio ambiente e SST. Os itens a serem desenvolvidos sao identificados (;apacnagao
resultado dos / Eficacia e pré-avaliados pelo gerente/gestor do empregado e, no periodo de um a seis meses, € realizada a pos- € coordena-
(2003) (FE-RH0039) -avaliagdo. Quando o resultado & inferior a 70% dos itens avaliados o gerente/gestor informa a MCD13 do pela CH
para planejar nova agao de capacitagao, re-treinamento ou reforgo. em reunioes
especificas com
Avaliacéo Acompanhamento de  Permite verificar se os conhecimentos adquiridos e os comportamentos desenvolvidos s&o utilizados na representantes
simplificada Leitura / DVD atuagéo dos empregados no dia a dia. O empregado descreve o conhecimento adquirido no formulario e, dos RHs das
(2006) (FE-RH0036) apos 30 dias, o gerente/gestor realizada a avaliagao e da feedback ao empregado. Diretorias. A
i ; Diretoria M é
Avaliacéo de eelleges de. el Permite verificar a aprendizagem de treinamento em servigo e identificar a extensdo em que melhoraram representada
: zagem — treinamento ’ - ) A L -
aprendizagem A ou aumentaram o conhecimento, habilidades e atitudes em decorréncia da atividade. Pode ser aplicada pelo MIS
em servigo . ! ’ s s
(2011) na forma de pré e pos-teste. O gerente/gestor realiza a avaliagdo e envia @ MCD13 para controle.

(FE-RH0051)

Fig. 6.2.6 — Praticas para o desenvolvimento integral das pessoas

‘Desenvolver os profissionais da MCR para mudanga comportamental,
por meio do Objetivo Operacional ‘Aumentar a Satisfagdo dos Empre-
gados’, agdo foi realizada como projeto piloto, em outras unidades da
MC, com o objetivo de estimular a proatividade e melhorar o relaciona-
mento interpessoal, abordando os aspectos individual, familiar, social
e profissional.

Aconselhamento do empregado com médicos do trabalho e assisten-
tes sociais e encaminhamento para tratamento psicolégico;

Coaching, para auxiliar na orientagado do desenvolvimento profissional;
Participacdo em grupos de trabalho multidisciplinares (Grupos da
Colmeia).

Individuo

Estimulo para a participagéo em ac¢des de voluntariado e responsabi-
lidade social como campanhas do agasalho, campanhas de latinhas
e lacres para obtengao de cadeira de rodas, doagao de sangue e
eventos (Fig. 4.1.5).

Cidadao

Atuagao de empregados como instrutores em cursos internos;
Avaliacédo por Competéncias e Desempenho, que permite estabelecer
em conjunto com o lider compromissos de desenvolvimento e praticar
o feedback;

Formacéo de consultores internos com enfoque em gestéo de mudan-
cas e aspectos comportamentais;

Incentivo a participagdo dos empregados em Congressos, Seminarios
e Feiras nacionais e internacionais;

Plano de Cargos e Salarios, que direciona o planejamento para a
carreiraemYY;

Programa Aprendiz; Estagio

Programa de Exceléncia Gerencial (PEG), pratica descrita no ltem 6.2b;
Programa de Preparagao para Sucessao e Carreira (PSC), pratica
descrita no Item 6.1c.

Subsidio pela UES de até 80% em cursos técnico profissionalizante,
idiomas e p6s-graduagao.

Profissional

.

Na Fig. 6.2.7 estao apresentados exemplos de melhorias
e inovagoes deste item.

Fig. 6.2.7 - Exemplos de evolugado do aprendizado das prati-
cas relativas a Capacitagdao e Desenvolvimento

Processo Aprendizado/ Exemplos de Melhorias
Gerencial Metodologia Inovagoes

Conhecimento Relevante como

Identificacéo
das neces- E gy uma das entradas do LNT
sidades de orum de (m_2016)

itacao (Desenvolvimento .
CEIpEEEIED Humano) Interrelacionamento entre os
e desenvolvi- Sistemas SGC&D e Portal Gestéo
mento do Conhecimento (m_2018)

Melhorias no Sistema SGC&D

Forma de

(distribuicdo de vagas por Un/
Sup, formulario “ leitura e video”,
formulario “treinamento em servi-

realizagéo dos

Andlise Critica
programas de

capacitagao ¢0") (m_2018)
Extenséo de subsidio para cursos
. de graduagéo e extingdo de
Desenvolvi- Grupo de Trabalho  |imitador de horas subsidiadas em

mento integral de DH (Desenvolvi-  cursos de idiomas (m_2017)
das pessoas mento Humano) —
Video institucional sobre valores e

regras de conduta (m_2018)

6.3 Qualidade de Vida

a) A gestao de Saude e Seguranca do Trabalho (SST)
€ pautada no procedimento PE-RH0001 e apoiada
pelo Sistema de Gestdo de SST do MIS que esta em
implantagcéo na MC

Pelo Sistema SOE todos os empregados tém acesso
aos procedimentos de SST estabelecidos pela Sabesp,
Diretoria M e MC e pelo Sistema GEDOC é realizado o
tratamento de ndo conformidades relacionadas a SST.
Os resultados dos indicadores de SST s&o divulgados
aos empregados nas Reunides Estruturadas, no Espa-
¢o da Prevencgao e Minuto da Prevencéo.

Desde 2011, a MCR adota praticas para a identificagao
de perigos e tratamento de riscos relativos a saude,
seguranga e ergonomia, utilizando sistematicamen-
te ferramentas que permitem também a verificagao
da eficacia do tratamento. Uma das principais ferra-
mentas utilizadas para identificagdo desses riscos € a
elaboracao da Analise Preliminar de Risco (APR), que
permite a identificacdo dos perigos e das respectivas
medidas disponiveis de controle, conforme metodolo-
gia apresentada na Fig.6.3.1.

ig.6.3.1 — Metodologia para elaboragao da analise
preliminar de riscos

Elaboracao Identificar
da APR RENgos

Monitorar e

nalisan Implementar Gerenciar Avaliar os

controles mudancas riscos

criticamente

Determinar
controles

Os principais perigos e riscos das atividades da MCR
estao apresentados na Fig.6.3.2

A MCR identifica os perigos e trata os riscos relaciona-
dos a SST, utilizando programas corporativos e agdes
locais, conduzidos pelo MIS/SESMT, estao destacados
0s programas e as praticas que identificam e tratam os
perigos e os riscos relacionados a saude ocupacional,
seguranga e ergonomia e promovem a qualidade de
vida de empregados, estagiarios e aprendizes confor-
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Fig. 6.3.2 — Principais perigos e riscos

Atg;iga- m Controles e recomendagées

+ Solicitar apoio dos érgéos de transito,
quando necessario;
« Utilizar os equipamentos de sinali-

* Atrope- Lesbes zagao;
lamento  diversas ¢ Utilizar os uniformes com faixas
refletivas.
* O curso de Sinalizagdo de obras em
ESC?- vias publicas no sistema de GC&D.
vacgdes )
em vias « Soterra- iAsflma, * Seguir instrugdes do Anexo 10 (Se-
publicas mento,  oo0CS guranga em Escavagéo de Vala) do
* Radia-  22°°% PE-RH0001;
coes ql.?ei(r:nea’- » Garantir a estabilidade do solo através
solares i, o de escoramento ;
* des- insola’- + Usar EPC e EPI.
cargas cBoe . Qurso de Escoramento de valas no
elétricas e sistema de GC&D.
* Realizar a atividade apenas com
empregados treinados, utilizando EPI
* Defici- e EPC;
Traba- énciade Proble- * Fazer uso de todos os procedimentos
lhos em oxigénio mas necessarios para o monitoramento do
espagos * Presen-  respira- ambiente, seguindo a NR33;
confina- cade torios e + Seguir instrugdes do Anexo 13 (Se-
dos gases morte guranga em Espacos Confinados) do
nocivos PE-RH0001;
» Curso de Seguranga em espago
confinado no sistema de GC&D.
. * Atrope- ] * Realizar a atividade apenas com
Xﬁtgz%_ lamento Eg::la' empregados treinados
cacoes » Ataque A + Curso de Prevengéo ao Ataque de
de caes cées no sistema de GC&D.

Fig. 6.3.3 — Programas para Identificagao e Tratamento dos Riscos

me Fig.6.3.3.

b) As necessidades e expectativas da forga de traba-
Iho s&o identificadas por meio da Pesquisa de Clima
Organizacional, de maneira estruturada conforme des-
crito em 1.3a.

A Sabesp adota uma politica de beneficios que contri-
bui para a melhoria na qualidade de vida e o bem-estar
de seus empregados, propiciando um maior desempe-
nho e a otimizagdo na gestdo dos beneficios. As ne-
cessidades das diferentes categorias sdo adequadas
e ajustadas de acordo com a faixa salarial pela dife-
renciagcao dos subsidios adotados pela empresa. Os
principais beneficios oferecidos aos empregados es-
tdo apresentados na Fig.6.3.4.

A avaliagdo da satisfacdo da FT com relagao aos be-
neficios esta apresentada no critério 8. Na ultima pes-
quisa a satisfagao ficou em 91,43%.

c) No ciclo atual do Planejamento Operacional foi es-
tabelecido o Objetivo Operacional “Aumentar a Satis-
fagdo dos Empregados®, que contém a agao ‘Melhorar
o processo de aplicagéo, andlise e gestao da pesquisa
de clima organizacional’, para refinar o tratamento da
gestao do clima.

O novo Sistema de Avaliacdo de Competéncias e
Desempenho também contempla a modalidade ‘Per-
cepgao do Clima Organizacional’. O resultado dessa
modalidade é avaliado pelos gerentes, permitindo que
sejam estabelecidas a¢des de melhorias. As principais

Programa/ —_ < Aprendizado Metas MC

Espacgo da Preven-
¢do (d_2005)

Comiss&o Interna
de Prevengao de
Acidentes (CIPA)
PE-RH0001
(d_2006)

Semana Interna de
Prevencao de Aci-
dentes do Trabalho
(SIPAT)
PE-RHO0001
(d_2006)

Programa de
Prevencéo de
Riscos Ambientais
(PPRA)
PE-RH0001
(d_1996)

Programa de Con-
trole Médico e de
Saude Ocupacio-
nal (PCMSO)
PE-RH0001
(d_2006)

PCD de SST
(d_2007)

Programa de
Qualidade de Vida
‘Viver Feliz

Manual de Orien-
tagao do Servico
Social

Visita de SST

O Polo de Comunicacéo, elabora, trimestralmente, o Espaco da
Prevencéo, apresentado nas Reunides Estruturadas visando
orientagdes de seguranca a forga de trabalho.

A CIPA que se retiine mensalmente, para discutir e encaminhar
acdes para promover a seguranca e saude dos empregados do
local e realizar andlise de incidentes ocorridos no periodo, em
conjunto com o representante da area e o profissional do SESMT
(MIS/M).

Realizada anualmente, no més de agosto, e coordenada pelo
SESMT (MIS/M), para toda a forga de trabalho da Diretoria M.
Além dos assuntos obrigatorios (DST/AIDS e Salde e Seguranca
do Trabalho), temas de interesse geral sdo abordados de maneira
ludica.

O SESMT (MIS/M) e as areas da MC realizam levantamento preli-
minar dos riscos ambientais a que os empregados estdo expostos
no ambiente de trabalho, identificam e caracterizam os Grupos
Homogéneos de Exposicédo (GHE) e estabelecem medidas de
controle

Permite controlar as condi¢des de saude da forga de trabalho, por
meio de medidas de prevencao, rastreamento e diagnéstico preco-
ce dos agravos a saude, relacionados as suas atividades laborais,
além de identificar doencas profissionais e crénico-degenerativas.
Os exames laboratoriais séo definidos a partir dos GHEs, dos
riscos ambientais inerentes as atividades e informagdes do PPRA.

Seu objetivo é capacitar os empregados em SST, incluindo os
treinamentos obrigatérios por legislagdo e os estratégicos para as
atividades da MC.

Programa de Atendimento e Recuperagéo de Empregados —
PARE (d_1996): trabalho conjunto entre o servigo social e o geren-
te, identifica a necessidade de encaminhamento do empregado
com dependéncia quimica ao PARE. Objetiva a conscientizagdo
do empregado quanto a necessidade de mudanga de comporta-
mento e o beneficio da cessagéo do vicio.

Programa de Preveng&o e Controle do Tabagismo (d_2007):
acdes de apoio individual e encaminhamento para tratamento
em clinicas especializadas para que os empregados fumantes se
libertem do vicio.

Diagnosticar as agdes de qualidade relativas a seguranga nas
areas; identificar situagdes ndo conformes em seguranga nas
areas e na execugao de servigos em vias publicas, possibilitando
acdo corretiva antes da auditoria do SIS.

Cronograma anual das Reunides
Estruturadas . (MIS e Polo de
Comunicagéo)

Acompanhamento das acdes
conforme Matriz de Respon-

Reuniéo Estruturada.
(Polo de Comunica-
Ga0)

Realizado anualmente
em reunides especifi-

sabilidade-SST da Diretoria M. Taxa de
(Gerentes da MC e SESMT/ cas} (SESMQ;M'S’ M Frequéncia: 6,3
MIS/M) Taxa de

Acompanhamento de agbes
previstas conforme Matriz de
Responsabilidade-SST da Dire-
toria M (PO-RH0608).(Comité
Organizador da SIPAT)

Acompanhamento das agdes
previstas conforme Matriz de
Responsabilidade-SST da Dire-
toria M (PO-RHO0608). (Gerentes
da MC e SESMT/MIS/M)

Acompanhamento das agdes
previstas conforme Matriz de
Responsabilidade-SST da Dire-

Realizada anualmente
em conjunto com o
Comité Organizador
da SIPAT.(SESMT/

MIS/M)

Realizado anualmente
em reunides especifi-
cas. (SESMT/MIS/M)

Realizada anualmente
em reunides especifi-

Gravidade: 95,0

Cumprimento de
100% do plano

Cumprimento de

0,

toria M (PO-RH0608) (Gerentes  cas (MIS/SESMT) 100% do plano
da MC e MIS/SESMT)
Controle realizado por meio do Realizade_tanualmen’te 0
Sistema SGC&D da Diretoria M ?i?a;elzﬁfgztisgﬁ% cul?;?rﬁn ‘;‘;to
(MCD13 e MIS/M) de DH)

Participagéo

de 100% dos
Listas de presencga. As empregados
assistentes sociais fazem o Realizado anualmente identificados
acompanhamento das sessdes em reunioes especi- oMo dependen-
e repassam as informagdes para  ficas das assistentes tes quimicos
os gerentes/gestores.(Gerentes sociais (MIS/M) N [ e
da MC, MIS e CH) definida, pois a

participagéo é

voluntaria

Por demanda
Plano da Qualidade

Responsavel MIS

Uma vez ao ano
por area - MCR



Fig. 6.3.4 — Beneficios oferecidos pela Sabesp e por
entidades associadas

Adicional por Tempo de Servico (*)

Auxilio Creche e Auxilio Creche Especial

Centro de Convivéncia Infantil - CCI

Cesta de Natal

Complemento Auxilio Doenca/Acidente Trabalho

Vale Transporte

Gratificag&o para Dirigir Veiculo

Hora Extra — 100%

Parcerias com Instituigdes de Ensino Infantil, Fundamental, Médio,
Faculdades, Universidades, inclusive para dependentes

Parcerias com Escolas de Idiomas

Programa de Participagao nos Resultados (PPR)

Reembolso de Quilometragem

Salario Substituicdo Temporaria

Subsidios para cursos Profissionalizantes de nivel médio, Pés-Gradua-
¢ao e ldiomas

Cartao de Beneficio - Cesta Basica

Cartao de Beneficio — Farmacia, Supermercado

Cartao de beneficio Gift Card (d_04/2018)

Vale de Refeigdo

Estacionamento gratuito nas dependéncias da Cia.

Calendario flexivel de emenda de feriados (com compensagao de horas)

Sabesp

Academias/Quadras poliesportivas,

Grémio Recreativo/Colonia de Férias/Clube de campo

Shows, Festas, Pilates, Danga,

Clube da Corrida, Campeonatos esportivos

Consultério Odontolégico

Seguro Vida/Casa/Veiculo / Auxilio Funeral

Parcerias com empresas (ex.: desconto em compra de veiculo zero Km)
Lavanderia, Costureira, Lavagem de automéveis

Vendas (expositores de produtos e servigos)

Associacdo Sabesp

Assisténcia Médica e Odontoldgica (extensiva a dependentes)
Previdéncia Privada, Suplementacéo Aposentadoria
Desconto em Medicamentos

Empréstimo pessoal

Aplicagdo com rentabilidade superior & poupanga

Sabesprev

Educacéo Financeira, Assessoria Juridica/ Empréstimo pessoal
Cartédo de Crédito/Conta Corrente

Promocdes de compras

Convénio Educacional

Kit bebé/auxilio funeral

Cecres

(*) Beneficio para empregados admitidos até Maio/1998

praticas realizadas para manter um bom clima organi-
zacional estédo descritas na Fig.6.3.5.

Desde 2007, o Programa de Qualidade de Vida “Vi-
ver Feliz’, coordenado pela CH e em parceria com a
Associagdo Sabesp, tem por objetivo possibilitar aos
empregados melhor qualidade de vida dentro e fora da
empresa, encorajando e apoiando habitos e estilos de
vida que promovam a saude e o bem-estar entre todos
os empregados e familiares, ajudando-os a encontrar o

Fig. 6.3.5 — Praticas de estimulo a criatividade, i
desempenho e desenvolvimento profissional

Por meio do MC Informa a lideranga reconhece

seus empregados através de publicacdo e

divulgagao de boas praticas de gestao, resul-

(d_2011) tados e melhorias nos processos e atividades
desenvolvidos.

Divulgagéao de ideias
dos empregados

Participagdo dos empregados e/ou apresen-
tagéo de trabalhos em Encontros Técnicos,
Feiras, Viagens, Congressos e Seminarios do
IGS, buscando adquirir e compartilhar conhe-

Encontros Técnicos,
Feiras, Viagens, Con-
gressos, Seminarios

do IGS cimentos sobre novas praticas, tecnologias e
(d_2011) inovacdes internas, de mercado e do setor de
saneamento.

Apresentagao de videos nas reunides estru-
turadas com foco em inovagéo, advindos de
Minuto da Inovagéo contribuicdo dos empregados, faz parte do
(d_2011) ODO02 que incentiva os empregados a buscar
ideias inovadoras para aplicagcdo nos processos
da UGR.

Metodologia inovadora Design Thinking utili-
zada em processo estruturado para solucionar
desafios. Conduzida pelo GCOR. Nestes dois
exemplos foi utilizada para tratamento de resul-
tados de pesquisa de clima nas divisées: MCRI
(2016) e MCRS (2017)

Programa:Inovagao
vocé faz ideia?
(d_2015)
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equilibrio entre corpo e mente. O MIS é responsavel por
coletar as demandas das areas da Diretoria M e apre-
senta-las a CH e transmitir as areas de RH as diretrizes
necessarias para implementar as acées do programa. A
campanha de vacinagao contra a febre tifoide, realizada
anualmente, para empregados que trabalham direta-
mente com o esgoto foi ampliada com a vacina contra a
gripe para todos os empregados. A Fig.6.3.6 apresenta
0s modulos e as principais agdes do Programa de Qua-
lidade de Vida “Viver Feliz’, no qual a MCR participa
de forma colaborativa. O resultado da percepgéo da FT
com relagéo ao programa esta apresentado em 8.4.25.

Fig. 6.3.6 — Principais agoes do Programa de Qualidade de
Vida “Viver Feliz”

» Programa de Atendimento e Recuperagao do
Empregado (PARE)

Falliite * Prevencéo e Controle do Tabagismo
» Calendario anual de vacina da gripe
Lazer +» Coral Associagao Sabesp

» Campanha de doagdes (roupas e sangue);
incentivo a conservagao do meio ambiente;
jogos abertos sabesp

Social e Integragédo

Seguranca do Trabalho « SIPAT e Minuto da Prevengao

Nos ultimos anos, a UGR tem investido muito na valori-
zacgao e desenvolvimento das pessoas e isso tem sido
percebido como algo muito positivo, 0 que pode ser
verificado quando analisamos os resultados da ultima
Pesquisa de Clima Organizacional, onde a favorabili-
dade total atingiu a marca de 82,25% e a Dimenséao
“Valorizagao cresceu 15,73 pontos, se comparado com
o ultimo periodo, atingindo a marca de 79,93%.

Na Fig. 6.3.7 estao apresentados exemplos de melho-
rias e inovagdes deste item.

Fig. 6.3.7 - Exemplo de evolugado do aprendizagem das prati-
cas relativas a Qualidade de vida

Processo | Aprendizado/ Exemplos de Melhorias ou
Gerencial | Metodologia Inovacoes

Identifi- Implantagéo de Sistema informatizado

cagéo e para gestdo de SST (m_2015)
tratamento IFeri @ EIRl Revisdo do GHE, com foco em ativida-
dos riscos des desenvolvidas (m_2016)

Flexibilizagéo de valores entre Vale
Beneficios  Acordo coletivo refeigéo e Vale alimentagéo (m_2016)
Recebimento do Gift Card (m_2018)

Criacéo de grupos internos para incen-
tivar agdes de integragdo e atividades
sociais (oficina de talentos, happy hour,
eventos, trabalhos voluntarios, etc)
(m_2016)

Folga de aniversario implantado em
toda MCR (m_2016)

Programa de Milhagem-para atendentes
(m_2016)

Bem-estar,

satisfagao Planejamento
e compro- MCR
metimento
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Os processos e produtos do negdécio sdo definidos a
partir das Politicas Publicas, Diretrizes de Governo, Mis-
sao, Visao, Objetivos Estratégicos da Sabesp e das ne-
cessidades das partes interessadas, no nivel corporativo.
Em 2011, com a implantacdo das UGRs, os processos
foram revalidados, com base na metodologia SIPOC -
Supplier (fornecedores), Input (entradas), Process (pro-
cesso), Output (saidas) e (clientes), considerando os
ativos operacionais, otimizagcéo de setores de abasteci-
mento, bacias de esgotamento, manutencao de siste-
mas, novos empreendimentos, atendimento ao cliente,
controle de perdas, requisitos das partes interessadas,
requisitos estatutarios, legais e regulamentares.

Em 2017, foi realizado o Projeto Reorganizagéo de
Processos, agao do MC-O0O-05-Aperfeicoar o sistema
de gestdo da MC, atingindo a faixa de pontuagéo 7 em
2018, que teve como objetivo principal a revisao e reor-
ganizacao dos processos da cadeia de valor, por meio
da analise e revisdo dos requisitos das partes interes-
sadas, regulamentares, legais e respectivos indicado-
res de desempenho. Esse projeto teve a coordenacéo
geral do Grupo da Qualidade MC e foi desenvolvido
em conjunto com representantes dos processos de to-
dos os departamentos, sendo quatro desses proces-
sos coordenados por representante da MCR.

Os requisitos das partes interessadas estao apresen-
tados na Fig. P5 e a forma de tradugédo das necessi-
dades e expectativas das partes interessadas, em re-
quisitos de processos, esta apresentada no item 1.3a.
Os principais requisitos aplicaveis aos processos da
cadeia de valor, bem como os respectivos indicadores
de desempenho estdo apresentados na Fig. 7.1.1.

Os processos da cadeia de valor sdo padronizados
nas reunides dos grupos da colmeia (Fig. P13), por
representatividade conforme a abrangéncia, seguindo
os procedimentos empresariais elaborados pelas au-
toridades funcionais, e registrados em Procedimentos

« Agilidade no tempo de atendimento

Prestagéo de Servicoao  + Conhecimento e objetividade no atendimento
* Servigo executado de acordo com os padroes

Cliente - Comercial
* Cumprimento de prazo

-8 * Agilidade no tempo de atendimento
'S, Prestagao de Servico ao » Conhecimento e objetividade no atendimento
% Cliente - Operacional « Servigo executado de acordo com os padrdes
» Cumprimento de prazo
Manutengéo dos Siste-
mas de Distribuicéo e * Redugao de Manutengdes Corretivas
Coleta
= . » Tempo de contratagédo
St e logiiee « Nivel de acuracidade do inventario
Capacitagéo e Desenvol- | T
o s Capacitacdo da forga de trabalho
CemnEEEs * Interna: Satisfacdo com os canais de comunicacao
¢ » Externa: Prazo de resposta
o
©
Q.
<<

» Qualidade no atendimento

Sosimo i 1 « Disponibilidade de informagao

» Performance da cobranca

Gestéo Financeira
» Pagamentos no prazo

Operacionais e nos Documentos do Sistema Integrado
(DSls) que demonstram as entradas, saidas, respon-
saveis, principais sistemas, requisitos dos processos,
indicadores, procedimentos relacionados, incluindo
SST, normas, legislagdes e registros pertinentes a
cada processo. Esses documentos sao disponibiliza-
dos pelo sistema SOE, garantindo a atualizagéo e a
disseminacgao da informagéo, uma vez que as areas de
abrangéncia sdo comunicadas, via e-mail, quando ha
alteragdes, exclusdes ou inclusdes.

A avaliacéo do potencial das ideias e sugestdes dos
empregados, para melhorias e inovagdes nos produtos
e processos é realizada no dia a dia pelos gerentes
ou, dependendo da complexidade, de acordo com a
metodologia apresentada na Fig. 7.1.2. A implementa-
¢éo ocorre por meio de projetos piloto ou testes preli-
minares. No caso de resultados positivos, a melhoria
ou inovagéao é divulgada nos canais de comunicagao,
sendo adotada em outras areas, quando pertinente. O
potencial das ideias também é avaliado quando sao
inscritas pelos empregados no Prémio Reconhecimen-
to MC (6.1f) e no Programa de Melhores Praticas M,
que seguem o padréo do IGS e passam por avaliagdo
de um comité; e/ou apresentadas na Feira de Inovagao
(7.2b) e na Manha do Conhecimento (Fig. 5.2.1), quan-
do sao votadas pelos expectadores.

O desenvolvimento de novos produtos é originado
corporativamente em decisdes estratégicas. Essas de-
mandas s&o traduzidas em projetos desenvolvidos pelas
autoridades funcionais em conjunto com as diretorias M
e R, conforme metodologia prépria. A Superintendén-
cia de Novos Negdcios (CN) (d_2009) é a autoridade
funcional para novos negdécios e tém como principais
atividades: definir o plano de negdcios; definir estratégia
de selegao, priorizagdo, atuacao e estudo de viabilida-
de de novos produtos e servigos e mercado; identificar
principais areas de interesse da Sabesp para desen-
volvimento em novos negdécios e identificar parcerias

indice de Satisfagdo Geral com a Agéncia com a Agéncia de
Atendimento (PPA)

% de Servigos Executados no Prazo ARSESP

indice de Reclamagéo por Ligagéo

Insatisfagdes de Ouvidorias Atendidas no Prazo

Insatisfacdes de Ouvidorias Atendidas no Prazo

IPA Indice de Pronto Atendimento

% de Servigos Executados no Prazo ARSESP

indice de Reclamag&o por Ligagéo

IRERE Indice de Reclamagéo de Reposicéo

% de Reparos de Vazamento em Ramal Realizados em até 24h

ICRA — indice de Consertos de Vazamento em Ramais de Agua
IRRA — indice de Reparos de Vazamento em Rede de Agua
IORC - indice de Obstrugéo na Rede Coletora

IORD - Indice de Obstrugdo em Ramais Domiciliares

Tempo médio de Contratagéo — DV, CV, PG, TP e CP
Inventario de materiais (acuracidade)

Taxa de eficacia em treinamento
Taxa de cumprimento do PCD

indice de satisfagdo com os canais de comunicagéo
% de reclamagdes da midia respondidas no prazo

indice de satisfagdo de clientes internos — MCD15
indice da Forga de Trabalho com acesso a Computador
indice da Forga de Trabalho com acesso a internet
indice da forca de trabalho com endereco eletrénico
indice de sucesso de restore (backup)

indice de Evasao de Receita Privado Acumulado
Arrecadagéao Bruta Privada Acumulada

indice de Inadimpléncia Privado Acumulado
Processo de pagamento abaixo de 72h
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estratégicas. Exemplo de novos negocios: Implantacao
e operagdo de duas pequenas centrais hidrelétricas
(PCHs), Guarau e Cascata, para auxiliar no aumento da
demanda de energia elétrica no Brasil (d_2016).

A Superintendéncia de Marketing (CM) (d_2009) é a
autoridade funcional com a fungdo de manter, poten-
cializar e expandir o mercado da Sabesp, convergin-
do agbes para a satisfagdo dos clientes. Destacam-se
como principais atividades: desenvolver e implantar
projetos de melhoria do atendimento aos clientes;
identificar necessidades, desenvolver, implantar e mo-
nitorar os padrbes para as atividades comerciais e de
marketing; coordenar estudos em conjunto com as de-
mais areas da empresa, objetivando a manutengéo e
ampliagcdo do mercado da Sabesp.

Na Diretoria M, a principal forma de desenvolvimento de
novos produtos pode surgir a partir de demandas levan-
tadas por meio dos Féruns de Processos M (Fig. P6),
alinhados as diretrizes e estratégias corporativas e aos
requisitos e necessidades das partes interessadas.

No ambito da MC (d_2002) o desenvolvimento de no-
vos produtos e de processos é realizado por meio das
reunidées dos Grupos da Colmeia (6.1a), para identifi-
car, planejar, definir a forma de implementagéo e do-
cumentar as atividades e resultados de projetos, con-
forme metodologia apresentada na Fig. 7.1.2. Desde
2011, a MCR participa do desenvolvimento de novos
produtos e processos, por meio de representantes da
sua forga de trabalho que atuam diretamente nos Gru-
pos da Colmeia. Outro exemplo de ambiente para o
desenvolvimento de novas ideias, fruto das agdes do
Aprendizado Organizacional MC, que em 2013 teve
como uma de suas propostas de melhoria estruturar o
Processo de Inovagéo, que resultou no programa ‘Ino-
vagao: vocé faz ideia?’, desenvolvido na MC em 2014,
onde foi criado o projeto ‘Personal MEG’, o qual foi ini-
ciado na MCR e posteriormente aplicado nas demais
areas da MC, como melhoria de aplicagao exclusiva-
mente nas RAC’s. O programa permanece como uma
acao dentro do Planejamento Operacional da MC.
Novos produtos ou processos também podem sur-
gir por meio de: Demandas originadas no POD MCR
(d_2016); nas Reunides periddicas de analise critica
(Fig. 1.4.3 e 1.4.4); na realizacado das atividades de
rotina ou nas reuniées de cada area da MCR. Como
melhoria do processo Gestao Financeira, a MCR re-
aliza o Feirdo de Débitos em Comunidades (d_2015),
com o apoio das liderangas comunitarias locais. Esse
produto teve como objetivo fortalecer a relagéo dos
clientes com a MCR, além de aumentar a arrecadagéo
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e reduzir a evasdo de receitas, por meio de negocia-

¢ao com condigcbes especiais de pagamento. A partir

de 2018 o processo foi aprimorado com foco também
na regularizacédo e expansao de ligacdes de esgoto na

Comunidade Barbeiro de Sevilha, com implantagao do

Programa Se Liga na Rede, em atendimento ao requi-

sito da parte interessada.

As variagbes nos produtos agua e esgoto também

acontecem por meio de projetos relacionados as obras

de ade-quacédo, melhoria e ampliagcéo de sistemas de
abastecimento de agua e de esgotamento sanitario.

Estes projetos sdo desenvolvidos, de forma colabora-

tiva, pelas superintendéncias: Gestdo de Empreendi-

mentos da Metropolitana (ME), Gestao de Empreen-
dimentos (TE) (d_2004) e pela Superintendéncia de

Gestao de Projetos Especiais (TG) (d_2004), de acor-

do com a Politica Institucional Desenvolvimento Tec-

noldgico (PI0015) e Procedimento Empresarial Gestao
de Empreendimentos (PE-EM0004). Exemplos de pro-
dutos desenvolvidos pela forga de trabalho da Diretoria

M, com apoio das areas funcionais da Sabesp:

* Tratamento de Efluente ndo Doméstico: Atfend Am-
biental (i_2014): Em parceria com a empresa privada,
recebe efluentes industriais na RMSP para realizar
um pré-tratamento dos efluentes antes de enviar esta
carga poluidora para tratamento convencional.

» Agua de Reuso (m_2016): Processo de produgéo de
agua de baixo custo a partir da estacéo de tratamento,
para usos nao potaveis ou menos exigentes, tais como
lavagem de pisos, rega de areas verdes, entre outros
usos. Em razdo da importancia do programa, a pratica
esta enquadrada na Estratégia Global para Adminis-
tragdo da Qualidade das Aguas proposta pela ONU.

* Programa de Uso Racional da Agua (PURA) (d_2001):
Compreende conjunto de agdes com o objetivo de di-
minuir o consumo de agua. Em 2016, com a implan-
tacdo do PURA na Secretaria Estadual de Educacgao,
em quatro Prefeituras Municipais, na Penitenciaria
Feminina de Santana, na Prefeitura Municipal de Sao
Paulo — PMSP e no Hospital da Policia Militar — HPM,
foi gerando uma economia de no minimo 40% em re-
lagédo ao ultimo consumo por ponto instalado.

c) A partir do redesenho organizacional, realizado na

Sabesp em 1996, os processos da cadeia de valor

passaram a ser projetados com a descentralizagéo

das atividades, com propdsito de agilizar a prestagédo
de servigos aos clientes e aumentar da produtividade.

A necessidade de projeto de um novo processo ou al-

teracdo nos processos existentes pode ter origem a

partir de demandas oriundas dos planejamentos (Fig.

Fig. 7.1.2 — Metodologia para desenvolvimento de novos produtos ou variagées nos atuais e projeto dos processos
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2.1.5) realizados na Sabesp e das analises criticas de
desempenho do PO MC ou do PO MCR (Fig. 1.4.3 e
1.4.4), considerando os requisitos aplicaveis.

Os processos sdo identificados, mapeados, revisados
e estabelecidos com base no método SIPOC, descrita
em 7.1a, e padronizados em Documentos do Sistema In-
tegrado (DSI), onde constam as seguintes informagdes
pertinentes aos processos: Entradas; Saidas; Respon-
saveis (definicdo de seus papéis, responsabilidades e
autoridades); Principais sistemas informatizados; Requi-
sitos do processo; indicadores; normas; legislacdes; re-
gistros e procedimentos, que definem os padrbes. Esses
documentos ficam disponibilizados no Sistema SOE, o
que permite o controle das versdes e avaliagdo da ne-
cessidade de atualizag&o. As areas de abrangéncia sao
comunicadas via e-mail pelo sistema, sempre que ocor-
re a incluséo, exclusdo ou alteracdo de um documento
ou procedimento. Como exemplo recente, pode-se ci-
tar a incluséo da ferramenta Autohotkey nas rotinas de
diversas areas da MCR, cuja performance tem atraido
Benchmark Reverso de outras areas da Sabesp. Com o
objetivo de auxiliar para a garantia do abastecimento de
agua aos seus clientes, a MCR (d_2014), alinhada as di-
retrizes corporativas e da MC, empreendeu modificagdes
emergenciais em seus processos, deflagrando esforgos
conjuntos das equipes operacionais para a execugao de
obras pontuais que permitem as inversées de fluxos em
socorro a areas que possam apresentar dificuldades de
abastecimento. Outro exemplo sdo as medidas para con-
trole das perdas, sendo a principal delas a redugao de
pressao nas redes de distribuicdo por meio do Programa
de Gestao da Pressao (PGP).

Desde 1996, as demandas de projetos relacionados as
obras de adequacao, melhoria e ampliacdo dos siste-
mas de abastecimento de agua e de esgotamento sani-
tario sdo identificadas e priorizadas a partir do levanta-
mento de areas criticas, mapas tematicos, modelagens
hidraulicas utilizando o software Water Gems, e da ana-
lise de indicadores operacionais das areas da MCR e do
MCE, permitindo maior precisao dos projetos.

O atendimento aos requisitos aplicaveis aos proces-
sos da cadeia de valor é assegurado por meio das pra-
ticas descritas na Fig. 1.1.6 e pela padronizacao das
atividades comerciais e operacionais em procedimen-
tos, conforme descrito no item 1.1e, disponiveis para
consulta no SOE. O acompanhamento dos resultados
de indicadores estratégicos e operacionais, definidos
no POD MCR e PO MC (1.4b), garante o atendimento
aos requisitos das partes interessadas, uma vez que
as metas, desdobradas para a MCR foram definidas
com base nesses requisitos. Quando pertinente e de
acordo com a abrangéncia dos padrdes de trabalho,
as sugestdes sdo encaminhadas para aprovagao em
grupos especificos da Colmeia, ou em outras instan-
cias, pelo representante da MCR. Uma vez aprovado
no GeDoc (Fig. 5.1.4), o procedimento estabelecido
passa por revisdes periddicas, notificadas pelo proprio
sistema. As ndo conformidades identificadas por meio
de verificagdes de conformidade e das avaliagdes inter-
nas ou externas séo registradas no médulo DocAction
para o respectivo tratamento, sendo acompanhadas
nas reunides de andlise critica da MCR.

Desde 2011, A melhoria dos processos e produtos
€ realizada conforme a metodologia apresentada na
Fig. 7.1.2. O estudo de processos da cadeia de valor,
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de outras organizagdes de referéncia, ocorre por meio
de benchmarking (PO-Q0054). Os critérios de selegéo
dessas organiza¢des estdo descritos na Fig. 1.4.1.
Para criar um ambiente favoravel a inovagdao a MCR
incentiva seus empregados a participarem de eventos
tais como feiras, seminarios, congressos, exposigoes,
visitas técnicas, féruns, encontros (AESABESP, ABES,
etc), cursos, e treinamentos da Universidade Empre-
sarial Sabesp, entre outros, para que possam ampliar
0s conhecimentos e terem acesso as novas tecnolo-
gias. A forma de avaliagcdo do potencial de ideias se
converterem em inovagdes nos processos esta descri-
ta em 7.1a. Na Fig. 7.1.3 sé&o apresentados exemplos
de inovagdes e melhorias implementadas nos proces-
sos da cadeia de valor.
Como exemplo de investigagdo em outras organiza-
¢Oes para melhoria de processos, em 2015, represen-
tantes do MCRS e MCRYV foram convidados a conhe-
cer a fabrica do fornecedor do equipamento “Sewer
Jet’, em Chicago (EUA), e realizar benchmarking
nos servicos de desobstrucdo de coletores de esgo-
to. Como resultado foi implementada a utilizagdo do
Vaporooter, agente quimico biodegradavel utilizado
no equipamento de hidrojateamento para dissolver a
gordura, um dos maiores motivos de obstru¢cdes nas
redes e ramais de esgoto.
Na Fig. 7.1.4 estao apresentados exemplos de melho-
rias e inovagdes deste item.

Reunido MCD16, MCI/
Controladoria e represen-
tante MCR

O processo de selegéo de fornecedores externos é re-
alizado por meio de licitagdes, quando aplicavel, em con-
formidade com as leis federais de licitagdo e contratos
publicos n° 8.666/93 e n° 10.520/02 e com as disposigbes
aplicaveis as empresas publicas e as sociedades de eco-
nomia mista da lei n° 13.303/16. No processo licitatério,
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a MCR é responsavel pela elaboragao do pacote técnico
que compreende toda a parte técnica, financeira e do-
cumental do processo de contratagédo, sendo conduzido
pela célula de Suprimentos e Contrata¢des (MCD14), por
pregoeiros qualificados e habilitados. Os fornecedores
de obras e servigos sao selecionados por meio desses
processos, que seguem critérios de capacidade técnica,
econdmico-financeira e juridica, verificada por meio da
comprovagao com atestados técnicos, que demonstrem
sua experiéncia na prestacao dos respectivos servigos,
para a Sabesp ou para outras empresas do setor. A sele-
¢ao e qualificagdo de fornecedores de materiais e equi-
pamentos seguem o seguinte critério:

* Tipo A: Estratégicos — Materiais normatizados, com exi-
géncia de pré-qualificagao do fabricante e inspegao do pro-
cesso de fabricagéo (Ex: tubos ferro fundido, hidrdmetros)

* Tipo B: Uso especifico — Exigéncia de pré-qualifica-

MA Produgédo de agua tratada

o)
E
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Z MT Tratamento do esgoto coletado
8
Q
£
&
TGe  Execugdo de projetos e obras de pequeno e médio porte e de
ME grande porte
MIS Recursos humanos, desenvolvimento de pessoal, tecnologia da
Informag&o, seguranga patrimonio, contratagdo e suprimentos
Obras  Servigos de engenharia para manutengao de redes e ramais
e Servi- de agua e de esgoto, crescimento vegetativo e reposicao de
Gos pavimentos
o
£
g Apuragao de consumo - Servigos realizados por meio de Técnico
o de Atendimento Comercial Externo - Tace, como, apuragao de
g consumo e alteracdes cadastrais
Q
§ Servi- Servigos Qe visEoria pre’vias_ a parti!' da§ solicitag:ﬁe_s_ dos~clientes
5 cos para confirmag&o dos servigos e vistorias para verificagdo da
'8 execugao dos servigos

Servigos de Engenharia na Area de Auditoria da Qualidade dos
servigos, Materiais e Produtos com vistas a alcangar as
Conformidades

¢ao do fabricante e verificagdo de conformidade no

recebimento (Ex: materiais de laboratério)
*Tipo C: Uso geral — adquiridos no comércio comum,

com verificagdo de conformidade pela area solicitante
O processo de pré-qualificagdo é conduzido por areas
especificas da Sabesp (CSQ, MIS e CIR) e é perma-
nentemente aberto a novos interessados, recebendo
o fornecedor um documento intitulado Atestado de
Capacidade Técnica (ACT) que comprova sua qualifi-
cagao técnica nos processos de licitagao para forneci-
mento dos materiais que o exigem.
A Sabesp possui um completo sistema de cadastro de
fornecedores e gerenciamento de licitagdes, apoiado
pelo Sistema de Gerenciamento de Licitagdes (SGL),
além do cadastro de materiais e equipamentos, que
podem ser acessados por meio do Portal Sabesp. A
consulta da qualificagdo do fornecedor é feita no banco
de dados do SGL, com a atualizagdo imediata on-line
dos editais e acesso ao banco de dados, fornecendo
ainda a atual situagao legal dos fornecedores (suspen-
sbes e/ou impeditivos). Estas informacdes fornecem
subsidios para a selegao de fornecedores de materiais,
equipamentos, obras ou servigos, habilitados. Outro
critério de selegao é a consulta ao Cadastro Unificado
de Fornecedores do Estado de Sdo Paulo (CAUFESP),
sistema eletrdnico de informagbes, por meio do qual
séo inscritos e mantidos os registros dos interessados
em participar de licitagdes e de contratagdes com or-
gaos da Administragdo Publica Estadual. O cadastro é
composto por empresas que permanecem idéneas e
éticas nas relagdes com o mercado, pois em caso de
qualquer irregularidade a empresa fica impossibilitada
de ser contratada. Os instrumentos convocatdrios des-
se processo sdo amplamente divulgados, com o obje-
tivo de oferecer as mesmas condigbes de participagcao
e de concorréncia entre os fornecedores.

A avaliagdo do desempenho dos principais forne-
cedores de obras e servigos € realizada nas reunides
mensais (Fig. 1.1.5), por meio do Formulario de Ava-
liacdo da Contratada (FAC), considerando os princi-
pais requisitos apresentados na Fig. 7.2.1. Havendo
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nao conformidades, os administradores dos contratos
notificam as contratadas, pactuando prazos para rea-
lizar as devidas corre¢des, objetivando a melhoria dos
servigos prestados. Também sdo emitidos, por meio
do sistema SIGAQ, os Formularios para Avaliacao da
Reposicéo (FARs) e os FACs, ambos com amostra-
gens diarias, nos percentuais previamente definidos
em contrato. Os servigos contratados também sao
acompanhados diariamente por fiscais e técnicos qua-
lificados para avaliar a qualidade dos servigos durante
e apos sua execug¢do. Em caso de nao conformidade,
os fiscais comunicam a célula de Planejamento para
que o servigo seja refeito.

Os materiais empregados nos servigos e sua execu-
¢ao, também sao avaliados por meio de contratagao
de empresa que realiza o controle tecnolégico na exe-
cucao de reaterro de valas e reposi¢gbes de pavimen-
tos (d_2017), com vistas a alcangar as conformidades
qualitativas, de execugéao e de utilizagao de recursos.
Para os fornecedores de materiais, os requisitos de
fornecimento sdo: cumprimento de prazos, atendimen-
to as quantidades; atendimento a qualidade.

Como forma de estimulo a implementagdo de melho-
rias e inovagoes, é realizada, bienalmente, a Feira da
Inovagédo MC (PO-RH0596), que conta com a partici-
pacao dos empregados da MCR e dos Fornecedores.
Em 2016, ultima edi¢do da feira, foram apresentadas
solugdes, como por exemplo: Maquina de escavagao
por hidrojateamento e sucgao simultanea, que realiza
servigos de escavacao de forma rapida e limpa, ideal
para locais com muita interferéncia.

A MCR proporciona aos fornecedores a participagao
em treinamentos técnicos, feiras e exposicdes, con-
tribuindo com seu desenvolvimento profissional. Tam-
bém disponibiliza normas técnicas, especificacdes e
desenhos para contribuir com a melhoria dos materiais
fornecidos. Outro exemplo de estimulo a implemen-
tacdo de melhorias em produtos ou processos dos
fornecedores, ocorreu na aquisicdo do equipamen-
to para desobstrugdo de coletor “Sewer Jet”. Com a
experiéncia de utilizagcdo pelas equipes operacionais,
foram sugeridas modificagdes para aprimoramento de
acessorios para facilitar a operagédo, em fungédo das
condigdes de pavimentagéo das vias da cidade, sendo
implementadas pelo fornecedor e passando a incorpo-
rar a especificagdo do equipamento. Em decorréncia
das sugestdes, em 2015 representantes do MCRS e
MCRYV foram convidados a conhe’cer a fabrica em Chi-
cago (EUA), a participar de treinamento para operagéo
do equipamento e realizar benchmarking nos servigos
de desobstrucao de coletores de esgoto.

Em 2018, foi realizada a disseminag&o do Recalculan-
do Rota MC 2018 (Fig. 2.1.10) para os fornecedores.
Nesse evento, além da apresentacao das agdes 2018
para alcance dos objetivos e respectivas metas ajus-
tadas de acordo com a revisao orgamentaria anual
(7.3d), foi apresentada a nova categoria Selo de Qua-
lidade aos Fornecedores da Prestagdo de Servigos de
Saneamento Ambiental (SQFSA) do PNQS, especifica
para a parte interessada Fornecedores, como incentivo
a sua participagao para estimular a melhoria de seus
processos e produtos. No evento, a MCR apresentou
o planejamento 2018, revisado conforme reunido de
analise critica do desempenho (Fig. 1.4.4), contando
com representantes de seus principais fornecedores.

Desde 2011, o estimulo ao envolvimento e ao com-
prometimento dos fornecedores externos com os valo-
res e principios organizacionais, é realizado por meio
de reunides periddicas (Fig. 1.1.5), conduzidas pelo
administrador do contrato ou pessoa designada. No
inicio do contrato, conforme procedimento Relaciona-
mento com Fornecedores (PO-SU0041), s&o apresen-
tados aos principais fornecedores, a Missdo, Visao,
Cédigo de Etica e Conduta Sabesp, legislagdo de SST
aplicaveis, objetivos e metas operacionais pertinentes.
No decorrer do contrato, sdo proporcionados treina-
mentos sobre agbes dos principais programas, meto-
dologias e técnicas, postura perante o cliente, entre
outros, visando a melhoria dos servigos prestado e ao
seu comprometimento com os valores da MCR.

Para o comprometimento dos fornecedores em relagéo
a saude e a seguranga no trabalho é firmada, em con-
trato, a clausula 10 - Obrigagcbes e Responsabilidade
da Contratada, que versa sobre as obriga¢des contra-
tuais, legais, normativas ou regulamentares, com esta-
belecimento de responsabilidade técnica em contrato,
nos termos da legislacdo vigente e das normas e pro-
cedimentos internos da SABESP, citados nos Editais,
nos instrumentos contratuais, € no Procedimento Em-
presarial SABESP de Seguranga e Saude do Trabalho
em Obras e Servigos Contratados (PE-RH0003).

O técnico de seguranca e saude do trabalho realiza inspe-
¢Oes periddicas, documental e em campo, nos requisitos
de SST. Também s&o exigidos treinamentos de sinaliza-
¢ao viaria, escoramento de vala, espaco confinado, entre
outros. Todas as a¢des tem o objetivo de comprometer a
forca de trabalho dos fornecedores para a importancia do
cumprimento das leis e regulamentos na execugéo dos
servicos para garantir a saude e seguranca.

Além disso, em 2017, foi estabelecido o objetivo ope-
racional MC-O0-06 ‘Reduzir em 10% o indice de Re-
clamagao de Reposicdo de Pavimento até 2018, que
tem como uma das agdes treinar a forga de trabalhado
terceirizada para desenvolvé-los e melhorar a qualida-
de do servigo executado.

As necessidades e expectativas dos fornecedores
externos sao identificadas e analisadas, por meio de in-
formacgdes obtidas nas reunides de disseminacao dos
planejamentos MCR e MC (Fig. 1.1.5). Para os fornece-
dores internos é aplicada, periodicamente, pesquisa de
satisfacéo pelo Departamento de Engenharia (MCE). O
método de tradugdo dessas necessidades e expectati-
vas em requisitos esta descrito em 1.3a e os principais
requisitos do Fornecedor esta apresentado na Fig. P5.
Na Fig.7.2.2 estao apresentados exemplos de melho-
rias e inovagdes deste item.

Desde 1996, com base nas diretrizes do Governo
do Estado de Sao Paulo e demandas do Conselho de
Administracdo, durante o Planejamento Estratégico
Sabesp sdo estabelecidas as diretrizes empresariais,
temas fundamentais e balizadores para alcance da vi-
sdo e missdo, os objetivos estratégicos, que sao as
grandes agdes para cumprimento das diretrizes, os re-
quisitos econémico-financeiros e metas relacionadas,
que refletem os niveis esperados de desempenho, e
os indicadores que medem esse desempenho e moni-
toram o andamento dos planos de acdo em cada dire-
toria, visando assegurar o crescimento sustentavel. O
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desempenho penho de fornecedores (m_2017)
Implantagéo do Formulario de Avaliagéo
da Reposigéo (FAR) para avaliacéo diaria
da reposi¢éo de pavimento (m_2017)
n 7 Instituicdo Padronizacéo dos Proce-
Comprome- Forsgr';ﬂtf/‘gm" dimentos dos Servigos Operacionais
timento com (P10 (G 201,
€S \(alo’rgs Criacao da figura do representante de
Efrinicifores Aprendizado do  célula, que representa a FT na definicio
organizacio-  pop (Gestaoem  dos objetivos, ampliando a visdo
T Movimento) sistémica e melhorando a comunicag&o
(m_2017)
Identificagéo Planejamento Reavaliagdo das Partes Interessadas
e analise das Tatico (m_2016)
necessidades
e expecta- Revalidagdo de  Criac&o da figura do interlocutor por parte
tivas RPI interessada (m_2016)

desempenho dos indicadores é acompanhado e anali-
sado nos diversos niveis: Conselho de Administracao,
Diretoria Colegiada, Diretorias, Superintendéncias,
Departamentos e Divisdes, conforme desdobramento.
A participagado dos acionistas e da Alta Administragéo
na definicao dos requisitos de desempenho econémi-
co-financeiro esta apresentada na Fig. 7.3.1.

Instancia maxima de deciséo, com poderes para decidir
Assembleia  todos os negdcios relativos ao objeto da empresa e to-
Geral dos mar as resolugdes que julgar convenientes a sua defesa
Acionistas e desenvolvimento. Compete a assembleia geral eleger
ou destituir os conselheiros de administragéo e fiscal.

Aprova anualmente o orgamento, definindo os niveis
de fluxo de caixa operacional e evaséo, a rentabilidade
esperada e a margem operacional.

Conselhos de
Administracéo

Aprova o orgamento anual e monitora o desempenho

DiEeiE econdmico-financeiro pelo SAP.

Consolida a elaboragao do orgamento anual de forma a
MC assegurar a sustentabilidade do negécio, por meio das
metas estabelecidas no planejamento tatico.

Elabora a proposta de orgamento anual de forma a
MCR assegurar a sustentabilidade do negécio, por meio das
metas estabelecidas.

Os principais aspectos que podem causar impacto na
sustentabilidade econdmica s&o os riscos financeiros:
Contas a Receber (categoria crédito), Captacdo de Re-
cursos (categoria mercado) e Orgamento (categoria
compromisso) que foram quantificados por meio da me-
todologia ERM, conforme descrito em 1.2a, e sdo monito-
rados e tratados pela Superintendéncia de Finangas (FF),
Superintendéncia de Captacéo de Recursos e Relagdes
com Investidores (Fl) e pela Superintendéncia de Con-
troladoria Econémico-Financeira (FT), respectivamente.
A Fig. 7.3.2 apresenta os principais indicadores para
gerenciamento estratégico corporativo dos requisitos
econdmico-financeiros, cuja apuragao, analise e apre-
sentacdo dos resultados sdo de responsabilidade da
Diretoria Financeira (F).

A Controladoria da Diretoria M (MDC) coleta e compila
as informacgdes das respectivas superintendéncias para
subsidiar o monitoramento realizado pela Diretoria Co-
legiada, com o intuito de manter o equilibrio do plano or-

(DEsealliie: Prazo médio de recebi-

Atividade de qu_xo de e et w
caixa
Margem liquida com
o depreciacao - Sabesp
SEangiilEe A q (lucro liquido sobre receita
i umento da operacional liquida)
Rentabilidade o iapilidade ,
CFROG - Indice de retorno
sobre a base de ativos -
Sabesp
Endividamento total sobre
\ ativo total
Estrutura dN'.\:jel de t
endividamento pjyida Total Ajustada/EBI-
TDA - Sabesp
Financeiro indice de Liquidez Geral
Cungrgento Tarifa média praticada
Liquidez . .
€ompromissos Performance Rating
financeiros Sabesp — Nacional e

Internacional
¢amentario e prevenir necessidades extras de recursos,
auxiliando no estabelecimento de objetivos e na tomada
de decisbes, cujo impacto negativo pode acarretar per-
da da capacidade de captagéo de recursos financeiros
e diminuicao de remuneracao aos acionistas.

A MCR tem como principal foco os riscos operacionais,
sendo somente o risco “Contas a Receber” desdobrado
para acompanhamento. O grau aceitavel desse risco é
quantificado anualmente no processo de elaboracao or-
camentaria e monitorado mensalmente pelo indice de
Evasdo de Receitas, que interfere diretamente na mar-
gem operacional.

A MCI11, atua de maneira continua na gestéo do risco
Contas a Receber, implementando a¢des de melhoria
e monitorando os indicadores de evasao de receitas,
inadimpléncia e arrecadagao.

A Sabesp foi a primeira empresa a desenvolver con-
trato de risco (d_1999) para servigos de cobranca de
débitos do Rol Comum. O modelo exige um resultado
financeiro de 70% de todos os débitos recebidos para
cobrancga. A modalidade administrativa prevé servigos
de cobranga dos débitos, atendimento telefénico e
pessoal a clientes para parcelamento, solicitagdo de
quitagdes de contas, corte, restabelecimento, supres-
sdo, religacéo e fiscalizagao das agdes. A cobrancga
administrativa do Rol Grandes Consumidores ¢é reali-
zada com mao de obra prépria da MCI11 com apoio
dos Polos de Manutengao (MCRS e MCRYV).

O contrato de cobranga judicial (d_2002) prevé a recupe-
racdo de créditos vencidos oriundos de ligacdes inativas
e de processos de ligagdes irregulares, bem como de
ligagdes ativas que ndo podem sofrer interrupgéo no for-
necimento de agua. O MCD11 é responsavel pelo ingres-
so de agdes dos débitos do Rol Grandes Consumidores.
Desde 2011, a MCR também trabalha agbes de cobran-
¢a para segmentos especificos, tais como: cobranca dife-
renciada para condominios; feirbes de débito; concessao
de tarifa social para nucleos de baixa renda e atuagao em
ligagGes inativas com débitos, ambas realizadas por meio
de visitas para levantamento socioecondmico; revisao de
valores, negociagao de acordos com a situagéo real ve-
rificada e sensibilizagédo da importancia do pagamento
das contas no vencimento. Estas a¢des visam melhorar
0 processo de cobranga e a recuperagao de crédito, e
contribuem para o aumento na arrecadacéo.



A gestdao econdmico-financeira da MCR é realizada
com base no gerenciamento dos orgamentos de receita,
despesas e investimentos, por meio do monitoramento
da realizagdo orgcamentaria e do acompanhamento e
analise dos resultados de indicadores desdobrados do
PO MC, como Custo Operacional, Faturamento Liquido,
Volume Faturado Referéncia e Evasao de Receita.

Os principais requisitos de desempenho econémico e
financeiro e os indicadores para monitoramento estao
apresentados na Fig. 7.3.3.

Reduzir o nivel de

racional por m*
e Custo operacional po

Aumentar o nivel

Atividade de ) Arrecadacéo
arrecadacéo
Econémico
MC-O0-01 ‘Faturar
1,06 bilhdes até Faturamento Liquido
2018
Rentabi-  Nivel de Margem .
lidade operacional Margem operacional MC
indice de realizagao do
Estrutura  Cumprimento do ' Investimento
orgamento indice de realizagao da
despesa
Financeiro
Aumentar o nivel Volume Faturado
de venda Referéncia
Liquidez

Reduzir o nivel de indice de Evasao de
evaséo receita

AMCR também atua fortemente no combate as perdas
(Fig. 4.1.2), aspecto que tém impacto significativo na
sustentabilidade do negécio em sua area de atuagao.

Os recursos financeiros necessarios para susten-
tar as necessidades operacionais sdo assegurados de
duas formas, conforme descrito na Fig. 7.3.4.

Recursos Proprios: obtidos por dotagéo orgcamentaria proveniente da presta-
¢ao de servigos de agua e esgoto, que atendem ao crescimento vegetativo,
programa de perdas, melhoria operacional dos sistemas de agua e esgoto,
contingéncias, estudos e projetos, e parceria com a PMSP. Validados a partir
da aprovagao do orgamento anual pelo Conselho de Administragao.

Recursos Financiados: obtidos por meio de agentes financiadores, que
atendem as necessidades de ampliagdo e melhorias operacionais, nas
modalidades de agua e esgoto, sendo financiamentos de baixo custo, em
condigdes vantajosas de prazo e caréncia em relagdo aos custos correntes
de operagdes semelhantes efetuadas pelo mercado financeiro.

A analise é realizada anualmente, por meio do proces-
so de elaboragdo do orgamento (7.3e), em reunides
do GRA, quando sdo definidas as necessidades e
prioridades de investimentos e de despesas a serem
realizados no ano seguinte. As propostas sao enca-
minhadas para a Diretoria M para negociacao e con-
solidacdo, em seguida sdo submetidas, em primeira
instancia, a Diretoria Financeira (F), em primeira ins-
tancia, e depois a Diretoria Colegiada para aprovagao
final. Na composi¢cao do orgamento estéo previstos re-
cursos financiados e préprios.

A captacdo de recursos financiados é planejada de
modo a aproveitar as oportunidades do mercado. Os
critérios utilizados para a captagéo sao principalmente:
juros baixos e prazos longos para pagamento. Os prin-
cipais agentes financiadores no mercado externo séao
os Bancos Internacionais: BID, BIRD e JBIC e no mer-
cado interno BNDES, Caixa Econdémica Federal (CEF),
Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS) e

b

Programa de Aceleragéo do Crescimento (PAC). Os
Recursos Proéprios sao gerenciados separadamente
dos Recursos Financiados, com as previsdes de de-
sembolsos financeiros agrupadas por Programas, os
quais sao identificados por tipos de intervengéo e es-
tao atrelados ao faturamento e arrecadagao.

Visando garantir a arrecadacéo, também é realizada
a concessao de acordos de parcelamento de débitos
aos clientes, baseada nas normas e procedimentos de
relagdes com clientes. O MCI11 realiza mensalmente o
controle de recebimentos, por meio da gestdo e acom-
panhamento dos indices de inadimpléncia, evasao de
receita, bem como a realizagdo da arrecadagao bruta.
Essas analises geram acgdes em locais que apresen-
tam alta inadimpléncia, considerando o vencimento
dos débitos, valor e categoria de uso.

Seguindo a diretriz de melhoria continua nos processos,
a MCR, por meio do monitoramento mensal dos indica-
dores de Evasdo de Receita Privada, Volume e Fatu-
ramento, que interferem na margem operacional, iden-
tificou (m_2015) a oportunidade de elaboragéo de um
projeto voltado a arrecadagéo. O processo iniciou em
setembro do mesmo ano, em cooperagado com a MCI11,
com o objetivo de definir a forma de atuacao, e as agbes
a serem tomadas para melhorar o resultado da MCR.
A equipe responsavel pelo projeto elaborou plano de
acao envolvendo representantes da MCR, da MCI11,
do MCRYV, do MCD15, da Participagdo Comunitaria e da
contratada. A apuragao dos resultados das acdes de-
monstrou a possibilidade da realizagao da cobranga em
areas de baixa renda e areas de risco, trazendo recu-
peracgao da receita e criando um efeito moralizador. Em
2016, o projeto foi incorporado como ac¢ao do objetivo
departamental MCR-OD-01 (Fig. 2.1.7).

A Sabesp é orientada de acordo com o que estabelece
a legislacao das Sociedades Anénimas, Leis 6.404/76
e 11.638/07. Em 2015, a Sabesp ganhou prémios im-
portantes na Categoria Empresas de Capital Aberto
(faturamento acima de R$ 8 bilhdes), apresentados
no critério 8, concedido pela Associacdo Nacional dos
Executivos de Finangas, Administragdo e Contabilida-
de (Anefac), as demonstracdes financeiras, demons-
trando eficiéncia na gestdo econémico-financeira.

Os recursos necessarios para suportar a realizagao
dos planos de agédo sao definidos nos planejamentos
Estratégico, Tatico, Operacional e Departamental (Fig.
2.1.5), integrados aos orgcamentos de receita, despesa
e investimento, estabelecidos apds analise e aprovacao
da Diretoria M e da Alta Administragao, representada
pela FT e pela Superintendéncia de Marketing (CM).
Durante os planejamentos os recursos sao priorizados
de acordo com as intengdes de investimentos cadastra-
das no Plano Plurianual de Investimentos da Diretoria M
(PPIM). As demandas por investimentos s&o avaliadas,
priorizadas e consideradas nos programas corporativos
de agua e de esgoto da Regido Metropolitana de Sao
Paulo (RMSP), elaborados pela Diretoria M e Alta Admi-
nistragéo, que abrangem a analise global dos cenarios,
como por exemplo: Programa Metropolitano de Agua
(PMA); Programa Metropolitano de Esgoto (PME); Pro-
grama de Redugao e Controle de Perdas; Projeto Tieté
e Programa Corrego Limpo, que compdem o PPIM.

Os investimentos sao realizados com recursos proprios
e com recursos financiados por meio de linhas de crédi-
to do setor de saneamento, de instituicdes publicas (BN-



Fig. 7.3.5 — Fluxo de elaboracao e controle orgamentario

Cronograma

» Departamentos informam
as necessidades de
recursos
* MCl/Controladoria
consolida

Planejamento Montagem

DES e CEF) e de instituigdes multilaterais (BID, BIRD,
JICA e JBIC). Também sé&o captados recursos por meio
da emisséo de debéntures (mercado interno) e eurob6-
nus (mercado externo), do Programa de Aceleragédo do
Crescimento (PAC) e do convénio com a PMSP.

A necessidade e forma de captag¢do dos recursos sao
definidas pela Diretoria Financeira (F), com base no
Plano Plurianual de Investimentos (PPI), devidamente
aprovado pelo Conselho de Administracdao. Também
estabelece a necessidade de refinanciamentos das
dividas, quando pertinente e de acordo com os venci-
mentos, considerando o nivel de endividamento acei-
tavel para a Sabesp. Com base nessas premissas e
considerando a disponibilidade de crédito no mercado,
estabelece a melhor estratégia de captagdo por meio
dos seguintes critérios: financiamentos disponiveis;
compatibilizacdo de necessidade e disponibilidade de
financiamentos; taxas atraentes; prazos adequados.
O planejamento é formalizado por meio de um crono-
grama de captacéo para o periodo, alinhado ao Plane-
jamento Estratégico. A Fl, em contato periédico com as
principais instituicbes de crédito, efetua leitura de mer-
cado para definir as melhores alternativas e estratégia
de captagéo. Definida a estratégia, elabora convite e
encaminha as principais instituicdes financeiras para
selecionar a melhor proposta, que passa pela apro-
vacao da Diretoria Colegiada. Ao realizar as etapas
dessa nova contratagao a Fl observa rigorosamente o
atendimento a legislagdo em vigor, ao estatuto social e
aos demais procedimentos internos e externos e tam-
bém se submete as auditorias da Lei Sarbanes-Oxley.
d) Desde 2011, o plano orgamentario € realizado e re-
visado anualmente, com previsdo para cinco anos, em
cinco etapas: Planejamento, Cronograma, Montagem,
Aprovacgéo e Controle, a partir do recebimento do cro-
nograma encaminhado pela FT, conforme Fig.7.3.5.

Fig. 7.3.6 — Orcamento: Detalhamento Etapa Montagem

As previsbes sédo baseadas no Plano

Plurianual de Investimentos Metropolitana GRA
(PPIM) (7.3b) e sao estruturadas em

elementos PEPs

Investimento

As necessidades de despesas com ma-
teriais e servigos para o cumprimento das
metas operacionais da MCR e demais de-
partamentos, s&o coletadas pela MCD16.
Uma vez agrupadas, as intencdes séo
encaminhadas a MCl/Controladoria que
agrega a esse material as demais informa-
coes recebidas das autoridades funcionais
responsaveis, compondo as despesas
operacionais.

Despesa MCD16 e MCR

As previsdes de receita séo baseadas em

diretrizes corporativas, como, cenarios ex- MCIL. MCIH1 e
Receita ternos, resultados histéricos, expectativa de i\/lCR

redugdo de perdas aparentes, investimen-

tos para ampliagdes e nivel de evasao.

PNQS - Nivel Il

Na etapa de Planejamento séo
consideradas as realizagdes
histéricas de receita, despe-

B sas e investimentos, junta-

| mente com as expectativas

futuras, que estdo baseadas

nas diretrizes estratégicas, de-
finidas nos planejamentos Es-
tratégico, Tatico, Operacional

e Departamental.

Aetapa de Montagem esta sub-
dividida por tipo de orgamento,
conforme descrito na Fig.7.3.6.

AMCI/Controladoria consolida as necessidades de recur-

sos propostas, conciliando os requisitos orgamentarios

da Diretoria M, e submete-as a Alta Administragao para
aprovagao. Apds a aprovagao, o orgamento é desdobra-
do por departamento no sistema, por meio do médulo

BSP, integrado ao sistema SAP, para acompanhamento

e controle de forma integrada, tendo a MCR autonomia

para realocagao entre os seus centros de custos e itens

financeiros, respeitando os valores totais aprovados.

Desde 1996, o acompanhamento e controle da execu-

¢ao do plano orgamentario séo realizados mensalmen-

te pela MC, utilizando relatorios gerenciais e gerando
indicadores que sado analisados nas reunides do GRA

(Fig.P.14), para garantir o equilibrio entre previsto e rea-

lizado, a correta alocagao dos recursos e o alinhamento

estratégico. Bimestralmente o MCD16 analisa a realiza-
¢ao e a intengao de realizagdo dos investimentos e das
despesas da MC e apresenta ao GRA, para que sejam
realizados os ajustes no direcionamento dos recursos,
respeitando os limites e metas estabelecidos. Da mes-
ma forma a MCI11 analisa e apresenta a realizagdo do

orcamento de vendas e suas projecdes. A MCD16 e

MCI11 sao responsaveis por incluir as analises relativas

ao desempenho das despesas, investimentos e recei-

tas da MC no sistema Gerencial Web, subsidiando a

avaliagéo e revisao dos valores previstos no orgamento,

permitindo ao Conselho de Administracdo acompanhar

a realizagao orgamentaria da Sabesp, online.

Desde 2011, a MCR realiza 0 acompanhamento e con-

trole do orgcamento, por meio da avaliagdo dos gerentes

e das reunibes de analise critica mensais.

Na Fig. 7.3.7 estdo apresentados exemplos de melho-

rias e inovagdes deste item.

7.3.7 - Exemplos de evolugéo do aprendizado das
as relativas aos Processos econdmico-financeiros

Processos Aprendizado/ | Exemplos de Melhorias ou
Gerenciais Metodologia Inovagoes

Alteracéo das perspectivas do
Mapa estratégico, incluindo Sus-

Monitoramento f tentabilidade (m_2016)
de aspectos que PIEaSr;fé?gquo Implantagéo do ERP-SAP , para
impactam 9 integracéo das informagdes
gerenciais e agilidade na consulta
para tomada de decisdo (m_2017)
Garantia de Contratos de cobranga (m_2015)
recursos Férum M Programa Acertando as contas
financeiros com a Sabesp (m_2015)
. f Priorizagao dos investimentos por
iﬁ\\llggtailfnae%?oes Plan_lfza!g?oento meio da ferramenta Analytic Hierar-
chy Process (AHP) (m_2016)
Acompanhamento diario da exe-
~ Reunido MCD cugao orgamentaria, com check
Olflaa?:‘)erﬁ?éaﬁ A e representante  em todas as fases do processo
¢ MCR e disponibilizagéo de relatorios

(m_2017)
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ABNT
ABES
AESABESP
ACT

Adminis-
trador de
contrato

Adutora

Agéncia
Virtual

Agentes de
Informagao

Alta Admi-
nistracéo

AME
ANEFAC

APR

BID

BIRD

BM&F
BNDES

Booster

‘

C&D
Carga
Difusa

CAUFESP

CECRES

CEF
CET/SP
CETESB
CEU

CH

Cl

CIPA

CJ

CJA

CLT

CM

CN

COD
CODEC
COMGAS

Associacao Brasileira de Normas Técnicas.
Associacdo Brasileira de Engenharia Sanitaria
Associacdo dos Engenheiros da Sabesp
Atestado de Conformidade Técnica

Empregado de nivel gerencial responsavel pelo controle
da execucao do objeto contratual, em todos os aspectos,
sejam eles administrativos (medigao, fiscalizagdo da obra/
servico, FAC, etc.), de seguranca e saude do trabalho ou
meio ambiente.

Canalizagdo de grande diametro, destinada a conduzir a
agua entre as unidades de um sistema de abastecimento
de agua que antecedem a rede de distribuicéo.

Atendimento virtual que as duvidas mais comuns entre os
clientes, e os orienta antes de procurarem outros canais,
via Internet.

Grupo multidepartamental (d_2009) que surgiu da neces-
sidade de se garantir a manutencéo do Jornal Mural. Seu
papel, no entanto, se ampliou, e hoje contribui com todos
os veiculos e ferramentas de comunicagao interna da
empresa.

Administragdo Central ou Autoridade Funcional. Controla
as Unidades de Negdcio e centraliza as fungdes estraté-
gicas: Comunicagdo, Marketing, Planejamento Integrado,
Gestao Econdmico-Financeira, Auditoria, Desenvolvimento
Tecnoldgico, Juridico, Novos Negdcios, Recursos Huma-
nos e Qualidade, Tecnologia da Informag&o, Suprimentos
e Contratacdes Estratégicas, Relagdes Institucionais e
Governamentais.

Associagdo Amigos dos Metroviarios Especiais

Associagéo Nacional dos Executivos de Finangas, Admi-
nistracéo e Contabilidade

Analise Preliminar de Riscos

Banco Interamericano de Desenvolvimento.

Banco Internacional para a Reconstrucdo e o Desenvolvi-
mento.

Bolsa de Mercadorias e Futuros
Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social.

Conjunto de moto bomba com finalidade de aumentar a
press&o na rede de agua.

Capacitagdo e Desenvolvimento

Lixo advindo de varias fontes (pneus, colchdo, garrafa
PET, etc.).

Cadastro Unificado de Fornecedores do Estado de Sao
Paulo

Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Emprega-
dos e Servidores da Sabesp.

Caixa Econémica Federal

Companhia de Engenharia de Trafego de Sao Paulo.
Companhia Ambiental do Estado de S&o Paulo
Centro Educacional Unificado
Superintendéncia de Gestédo de Pessoas
Superintendéncia de Tecnologia da Informagéo
Comisséo Interna de Prevencao de Acidentes
Superintendéncia Juridica

Departamento Juridico Ambiental
Consolidagao das Leis do Trabalho
Superintendéncia de Marketing
Superintendéncia de Novos Negdcios

Centro de Operagao de Distribuigao.

Conselho de Defesa dos Capitais do Estado.

Companhia Metropolitana de Gas

COosO

CPS
CH

Coletor de
esgoto

Coletor
tronco

Contrato de
demanda
firme

Contrato de
risco

Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway
Commission

Departamento de Servigos e Seguranga Patrimonial
Superintendéncia de Gestao de Pessoas

Tubulagado subterranea que recebe contribuicdo de
esgotos em qualquer ponto ao longo de seu comprimento,
também chamado coletor publico.

Tubulagao do sistema coletor que recebe apenas as contri-
buicbes de outros coletores.

Contrato de fidelizagdo com o qual as empresas podem
reduzir custos e obter tarifas diferenciadas.

Prestacao de servicos de cobranca administrativa que se
utiliza das ferramentas de corte e supresséao, restabeleci-
mento e religagdo de agua, por débito, servigos que tém
como meta Unica a recuperagao dos créditos vencidos,
propiciando pagamentos a terceirizada somente se houver
a efetiva recuperagéo de créditos.

Departamento de Qualificagcdo e Inspecéo de Materiais.
Comisséo de Valores Mobiliarios.

Centro Voluntariado Sao Paulo

Diretoria M
Diretoria R
DMC

DocAction

Departamento de Agua e Energia Elétrica
Desobstrugéo de coletor de esgoto
Desobstrugao de ramal domiciliar de esgoto
Diretoria Metropolitana

Diretoria de Sistemas Regionais

Distrito de Medigao e Controle (agua)

Maodulo do GEDoc que automatiza e controla as agdes
corretivas e preventivas identificadas nos processos

EMBRAESP
END

EPC

EPI

ERM

ETA
ETE

Eurobonus

EVO

Educagéo a Distancia

Educagéo Comunitaria Sabesp

Estagao Elevatéria de Agua

Estagéo Elevatoria de Esgoto

Empresa Brasileira de Estudos de Patrimonio.
Efluentes Nao-Domésticos

Equipamento de Protecdo Coletiva
Equipamento de Proteg&o Individual

Enterprise Risk Management — metodologia para mapea-
mento e gerenciamento de riscos empresariais

Estag&o de Tratamento de Agua
Estagao de Tratamento de Esgotos

Titulos de divida externa emitidos por paises no mercado
internacional, em moeda estrangeira

Escala de Valores Organizacionais (ativos)

F
FAC

FC

FDI
FENASAN
FF

Fl

FNQ

Focus
Group

FO-RH

Diretoria Financeira

Formulario de Avaliagao da Contratada

Folha de Campo

Formulario de Detalhamento de Indicador

Feira Nacional de Saneamento e Meio Ambiente
Superintendéncia de Finangas

Superintendéncia de Captacédo de Recursos e Relagdes
com Investidores

Fundagao Nacional da Qualidade

Técnica de entrevista em grupo que permite riqueza e
flexibilidade na coleta de dados, definindo os atributos
mais importantes para o cliente em relagao aos produtos e
servigos oferecidos pela Sabesp

Formulario Operacional Recursos Humanos



FT
FT
FT
FUSSESP

Forga de Trabalho
Superintendéncia de Controladoria Econémico-Financeira
Ficha técnica de indicador

Fundo Social Solidariedade do Estado de Sdo Paulo

GC
GEDOC
GES
GESP

Gestor

GHE
GPS
GV

Rol Grandes Consumidores
Gerenciador Eletrénico de Documentos.
Gestédo Empresarial Sabesp

Governo do Estado de S&o Paulo.

Em 2003, os gerentes das divisdes dos Departamentos
Administrativo, Financeiro e Planejamento da Sabesp, pas-
saram a atuar como gestores de células funcionais.

Grupos Homogéneos de Exposicdo
Sistema de Posicionamento Global

Grupo de Voluntariado

IAM

IBGE

Interceptor

IPVS

Intangible Assets Management — Gestéo de Ativos Intan-
giveis.

Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica

Canalizagdo que recebe os esgotos coletores tronco ao
longo de seu caminhamento e os conduzindo ao emissa-
rio.

indice Paulista de Vulnerabilidade Social

‘

JBIC

JICA

Japan Bank for International Cooperation - Banco de Coo-
peragao Internacional do Japao

Japan International Cooperation Agency - Agéncia de Co-
operag&o Internacional do Jap&o: Orgao responsavel pela
implementagdo da Assisténcia Oficial para o Desenvol-
vimento (ODA) que apoia o crescimento e a estabilidade
socioeconémica dos paises em desenvolvimento.

‘

LAISA

LNT

Levantamento de Aspectos e Impactos Socioambientais
(metodologia)

Levantamento de Necessidades de Treinamento

M

MA

Macrome-
didor

MC

MCD
MCD11
MCE
MCEL
MCI

ME
MEG®

Metodologia
Top of Mind

MIS
MKT
ML
MM
MND
MN
MO

MP

Diretoria Metropolitana
Unidade de Negécio de Produgao de Agua da
Metropolitana

Medidor do sistema de abastecimento de agua que mede
o volume deste a captacéo da agua bruta até as extremi-
dades de jusante da rede de distribuigéo.

Unidade de Negécio Centro

Departamento Administrativo e Financeiro

Servigos Juridicos

Departamento de Engenharia e Operagdes

Divisdo de Eletromecanica

Departamento de Planejamento e Relagdes Comerciais
Superintendéncia de Gestdo e Empreendimentos
Modelo de Exceléncia da Gestao

Pesquisa da Datafolha em que é feito levantamento esta-
tistico, por amostragem estratificada, com sorteio aleatorio.

Centro de Servigos Compartilhados da Metropolitana
Marketing

Unidade de Negédcio Leste

Superintendéncia de Manutencédo

Método nao destrutivo

Unidade de Negdcio Norte

Unidade de Negécio Oeste

Superintendéncia de Planejamento e Desenvolvimento da
Metropolitana

PNQS - Nivel Il

Departamento de Gestao das Relagdes com Clientes.

Departamento de Planejamento Integrado da Metropoli-
tana

Unidade de Negdcio Sul

Unidade de Negdcio de Tratamento de Esgotos da Metro-
politana

Norma Brasileira (ABNT)

Norma regulamentadora de seguranga do Ministério do
Trabalho

New York Stock Exchange — Bolsa de Valores de Nova
lorque

Objetivo Departamental MCR

Objetivo de Desenvolvimento Sustentavel
Occupational Health and Safety Assessment

Series — requisitos de segurancga e saude do trabalho
Organizagdo Nao Governamental

Organizacéo das Nagdes Unidas

Objetivo Operacional MC

PE-AR
PE-AU
PE-CO
PE-OR
PE-QA

Perdas
Aparentes

Perdas
Reais

PE-RH

PMSP

Poder
Concedente

PO-EO
PO-MB
PO-MR
PO-PL

Populagao
flutuante

Presidéncia

Superintendéncia de Auditoria

Programa de Aceleragdo do Crescimento

Programa de Atendimento e Reabilitagdo do Empregado.
Superintendéncia de Comunicagéo

Plano de Capacitagdo e Desenvolvimento.

Programa de Controle Médico e de Saude Ocupacional.
Pesquisa de Clima Organizacional

Procedimento Empresarial Assuntos Regulatérios.
Procedimento Empresarial Auditoria

Procedimento Empresarial Comunicag&o.
Procedimento Empresarial Organizagdo.

Procedimento Empresarial Qualidade.

Corresponde ao volume de agua produzido que néo é
contabilizado pela companhia de saneamento. Decorrem
de erros na medigao de hidrometros, fraudes, ligacdes
clandestinas e falhas no cadastro comercial.

Corresponde ao volume de agua produzido que ndo chega
ao consumidor final. Pode ocorrer devido a vazamentos
nas adutoras, redes de distribui¢éo e reservatorios, bem
como de extravasamentos em reservatérios setoriais.

Procedimento Empresarial Recursos Humanos
Politereftalato de etileno

Politica Institucional.

Programa de Participacé@o de Lucros e Resultados
Superintendéncia de Gestao de Riscos e Qualidade.
Programa Metropolitano de Agua

Programa Metropolitano de Esgoto

Prefeitura do Municipio de S&o Paulo

A Unido, o Estado, o Distrito Federal ou o Municipio, em
cuja competéncia se encontre o servigo publico, precedido
ou ndo da execugao de obra publica, objeto de concesséo
ou permissao.

Procedimento Operacional de Operacéo do Esgoto.
Procedimento Operacional Meio Ambiente.
Procedimento Operacional Marketing.
Procedimento Operacional Planejamento.

Pessoas que trabalham ou visitam diariamente o centro
expandido do Municipio de S&o Paulo, na area de atuagéo

da MCR.
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PO-QA Procedimento Operacional Qualidade TCC Trabalho de Concluséo de Curso

PO-RH Procedimento Operacional Recursos Humanos TCRA Termo de Compromisso de Recuperagdo Ambiental
PO-SU Procedimento Operacional Suprimentos TG Superintendéncia de Gestédo de Projetos Especiais
PPD Programa de Prevengéo de Danos TI Tecnologia da Informagao

PPIM Plano Plurianual de Investimentos da Metropolitana TO Superintendéncia de Desenvolvimento Operacional
POC Planejamento Operacional da Colmeia TOTEN Terminal de_autoatendimento, onde sé&o disponibilizados
PPI Plano Plurianual de Investimentos alguns servigos

PPRA Y e TS Empregados que coordenam as atividades dos aprendi-

zes, por meio de orientagdes técnicas e comportamentais.

PREND Programa de Recebimento de Esgoto ndo-Domésticos UES Universidade Empresarial Sabesp
PROL Programa de Reciclagem de Oleo de Cozinha UGR Unidade de Gerenciamento Regional
R FERE KR 69 FERES UMA Unidades de Medicso de Agua

PPR Programa de Participagédo nos Resultados. UN Unidade de Negécio

PPRA Programa de Prevengéo de Riscos Ambientais. UspP Universidade de Sao Paulo

PREND Programa de Recebimento de Efluentes Ndo-Domésticos.

Trabalho realizado previamente, geralmente por meio de

Pré-work questionario. Pode ser consolidado ou somente apresenta- VD elimsiBisponibilizado

do os resultados em um workshop ou reuniao. VPN Virtual Private Network (acesso remoto a rede Sabesp)
PURA Programa de Uso Racional da Agua. VRIO Valor, Raridade, Imitabilidade e Organizag&o (ativos)
PVC Policloreto de Polivinila ou policloreto de vinil VRP Valvula redutora de pressao

Quality Function Deployment - Desdobramento da Fungéo

ol Qualidade, ferramenta utilizada para priorizagéo de agdes

RA Relatério de Avaliagao Externa do Sistema de Gestao
RC Rol Comum

RG Relatério da Gestéo

RH Recursos Humanos

Ramais Parte do sistema de distribuigdo de agua ou de coleta
de agua e de esgoto que conecta a rede da Sabesp ao imével do
esgoto consumidor

RMSP Regiéo Metropolitana de Sao Paulo

RPI Requisito da Parte Interessada

RSA Responsabilidade Socioambiental

Sabesprev Fundagéo Sabesp de Seguridade Social

SACE Sistema de Atendimento aos Clientes Especiais

SAG Sistema de avaliagdo da gestao

SAGAR Sistema de Abastecimento e Gestdo da Agua de Reuso

SEC Securities and Exchange Commission.

SENAI Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial

SESMT Serv_ig_o Especializado em Engenharia de Seguranga e
Medicina do Trabalho.

SGC&D Sistema de Gestao em Capacitagdo e Desenvolvimento M

SIPAT Semana Interna de Prevencao de Acidentes do Trabalho

SMA Secretaria de Meio Ambiente

Sistema de Organizagdo Empresarial que disponibiliza os

SOE AR
documentos organizacionais

SOMPS Sistema de Operacionalizagdo da Metodologia de Projeto
de Sistema

SOX Lei Sarbanes-Oxley
Sabesp Solugdes Ambientais. Atendimento diferenciado

SSA que conta com um conjunto de solugdes para as empresas
aperfeigcoarem recursos e ao mesmo tempo, preservarem
0 meio ambiente.

SST Seguranga e Saude do Trabalho.

‘

TA Superintendéncia de Gestao Ambiental
TAC Termo de Ajustamento de Conduta
TACE Técnico de Atendimento ao Cliente Externo






)

Documentos







PNQS - Nivel Il

Folha de Diagnéstico da Gestdo — PNQS 2018 Nivel Il - 500 pontos
Organizacao: Unidade de Gerenciamento Regional Ipiranga - MCR
Data: 25/07/2018

Critéri Percentual do Fator Pontuagio Pontuagio
ritério :
m Apllcagao Aprendlzado Integragao Resultante méxima obtida

1.1 97,5 15 14,6

1.2 100 100 100 100 100,0 10 10,0

1 1.3 100 100 100 100 100,0 10 10,0
100,0 15,0

97,5 19,5

2 100,0 20,0
100,0 15,0

3 100,0 25,0

‘ m—————“m

100,0 15,0
5 97,5

m—————“m

100,0 15,0

6.2 100 100 100 100 100,0 15 15,0

6 6.3 100 100 100 100 100,0 10 10,0

Subtotal 40 40,0

71 100 100 100 100 100,0 25 25,0

7.2 100 100 100 100 100,0 15 15,0

! 100,0 15,0
m—————“m

1-7 Total 268,4

8.1 92,5 55 50,9

8.2 100 90 90 90 92,5 30 27,8

8 8.3 100 90 90 90 92,5 55 50,9

8.4 100 90 90 90 92,5 35 32,4

92,5 50,9

Nota: Utilizar a coluna “Pontuagéo Méaxima” conforme o Nivel e Perfil da organizagdo: Organizagdo Completa ou Unidade Autdnoma/Subsidiaria, utilizando o
quadro “Tabela de pontuagées maximas para Niveis B, | e II”.

m Unidade de Gerenciamento Regional Ipiranga (MCR) _
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19/0742018 Banco do Brasil

Visualizador de Arquivos Retomo

y| Auto-Atendimento
"| Comprovante — Arquivo

Agéncia debito: 3070-8
Contadebito:  196771-3
CPF/CNP: 43776517/0001-80 SABESP - SAQ PAULG - CPP

Banco: oo

Agéncia crédito: 1251-3

Canta credita: 128870-9

Favorecido: ASSOCIACAD BRASILEIRA DE
Documento empresa; 2001142070

Data pagamento: 16/07/2018

Yalor pagamento: 14.732,36

Documento hanco: 000000000037 12063604

Data real pagamento:  16/07/2018
Yalor real pagamento: 14.732,36
Autenticagao: TOEEDODDSS9E8536E

m Unidade de Gerenciamento Regional Ipiranga (MCR) -



Companhia de Saneamento Basico do Estado de Sdo Paulo — Sabesp
Unidade de Megdcios Centro — MC
Unidade de Gerenciamento Regional Ipiranga - MCR

DECLARACAO DE IDONEIDADE

A Unidade de Gerenciamentoc Regional Ipiranga (MCR), por seu responsdvel
principal, abaixo assinado, declara, para os fins de direlto, que sdo veridicas as
informagdes apresentadas nesta candidatura ao PNQS, ndo tendo sido omitidas
informagfes adversas relevantes para a avaliacdo dos resultados da organizacdo em
relacdo aos clientes, a comunidade, a sociedade, ao meio ambiente e & forca de
trabalho.

Sao Paulo, 25 de julho de 2018,

Atenciosamente,

Companhia de Saneamento Basico do Estado de 530 Paula — Sabesp
Unidade de Gerenclamento Regional Ipirenga - MCR

Av. do Estado, 681 = Bom Retiro — CEP 01107-000 - 530 Paulo - 5P
Tel. 55 {11) 3386-6695

Wi sallesp.com, or






